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INTRODUCCION

Durante la ultima década el concierto internacional de naciones ha sido
escenario de profundas transformaciones; asi, en los planos estratégico
empresarial, los cambios iniciados se los ha realizado con la necesidad de
alcanzar la eficiencia y eficacia, ser empresas competitivas. En el aspecto
empresarial, el creciente proceso de globalizacion, ha originado la
necesidad de agruparse entre empresas con intereses mas 0 menos
comunes, para desarrollarse en condiciones mas favorables y satisfacer

las necesidades de los clientes mas exigentes.

Los paises americanos sobre todo los latinos, con sus excepciones,
evidencian y comparten similares problemas: desempleo, economias
sustentadas en la explotacion y venta de materias primas, regular
manufactura, escasa transformacién en otros productos, dependencia
tecnolégica, deuda externa creciente, analfabetismo, desnutricion,
deficiente infraestructura de servicios educativos y de salud, vivienda
insuficiente, contaminacion ambiental, organizaciéon empresarial raquitica
gue no contempla politicas adecuadas de motivacién y salud psiquica en
el trabajo, y consecuentemente aparicion cada vez mas frecuente de
enfermedades psicosométicas y la insatisfaccibon en el trabajo,

disminuyendo notablemente la productividad.

Hasta hace muy pocos afios las leyes que gobernaban el progreso
personal en el mundo del trabajo estaban casi Unicamente circunscritas al
amiguismo, el nepotismo y el favoritismo por un lado y, al historial
académico (y a la experiencia) del empleado por el otro. De hecho, cuanto
MAas queria crecer una empresa, MAas importancia concedia a los
estudios y a la formacion basica de sus empleados, y menos a los nexos

personales con la direccion.



Pero en nuestro competitivo mundo actual, este enfoque para la seleccion
y promocion del empleado en la organizacion ha resultado insuficiente
para dotar a las empresas de la necesaria capacidad de gestion para
poder sobrevivir. Personas con impecables historiales académicos han
resultado un fracaso como directivos o empleados, y aunque con menos
frecuencia, también se ha dado el caso contrario. La formacion bésica
sigue siendo un ingrediente necesario para el éxito profesional, pero ya no

es suficiente.

El empleador, empresario, ejecutivo o gerente suele mirar los problemas
sociales de su organizacion con extraordinario recelo, como si fuera un
asunto del que conviene alejarse como sea. Esto hace que muchos
proyectos empresariales simplemente no se lleven a término o fracasen
por no iniciarse a tiempo un proceso de revitalizacion o renovacion de la

plantilla.

De ahi que resulte muy comun escuchar hoy en dia, a nivel mundial y
especialmente en los paises de menor desarrollo, sobre la aplicacién de
nuevos modelos de administracion de talento humano dirigido y concreto.
Esta realidad conlleva a considerar que América Latina en general y, el
Ecuador en particular, deben enfocarse en una politica orientada a la
administracion del Talento Humano eficiente y eficaz y hacer frente al
proceso de globalizacion; este proceso conlleva el fortalecimiento de las
Empresas Estatales, en el presente caso del Registro Civil, puesto que
esta entidad tiene como funcion la identidad y la inscripcién de los hechos
y actos civiles, de nuestro pueblo y por lo tanto es fundamental el cambio
de vision hacia una Institucion fortalecida, con personal capacitado

destinado primordialmente a satisfacer al cliente externo ( usuario).



En fin la importancia de dotar al nuevo milenio la capacidad de desarrollar
planes frente a los procesos de modernizacion y globalizacién que
permita aleccionar sobre los desafios del Talento Humano de las
Instituciones Publicas, que no pueden postergarse mas en el Ecuador,
en los préximos afos, constituye un imperativo. Esta responsabilidad
recae en nosotros como profesionales capaces en procura de contribuir a
alcanzar el establecimiento de una economia global integrada, donde el
ambito de accion sea el mundo, donde las fronteras politicas no impidan
que las estrategias y acciones de las empresas y las instituciones se
construyan considerando al planeta tierra como un solo gran mercado,
que debe funcionar como tal, satisfaciendo las necesidades vy

mejoramiento.

Recogiendo las consideraciones adoptadas en el establecimiento de la
nueva administracion del talento humano, donde las funciones vy
actividades no solo deben medirse en términos de rentabilidad
econdémica sino en términos de rentabilidad productiva y social para
garantizar el mayor numero de clientes internos como externos
satisfechos, elevando la confianza por una gestion transparente y agil que
rescate la confianza de las instituciones publicas, aumentando la
produccion de bienes y servicios eficientes y eficaces poniendo de
manifiesto el deseo de contribuir al proceso de transformacion y
modernizacibn de las instituciones, elemento primordial para el

fortalecimiento del pais.

El 25 de Octubre de 1900, el Congreso de la Republica del Ecuador
expide el decreto por medio del cual se crea la Ley de Registro Civil, la
misma que fue Ejecutada por el Presidente de la Republica, el General
Eloy Alfaro Delgado, publicado en el registro oficial No- 1252 del dia
Lunes 29 de Octubre, siendo el Primer Director de esta Institucion el

Escritor Manuel J. Calle.



Con la creacién de la Direccion General del Registro Civil en 1900, se
inicia el registro y la inscripciébn de los hechos vitales (Nacimientos,
matrimonios, defunciones) de los ecuatorianos. En 1944, mediante
Decreto No 760 de 9 de agosto, se cre0, adscrita al Ministerio de
Economia, la Direccion General de Estadistica y Censos, cOmo unico
organismo directivo y centralizador de la estadisticas del pais.

Entidad que a partir de ese afio publica los Boletines Estadisticos, en
cuadros referentes a los hechos vitales (nacimientos, matrimonios,
defunciones). Dichos boletines aparecieron hasta 1953, referidos a
nacimientos, defunciones, defunciones fetales y matrimonios, por sexo y
edad, en el ambito provincial; en el afio de 1954 aparece el primer
Anuario de Estadisticas sobre los mismos hechos, por fecha y lugar
donde se dio los hechos vitales antes mencionados y ampliados a niveles
cantonales, parroquiales, asi como areas urbana y rural. Con los datos

obtenidos de la Direccion General de Identificacion y Cedulacion.

EL tema ha desarrollarse en la presente investigacion se denomina: “ LA
ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO EFICIENTE Y EFICAZ
DEL REGISTRO CIVIL PARA LA SATISFACCION DE NECESIDADES
DEL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO, OPTIMIZANDO EL
DESARROLLO SOSTENIBLE DEL ECUADOR”. Las consideraciones
descritas en el punto anterior conllevan a determinar la necesidad de que
el Ecuador y las Instituciones Publicas realicen todos los esfuerzos, en
forma permanente, para lograr la Administracion del Talento Humano
eficiente y eficaz, con la participacion en los procesos tendientes a lograr
la satisfaccion de necesidades del cliente interno y externo, bajo nuevos
esquemas de una gestion empresarial moderna, con estrategias y
técnicas administrativas laborales que permitan a los empleados un

mayor grado de informacién, capacitacion y motivacion para lograr la



excelencia empresarial que sirva luego, para el desarrollo sostenido del

Ecuador.

Aquello implica que nuestro pais y las instituciones que la conforman
debe empezar por organizarse y planificar la Administracién del Talento
Humano ese capital humano que es uno de los elementos para alcanzar
la eficiencia y eficacia; su participacion hacia un nuevo dinamismo que
transforme ese ansiado desarrollo sostenido del Ecuador, enfrentando la
globalizacion con instituciones publicas modernas de modo que su
insercion represente el mejor y mas rapido aprovechamiento de las

potencialidades del capital humano.

Para tal propdsito, no es suficiente que el Gobierno Nacional declare que
la modernizacion que se viene aplicando es buena, debemos
convencernos de que el pais debe tomar en cuenta la Administracion del
Talento Humano potencializando sus habilidades con técnicas modernas

tendientes al desarrollo de sus habilidades.

Es necesario, sobre todo, planificar y ejecutar acciones que ubiquen a las
instituciones al pais en el camino de un real desarrollo, asumiendo con
responsabilidad su funcién para insertarse adecuadamente y estar en

condiciones de enfrentar las exigencias del nuevo milenio.

EL PROBLEMA

EL Registro Civil por tanto, requiere emprender una accion a largo plazo,
sustentada en procesos de gestion compartida, alianzas estratégicas
pero sobre todo el desarrollo, satisfaccion de necesidades y motivacion
del capital humano que lo conduzca a una efectiva, real y eficiente

modernizacién con objetivos claros de lo que se aspira alcanzar con ella;



10

para este efecto se debe emplear los mejores instrumentos y estrategias,
pues solamente una adecuada, pronta y eficaz modernizacion abrira el
camino para una apropiada participacion del Ecuador en el proceso de

globalizacion.

El sector publico demanda una urgente transformacién para la
optimizacién sostenida del pais. Existen aspectos que solo confirman una
imagen desprestigiada, sin embargo, como se indicara, toda situacion
tiene dos posiciones y una de ellas es plantear los mecanismos para
crear mejores oportunidades de desarrollo institucional con el apoyo de
elementos o herramientas para el avance y mantenimiento del capital

humano.

LA OPORTUNIDAD DE CAMBIO

El sector estatal demanda la inmediata e impostergable transformacion,
incorporando modelos de administracion del talento humano de paises
Asidticos, por ejemplo, para lograr los cambios que requiere el sector
publico, especialmente el Registro Civil, optimizando el desarrollo
sostenido del pais. Pero es necesario contar con la voluntad y la actitud

positiva del Nivel Directivo para su consecucion.

IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

Es importante analizar esta necesidad con reglas del juego claras, que se
cumplan con respeto y equidad para promover valores e iniciativa,
creatividad, valor agregado, pero sobre todo la participacién de los
empleados, que estos actores reciban una retribucion justa y equilibrada
de acuerdo a sus funciones y los meritos que proyecten el desarrollo de

la institucion.
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El sector Publico debe proyectarse al siglo XXI en un proceso de
constante cambio e innovacion acorde a los retos que enfrentamos con
la globalizacion, solamente con un Talento Humano lo suficientemente
comprometido con la Institucion se conseguira el desarrollo sostenido.
Para ello este elemento debe prepararse, motivarse conjugando la
tecnologia, productividad y competitividad. El sector publico debe aportar
a la satisfaccion de las necesidades del cliente interno y externo, pero a
demas conseguir un ambiente laboral adecuado con la consecucion de

aspiraciones personales de desarrollo y autorrealizacion personal.

Marco teérico

Entre los fundamentos tedricos que sustenta la investigacion:

La Administracion del Talento Humano eficiente y eficaz, en los que se
encuentran valores, politicas y mecanismos para alcanzar la
competitividad en las empresas estatales. Con la aplicacion de modelos
administrativos modernos, tendientes a satisfacer las necesidades del

cliente interno y externo.

Las teorias motivacionales, el marco en que se desenvuelve el trabajo de
hoy y tratar de entender el manejo del talento humano para la aplicacion

en las entidades publicas.

La formacion del talento humano y su mantenimiento altamente
calificados, aumentado asi la productividad y mejorando la atencién al

cliente externo.

Circulos de calidad, permitiendo la innovacion e iniciativa de los
involucrados, caracterizado por un alto grado de toma de decisiones con

un liderazgo participativo que permita que todos los involucrados se
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conjugen en una fuerza hacia la consecucion de los objetivos

institucionales.

Ademas que los niveles de ética y moral de los empleados publicos se
basen en una administracion por principios no solo pensando en la
institucion como tal sino en funcion de ciudadano en la consecucion de

una vision de excelencia de Estado como tal.

Objetivos

Determinar estrategias de la Administracion del Talento Humano eficiente
y eficaz, que debera se aplicado por las instituciones publicas a fin de
garantizar la satisfaccion de necesidades del cliente interno - externo,

optimizando el desarrollo sostenible del Ecuador

Lograr el diagndstico, la satisfaccion de necesidades del cliente interno-
externo dentro del sitio de trabajo para proponer un programa de

mejoramiento de calidad de servicios.

Formular programas de desarrollo y capacitacion tendientes a la eficiencia

y eficacia del Talento Humano.

Hipotesis

El establecimiento de la nueva Administracion del Talento Humano a
través de modelos eficientes y eficaces con una oOptica que tenga su base
en la satisfaccion de necesidades, medios y mecanismos que han
conducido al éxito de las empresas que lideran. De tal forma que luego de
la transformacién Institucional debera enfrentar el reto del crecimiento

sostenido.
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Metodologia

Se utilizo el método inductivo — deductivo estd combinacion de
metodologia, permitid abarcar hechos simultaneos, partiendo de hechos
generales a hechos especificos o viceversa segun sea el caso para el

establecimiento de conclusiones y recomendaciones.

En lo que respecta a la investigacion de campo se procedid a la
recoleccion de datos con la elaboracién del cuestionario para el cliente
interno y externo. Y con la observacion en forma directa de los avances

del trabajo, se pudo detectar posibles causas en el objetivo de estudio

Ademas se utiliz6 el método estadistico que permitidé estructurar la
informacion en porcentajes de puntuacibn minima y maxima, lo que

permiti6 ordenar y clasificar los resultados.
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1.1. - ANTECEDENTES DE LA INSTITUCION

El 25 de Octubre de 1900, el Congreso de la Republica del Ecuador
expide el decreto por medio del cual se crea la Ley de Registro Civil, la
misma que fue Ejecutada por el Presidente de la Republica, General Eloy
Alfaro Delgado, publicado en el registro oficial No 1252 del dia Lunes 29
de Octubre, siendo el Primer Director de esta Institucion, el escritor
Manuel J. Calle.

Con la creacion de la Direccion General del Registro Civil en 1900, se
inicia el registro y la inscripcion de los hechos vitales (nacimientos,
matrimonios, defunciones) de los ecuatorianos. En 1944, mediante
Decreto No. 760 de 9 de agosto, se cre0, adscrita al Ministerio de
Economia, la Direccion General de Estadistica y Censos, cOmo unico

organismo directivo y centralizador de la estadisticas del pais.

Es esta entidad la que a partir de ese afio publica los Boletines
Estadisticos en cuadros referentes a los hechos vitales (nacimientos,
matrimonios, defunciones). Dichos boletines aparecieron hasta 1953
referidos a nacimientos, defunciones, defunciones fetales y matrimonios,
por sexo y edad, en el &mbito provincial, en 1954 aparece el primer
Anuario de Estadisticas sobre los mismos hechos, por fecha y lugar
donde se originaron y ampliado a niveles canténales, parroquiales, asi
como areas urbana y rural. Los datos fueron obtenidos de la Direccién
General de Identificacién y Cedulacion.

1.2. - LEY DEL REGISTRO CIVIL, IDENTIFICACION Y
CEDULACION

Dentro de la normativa legal en la que se sustenta la Direccion General
de Identificacion y Cedulacion se encuentra lo siguiente, entre otros:
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Decreto Supremo 278
EL CONSEJO SUPREMO DE GOBIERNO

Considerando:

“Que es indispensable armonizar la actual Ley de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion con las innovaciones que se han introducido

en el Derecho Civil que rige en la Republica;

Que es necesario proporcionar mayores facilidades para que se cumplan
con acierto las finalidades que en beneficio del Ecuador persigue el
Estado a través de las Instituciones del Registro Civil, de Identificacion y

de la Cedulacion;

Que para este efecto, la Comision de Legislacion, en cumplimiento de los
objetivos para que fuera creada, ha elaborado el correspondiente

proyecto; v,

En uso de las atribuciones de que se halla investido,

Se Expide la Ley de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion”*

Art. 1 Funciones de la Direccién General

“La Direccion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion
funciona como dependencia del Ministerio de Gobierno, en la Capital de la
Republica correspondiendo a esta Direccion la celebracion de
matrimonios, la inscripcion de los hechos 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 cedulacion.

1
Ley de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion ,Decreto Supremo 278 ,2001, pag 1
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Tiene por finalidad especifica organizar dichas inscripciones, otorgar las

cédulas de identidad y ciudadania. “?

En el Art. 2 de la Ley de Registro Civil se sefiala que la Direccion
General estard presidida por el Director General, tiene competencia a
nivel nacional y le corresponde organizar, ejecutar, vigilar y, en general
administrar todos los asuntos que conciernen a la Direccion de Registro

Civil, Identificacion y Cedulacion.

1.3.- LEY DE MODERNIZACION

El Ecuador en los actuales momentos necesita la modernizacion de las
instituciones publicas para de esta manera incluirse en el cambiante
proceso de evolucion de la economia mundial. Es indispensable enfrentar
la crisis politica y economica con entidades fortalecidas que sean
capaces de aportar al pais con productos, servicios agiles y eficientes
que satisfagan las necesidades de sus clientes como por ejemplo el
Registro Civil, y asi unirse al conglomerado de naciones con alta
competitividad.

El éxito de los resultados que se quiere alcanzar, con este propdsito, no
es solo exclusividad del Gobierno sino de cada uno de los actores
involucrados, como los propios empleados de cada una de las
instituciones y la sociedad misma que contribuya con su trabajo al

desarrollo del pais.

El empefio de los diferentes Gobiernos desde hace algunos afios para
que las Instituciones gubernamentales sean eficientes y eficaces, y por

supuesto sus empleados, y dio lugar a La Ley de Modernizacion del

2
Ley de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion ,Decreto Supremo 278 ,2001, pag 1
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Estado, normativa que dentro del proceso de modernizacién se puede
tomar como punto inicial. La ley en sus articulos 1, 2, 3, 4,5, y 7 entre
otros claramente sefiala el objeto, ambito, principios, finalidades, areas

de aplicacién, delegacion.

El fundamento legal permitira sustentar los cambios organizacionales
que se requieren el las Instituciones Publicas fundamentalmente en el
Registro Civil, constituyendo una entidad estatal en su grado y forma que

contribuya a desarrollo vertiginoso de los actuales momentos”.
Art.10. Eficiencia Administrativa y Desregulacion.

En el Reglamento Sustitutivo del Reglamento General de la Ley de

Modernizacion del Estado se sefiala lo siguiente:

El proceso de eficiencia administrativa se traduce en la capacidad para
optimizar la utilizacion de recursos humanos, financieros, materiales y
tecnoldgicos, mediante el uso racional de los sistemas administrativos en
los que se dé una acertada correlacion entre los objetivos, funciones,
instancias y decisiones, para mejorar el nivel de gestion de la
Administracion Publica, a fin de responder a los requerimientos y

demandas nacionales.

La desregulacion, por su parte, es un proceso de eliminacion de normas
que obstaculizan o limitan las actividades productivas y la prestacion agil

y oportuna de los servicios a la colectividad.

3
Ley de Modernizacion (Reglamento sustitutivo del Reglamento General de la Ley de Modernizacién del Estado),2001,

pag 10
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En uno de los capitulos de este reglamento hace referencia a la eficiencia
administrativa y desregulacion. Estos procesos buscan la optimizacion de
los recursos humanos, financieros, materiales y tecnolégicos mediante el
uso racional de los sistemas administrativos tomando en cuenta la mision
y vision institucionales, las decisiones tomadas por parte de quién dirige la
misma y que mejoren de manera sustancial la gestién publica en

relacion a los objetivos de la nacion.

CONSTITUCION POLITICA DE LA REPUBLICA DEL
ECUADOR

En su parte pertinente sefiala

e DERECHOS CIVILES
Art.23.- [Derechos civiles]
... 17 La libertad de trabajo. Ninguna persona podra ser obligada a realizar

un trabajo gratuito o forzoso;

18. La libertad de contratacidn, con sujecion a la ley...
e DEL TRABAJO
Art.35.- [Normas y garantias laborales].-
El trabajo es un derecho y un deber social.
Gozara de la proteccion del Estado, el que asegurara al trabajador el
respeto a su dignidad, una existencia decorosa y una remuneracion justa

que cubra sus necesidades y las de su familia...

e |GUALDAD DE DERECHOS:

Art.36.- [Garantias laborales a la mujer].-
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El Estado propiciara la incorporacion de las mujeres al trabajo
remunerado, en igualdad de derechos y oportunidades, garantizandole

idéntica remuneracion por trabajo de igual valor...

e DE LA FUNCION PUBLICA
Art.120.- [Responsabilidad de los miembros del sector publico].-
No habra dignatario, autoridad, funcionario ni servidor publico exento de
responsabilidades por los actos realizados en el ejercicio de sus

funciones, o por omisiones.

Art.121 [Normas de responsabilidad publical.- Las normas par establecer
la responsabilidad  administrativa, civil y penal por el manejo y
administracion de fondos, bienes o recursos publicos, se aplicaran a los

dignatarios, funcionarios y servidores de los organismos e instituciones

del Estado.”*

1.4.- LEY DE SERVICIO CIVIL Y CARRERA
ADMINISTRATIVA

La Ley de Servicio Civil y Carrera Administrativa se relaciona con los
derechos, deberes y obligaciones del empleado estatal como tal y como
ciudadano, por lo tanto esta protegido por la Constitucién de la Republica,

leyes que permitan un criterio no solamente legal sino practico.

“La evolucion es el principio fundamental sobre el que se sustenta la vida
social. Hegel admite que la ultima realidad del universo es por si
evolucion y progreso. La sociedad es un organismo dinamico que marcha
incesantemente hacia la escala infinita del progreso. Ningun aspecto de
la vida social puede detenerse y los pueblos, paulatinamente y a veces

4 L . .
Constitucion Politica de la Republica del Ecuador ( Derechos Civiles
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a costa de inmensos sacrificios, van conquistando nuevos niveles de

civilizacion y de cultura para colocarse a la par del desarrollo.

Asi mismo es necesario garantizar a los servidores publicos eficientes, la
estabilidad en sus cargos, las mejores condiciones posibles de trabajo
dentro de un mismo sistema de carrera administrativa, con un principio
de universalidad para todos los empleados que pertenezcan al Servicio y
Carrera Administrativa y con la correspondiente remuneracion

equilibrada.

En el lapso de catorce afos, la Ley de Servicio Civil y Carrera
Administrativa ha sido reformada sustancialmente mediante leyes y
decretos. La elaboracion de una nueva Ley de Servicio y Carrera
Administrativa se hace necesaria para formar una burocracia diligente y
capacitada que sea factor positivo en el progreso y desarrollo del pais

basado en instituciones publicas eficaces y eficientes.” >

TITULO Il DE LOS SERVIDORES PUBLICOS
CAPITULO | DEL INGRESO AL SERVICIO CIVIL

Art.4.- Requisitos para el ingreso.- Para ingresar al Servicio Civil se
requiere:
a) Estar en ejercicio de los derechos de ciudadania y no encontrarse
en interdiccion...
b) Haber cumplido lo dispuesto en la ley Servicio Militar Obligatorio...
c) Haber sufragado...
d) No encontrarse en mora de pagar créditos definitivamente a favor
de entidades u organismos del sector publico ...
e) No tener en su contra auto motivado

f) Registrar en nombramiento

5
Ley de Servicio Civil y Carrera Administrativa,2001, pagl
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TITULO Il DE LA CARRERA ADMINISTRATIVA
CAPITULO | DISPOSICIONES GENERALES

Dentro de los Art.88, y 89 estd establecido la estabilidad de los
Servidores idoneos, aunque lamentablemente, por asuntos politicos,
muchas veces salen del contexto de la ley dandose la politizacion de
algunas instituciones. El requerimiento basico es que se cumpla
estrictamente la ley para de esta forma garantizar la estabilidad, lo que
contribuira a que el empleado realice sus actividades acorde a las
necesidades de la Institucion ( Registro Civil ), sin dejar de lado su
responsabilidad y contribucion al desarrollo del pais, poniendo énfasis en

la capacitacion y profesionalismo.

Ademas hay que sefialar que se encuentran protegidos por la ley todos
los puestos del servicio civil pertenecientes a la funcién ejecutiva. Pero no
siempre se considera este aspecto ya que la cuota politica hace que sean
considerados estos puestos de libre remocion.

LA SELECCION DE PERSONAL

Se encuentra determinado en los articulos Art.95, 98 y 99. Anteriormente
correspondia la seleccidon de los candidatos a la DNP (Direccion Nacional
de Personal), ahora a cada una de las Instituciones se les asigna la tarea
de seleccionar al personal mas idoneo; pero debemos tomar en
consideracion también que no se sigue de acuerdo a la ley puesto que se
procede por coyuntura politica y otros factores. Muchas veces se descarta
candidatos con alto perfil profesional por otros casos donde la normativa

legal es aplicada correctamente.

ADIESTRAMIENTO
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La preparacion de los Servidores Publicos esta prevista dentro de la Ley
de Servicio Civil y Carrera Administrativa aunque no siempre se la
cumple a cabalidad; los Art.104, 105 y 106 especifican planes, programas
proyectos, cursos a realizarse sean estos a nivel nacional o internacional,
acogiéndose a las normas establecidas y de acuerdo a la necesidad de

capacitacién de cada institucion.

La ley se complementa con el Reglamento general de la Ley de Servicio

Civil y Carrera Administrativa

1.5. - ESTRUCTURAS BASICAS DE LA DIRECCION
GENERAL DE IDENTIFICACION Y CEDULACION

ORGANIZACION Y FINALIDADES
REGLAMENTO ORGANICO FUNCIONAL

La Direccion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion
dependera del Ministerio de Gobierno; para alcanzar con sus objetivos

estara integrado por los siguientes niveles administrativos:

a.- Nivel Directivo

b.- Nivel Asesor

c. - Nivel Auxiliar o de apoyo
d.- Nivel Operacional

Dentro del Organico Funcional de la Institucion se encuentran establecidos estos
niveles pero debemos tomar en cuenta que en la actualidad estas son caducas
puesto que en el proceso de modernizacion del Estado Ecuatoriano se debe

procurar una estructura plana mucha competitiva, eficiente y eficaz.
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2.1.- HISTORIA DE LA PSICOLOGIA INDUSTRIAL

A fines del siglo XVIII las maquinas a vapor tuvieron una aplicacion en el
ambito laboral determinando un auge inusitado en el despegue de las
industrias lo cual se conoce con el nombre de revolucidon industrial;
igualmente se presenta factores sociales entre los que se destacan la
migracion a la ciudad en busca de trabajo determinando que las personas
se ubiquen en fabricas principalmente. Estas reciben a hombres,
mujeres, niflos sin discriminacion de edad, con horarios inflexibles,
condiciones ambientales desastrosas, el salario a libre arbitrio pues el
trabajo se consideraba como mercancia, sujeta a fuerzas de la oferta y la

demanda.

A mediados del siglo XIX afio 1848 se presentan dos hechos
fundamentales: aparece la energia eléctrica con la aplicacion inmediata
en el campo de las industrias, la proclama del partido comunista

impactando sus ideas politicas y econémicas en el campo laboral.

El nuevo capitalismo tiene una serie de implicaciones que antes no lo
confrontaba, asi por ejemplo la organizacion, distribucion del trabajo,
distribucion humana en el ambiente de trabajo, la infraestructura para
alojar a una nueva cantidad de trabajadores. A fines del siglo XIX
comienza la preocupacion de los empresarios por resolver los multiples
problemas que se presentan en el ambiente laboral .Y es entonces
cuando la Psicologia como ciencia se hace presente, ya que por primera
ocasion en el afio de 1879, se funda el Primer Laboratorio de Psicologia
en la Universidad de Leipzig, Alemania; desde aquel entonces la
psicologia entra a formar parte como ciencia experimental. La Psicologia
Industrial tiene a uno de sus pioneros, Frederick W. Taylor, Ingeniero en
jefe de la factoria Midvale Iron Work. Este plantea la aplicacion de la

matematica al campo laboral en base a la racionalizacion del trabajo a fin
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de que se consiga mejor rendimiento se basa en tres puntos: para
seleccionar un trabajador, se escoge al mas fuerte de todos; segundo, el
capacitar con nuevo método de tiempos y movimientos, y el tercero, crear
una nueva forma de salarios, pago a destajos o0 por primas, quién mas
trabaja mas gana. En la actualidad este tipo de administraciéon quedo
atras ya que lo fundamental es dar un clima y cultura organizacional de
excelencia basado en herramientas como la calidad total, mejoramiento
continuo, planificacion estratégica para alcanzar la eficiencia y eficacia en
todos los aspectos organizaciones o institucionales, acorde al cambiante

mundo de la competitividad.

La Psicologia Industrial es simplemente la extension de los principios y
datos sicolégicos o los problemas relativos a los seres humanos que

operan en el contexto de los negocios y la industria.

La psicologia del trabajo como ciencia psicolégica aplicada tiene por
objeto el estudio de la conducta human en el trabajo y como fin mejorar
esta conducta haciéndola més satisfactoria para el individuo y para la
sociedad.

La Psicologia Industrial no solo se interesa por el hombre que trabaja en
la fabrica sino también por el viajante de comercio y por la muchacha que
desempefa una tarea en la oficina. Es el estudio de las personas cuyo
trabajo consiste por ejemplo en conducir un vehiculo que esta orientado,
entre otras cosas mediante sefiales de trafico verdes Yy rojas, porque los
psicologos han descubierto que estos colores se ven mas facilmente y la

manera de conducir sea mas eficiente.
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FUNDAMENTOS DE LA PSICOLOGIA INDUSTRIAL

La Psicologia Industrial ha tomado sus métodos de muchas disciplinas y de
muchos pensadores. Su propoésito es aplicar procedimientos usados en la
investigacion clinica y aplicada con el proposito de hacer el medio de
trabajo mas compatible con la gente. Si las empresas no desarrollan un
ambiente psicolégicamente receptivo, los resultados finales pueden ser:
mayor desercion, ausentismo, sabotaje y conflictos obrero-patronales. Los
gue se ocupan de la seguridad reconocen igualmente que los accidentes

pueden provenir de un clima psicolégico negativo”. °

Las buenas técnicas motivacionales ayudan a estabilizar las
personalidades de los empleados. Un grupo de trabajadores bien
motivados puede por lo general establecer un clima psicolégico mas
favorable y crear incentivos que eleven el nivel general de alerta contra los
riesgos potenciales; es como promover el deseo de cooperar con el
personal de seguridad. De hecho, Willian Kerr sostiene que la ausencia de
incentivos psicolégicos podria ser la causa de casi el 85% de los
accidentes.

Mas, administradores y tedricos progresistas creen que los empleados se
identifican con su trabajo, les gusta enfrentar desafios y buscan uno que
sea psicolégicamente estimulante. Entre lo que tiende a motivarlos estan
aquellas actividades relacionadas con las metas personales, oportunidades
de ascensos, mayor responsabilidad, promocion, progreso, realizacion y un
trabajo interesante. Son factores que lo hacen agradable, desafiante,

significativo y estimulante.

® KEITH Denton “Seguridad Industrial Administracién y Métodos” 1999, Ed. Sexta, Edi. Mc

Graw Hill pags. 31-32
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Los diversos estudios y corrientes psicolégicas hacen que algunos
investigadores tomen ciertas tendencias para explicar el comportamiento

humano dentro de las cuales se encuentran las siguientes.

PSICOLOGIA CONDUCTISTA

En la discusion sobre los métodos que pueden cambiar el comportamiento
de una persona, los conductistas evitan hablar sobre estructuras mentales,
tales como los motivos, y se concentran en las actitudes que desean
cambiar. Plantean que todo lo que realmente se sabe sobre la gente, es su
comportamiento en situaciones especificas. En particular, el enfoque
conductista (Skinner, Psicélogo) o skinneriano, cree que la influencia de
los semejantes, de los padres y del ambiente inmediato, refuerza ciertos
tipos de comportamiento y castiga a otros. Hablan de condicionar el

comportamiento de una persona.

PSICOLOGIA HUMANISTA

En el extremo opuesto esta el enfoque humanista que se concentra en el
funcionamiento mental subjetivo e intimo de los individuos, cuando se trata
de mejorar su desempefio. Las técnicas como el entrenamiento de la
sensibilidad, investiga el potencial del desarrollo humano (emocional) en
lugar de describir las personalidades. Cuando los humanistas hablan del
comportamiento lo hacen de una manera subjetiva. La escuela humanista
cree que el hombre nace sin defectos y con un equilibrio psicologico, que

puede ser bloqueado por factores externos.

Al comparar los dos puntos de vista, los conductistas insisten en el uso de
métodos cientificos rigurosos que requieren de un analisis objetivo,
mientras que los humanistas confian mas en la intuicion para cambiar la

personalidad.
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a).- La industria un lugar para estudiar la conducta

En el momento actual, la industria, el comercio, los servicios de distinta
indole proporcionan un terreno adecuado para estudiar los deseos y
necesidades de los seres humanos. El Psicélogo que trabaja en la
industria hace bastante. ¢ Cual es su papel? La respuesta a esta pregunta
depende, claro esté del tipo de organizacién, el objeto de la organizacién

y de la actitud que la direccion tenga hacia la Psicologia.

El Psicélogo no solo administra pruebas, ocupacion que muchos creen
que es toda su actividad, en realidad ha planeado para ver si median con
seguridad aquello para lo que se proyectaron. Pero para el Psicologo
Industrial han quedado en una posicién secundaria. Ahora aconseja al
Departamento de Relaciones Industriales, comerciales, de servicios de
la empresa o institucién en la manera de satisfacer las necesidades del
usuario con mecanismos mas agiles y eficaces.

Ademas durante las negociaciones contractuales con el sindicato o
proyecta un estudio para determinar las costumbres mercantiles de una

ama de casa suburbana cuando recorre su supermercado mas proximo.

b).- La posicion auxiliar del psicologo

“Usualmente el Psicélogo Industrial mantiene una posicién auxiliar,
ampliamente consultiva que le permite aplicar sus conocimientos
siempre que necesidad de ello. Colabora en la mejora de programas de
seguridad y trabaja con los ingenieros en los aspectos humanos de los
proyectos de maquinaria, organiza diversas campafas para lograr la
salud mental del trabajador y ayuda a la direcciéon en la busqueda de

soluciones o para reducir el absentismo”. ’

7
GRAHAM H.. T, “La administracion de Recursos Humanos. “, Edir Distribuciones S.A. Jorge Juan Madrid 1982,
pag 157.
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2.2.- OBJETIVOS DE LA PSICOLOGIA INDUSTRIAL

a).- Por que se estudia la psicologia industrial?

El Psicologo, a partir de los trabajos de laboratorio, ha descubierto como
aprenden los hombres y como pueden ser adiestrados de forma
econdémica. En otras situaciones clinicas ha aprendido como sienten los
hombres, como reaccionan ante la frustraciéon. El psicélogo como tal
puede actuar en el Registro Civil proporcionando un amplio campo de
accion en donde se implementaria una serie de mecanismos por los
cuales los empleados se sientan lo suficientemente satisfechos para
realizar cualquier actividad en la medida de sus aptitudes y cualidades,

gue se fortaleceran con programas de capacitacion.

En el trabajo el psicologo ha descubierto los principios basicos que
cimientan una correcta supervision. Entonces sabe entre otras cosas
sobre la conducta humana que puede aplicarse a la planificacion, la
manufacturacion o la distribucion; sus conocimientos no solo tienen una
utilidad especifica sino que pueden hacer que las condiciones laborales

resulten mas agradables al empleado.

b.- Labor del Psicologo

Los Psicélogos, junto con otros investigadores han descubierto que el
strees humano puede provocarse mas por un trastorno emocional que
por un trabajo pesado. Una prescripcion habitual para el directivo
fatigado es tomar unas vacaciones pero la forzosa holgazaneria de unas
vacaciones inesperadas puede ser el peor remedio para algunas
personas. Se ha descubierto muchas cosas acerca de las necesidades
del trabajador en su lucha por una posicién social por el reconocimiento

de su trabajo y por otros elementos que llevan a la satisfaccion laboral.
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2.3.- ALGUNAS LIMITACIONES DE LA PSICOLOGIA

Existen limitaciones como las que quedan en el campo de la salud mental.
El Psicélogo Experimental conoce las limitaciones actuales de su ciencia

y sus aplicaciones.

Uno de los apartados mas complejos de la psicologia industrial es el
estudio de mercado y la publicidad. El estudio de motivacion es una
nueva técnica que mas llama la atencion, pero de hecho podemos decir
que en este proceso existen elementos por los cuales un equipo

multidisciplinario hace que todo marche bien.

“Pues es entonces que desde llamar la atenciéon de un producto como por
ejemplo una bebida (coca cola) tiene diferentes aspectos por los cuales
hace que esto sea mucho mas llamativo, entonces entra un grupo de
publicistas, ingenieros de disefio; ademas las labor del psicdlogo es
enlazar una necesidad de sed con la venta del producto, es decir
expectativas que tiene el cliente puesto que son personas por tanto tienen

una infinidad de necesidades que hay que satisfacerlas.”®

a.- Estudios a largo plazo

El Psicologo que trabaja en la industria no sélo se interesa por los
problemas cotidianos sino también por los planes de mayor envergadura
dedicados a la utilizaciébn eficaz de los recursos humanos. Aunque no
posee el completo control de las variables que tiene el psicélogo que
trabaja en un laboratorio experimental o el clinico que desempefia su
tarea en los confines de una situacion terapéutica , el psicélogo industrial

también se interesa por los problemas basicos y sus aplicaciones

8
Tomado de B Von Haller Gilmer “ Psicologia Industrial “, Ediciones Grijalbo S.A. Barcelona México D.F. 1991 ,P4g. 8,, 9
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“Ninguna accion, ninguna emocion, ningln pensamiento de una persona
se produce nunca espontaneamente. La conducta humana no es
casual; es causada. Cada acto que realiza una persona es el resultado
de previas causas suficientes los antecedentes de un pensamiento
resultan a menudo dificiles de descubrir pero los factores causales
siempre se hallan presentes aun en el fendmeno psicolégico mas

intrascendente.” °

“La Psicologia Industrial se refiere a cuatro relaciones del hombre que
se mueve en la industria, se interesa por las relaciones entre persona y
persona, entre persona y grupo, entre persona y objeto , y en los

problemas internos del hombre mismo”.*

2.4.- DESARROLLO DE LA PSICOLOGIA

En América , la Psicologia Industrial comenzé por el simple hecho de
gue unos cuantos hombres de negocios enfrentados con problemas
practicos de personal desearon ayuda. Comenzé cuando los psicélogos
académicos versados en los rigores del método cientifico, convinieron en
que la industria ofrecia un marco apropiado para el estudio de la
conducta humana. Desde el principio se desafiaron los problemas
planteados, pero faltaban las técnicas y organizaciones apropiadas

para abordarlos.

La investigacion de la conducta humana en el trabajo se la realiza a fin
de diagnosticar la cultura y clima organizacional. Todo esto engloba la
politica, valores, tradiciones de las empresas; el administrar una

Institucién estatal y/o privada, radica en la gestion efectiva del talento

9
DAVIS Y NEWSTROM, “El.Comportamiento Humano en el Trabajo”. Edit Interamericana. New York, 1984. P4g.,

197.
1
HALLER GIRMER, B Von, “Psicologia Industrial “Ediciones Grijalbo S.A. Barcelona México 1991, P4g. 12




38

humano fundamentalmente, por que son las personas las que llevan a
cabo la produccion, administracion ,comercializacion de un producto o
servicio, encaminado a la satisfaccion de los clientes actuales y los

futuros.

2.4.1.- LA PSICOLOGIA EN LA ERA ACTUAL

“Los profesionales en administracién industrial han prestado gran
atencion a los problemas de organizacion y comunicacion en la
empresa, el psicélogo se ha dedicado a determinar en qué zona de la red
de comunicacion el individuo encaja en el grupo , en el departamento en
la factoria, en la empresa y cada una de estas en la comunidad. El
Psicélogo junto con el Ingeniero Industrial, de Sistemas y el Matematico
es el encargado de buscar el tipo de redes y técnicas de comunicacién
que satisfaga las demandas de rapidez, precision y eficacia de las
organizaciones complejas tales como de telecomunicaciones, Internet,
etc. Entendemos entonces que no solo la técnica de un ingeniero de
sistemas o de disefiador, necesita ademés de como se siente mejor el
cliente que va utilizar un automaovil o un producto alimenticio que satisface

0 no sus necesidades”?! .

De la misma forma que la psicologia personal ha pasado de la mera
administracion de pruebas a tratar importantes aspectos de la
planificacion de personal, asi la psicologia clinica estd alcanzando un
creciente reconocimiento. Los programas de higiene mental industrial
proporcionan una gran oportunidad para que la practica profesional y la
investigacion estudien temas tales como el ausentismo, el alcoholismo

y otros.

11
HALLER GIRMER, B Von, “Psicologia Industrial “Ediciones Grijalbo S.A. Barcelona México 1991, Pag. 41,43
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Algunas de las concepciones del papel del psicologo en la industria
incluyen la nocion de andlisis de sistemas. Un sistema se compone de
maquinas y de hombres asi como de los procesos por los que actlan e

interactian en un ambiente.

De hecho la seleccion de  personal como tal corresponde casi
enteramente al siglo veinte y ahora siglo XXI, con procesos selectivos,
para escoger a personas idoneas, con el desarrollo de test. sicologicos vy
la consiguiente investigacion cuantitativa de las relaciones entre las

aptitudes humanas y las distintas conductas.

Sin embargo con los adelantos de la automatizacion, la investigacion de
procedimientos y el manejo de los datos centralizados un equipo
multidisciplinario dentro de los cuales se encuentra el psicélogo industrial
esta comenzando a equipo tanto con el disefiador, ingeniero comercial,
publicista, ingeniero industrial y demas contribuyendo al buen

funcionamiento de los sistemas hombre maquina.

Todas estas herramientas de alguna manera coadyuvan al mejor
desenvolvimiento y desarrollo del talento humano en la Direccion General
de Registro Civil, logrando hacerla mas competitiva, eficiente, con
personal no solo idéneo sino capacitado eficazmente para enfrentar los

retos de la globalizacién y apertura de mercados.

2.5.- LA ADMINISTRACION DE PERSONAL

CONCEPTOS PREVIOS

Administracion de Recursos Humanos (ARH) o Administracion del
Talento Humano tiene que ver con las filosofias, programas , practicas y

decisiones relacionados con las personas que trabajan en una
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organizaciéon o institucion publica o privada. Desde el referido angulo, la
Administraciéon de Personal seria un cuerpo sistematico de
conocimientos, expresados a través de principios derivados de una
investigacion del o de los sistemas de personal que han sido y son

aplicados en realidad administrativa.

No obstante existe otro concepto de la Administracion de Personal que

cataloga a aquélla como una actividad de caracter tecnoldgico.

“Segun la citada perspectiva , por Administracion de Personal se deberia
entender a la técnica o conjunto de técnicas que tienen por objeto
reclutar y seleccionar nuevos empleados , adiestrar y retener a los
antiguos de tal modo que sea factible incrementar la cantidad y calidad
de los servicios prestados por la fuerza laboral, mantenimiento o

disminuyendo sus actuales esfuerzos.” *?

Las filosofias, politicas, practicas y decisiones de recursos humanos
deben ser congruentes con los demas sistemas Yy actividades de la
organizacién o institucion .Por ejemplo, si una organizacion ha adoptado
la metodologia de la administracién de la calidad total, la integracién del
personal , las compensaciones Yy prestaciones , la revision y evaluacion
del desempefio ,la capacitacion y el desarrollo deben apoyar los
esfuerzos de la organizacion o institucion publica como el Registro Civil
para lograr los objetivos propuestos en la mejora de los procesos

administrativos y/o técnicos.

No deberia existir una diferencia entre las empresas estatales y privadas
en cuanto a las técnicas, normas, principios y métodos en cuanto a la

Administracion de Recursos Humanos o Talento Humano. Lo fundamental

12
ARIAS Galicia, “Administracion_de Recursos Humanos “...Edit Trillas. Méxic0.1983. Pag. 250.
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es que las dos quieren alcanzar la excelencia en su servicio o el producto

gue brindan al mercado.

Como empresas estatales es prioritario la gestion sobre el Talento
Humano en la procura de obtener la eficiencia y eficacia, elementos
fundamentales en el desarrollo y motivacion de los empleados para
alcanzar el objetivo principal la satisfaccion de necesidades.

Pero el hecho esta en que muchos instituciones estatales han adoptado o
tienen reglamentos propios y especificos que aparentemente buscan la
proteccion de sus colaboradores, pero a veces sucede lo contrario solo ha
motivado a intereses personales, se benefician unos pocos y no la gran

mayoria.

Ademas en las Instituciones publicas en su mayoria, en el transcurso de
cada Gobierno por coyunturas politicas, han dejado de lado a personas
que cumplen con los requerimientos siendo reemplazados por aquellos
vinculados a su tienda politica. Esto ha motivado que en el sector estatal
persista la existencia de funcionarios incapaces y desmotivados mientras

que otras personas con talento creatividad e iniciativa son frustrados...

Esto hace que busquen mejores oportunidades en la empresa privada
gue ofrece remuneraciones acorde a sus capacidades, mientras que en
algunas estatales, sino en la mayoria, las remuneraciones generalmente
estan debajo de las privadas, con actividades rutinarias y repetitivas que
no contribuyen al desarrollo de las instituciones publicas. Podemos decir
qgue el Registro Civil debe funcionar tomando en cuenta la evolucién de
las empresas lideres, verla como una organizacion que fomenta el
cambio de paradigmas de quienes la dirigen, contribuyendo al desarrollo

de la misma y de sus empleados.
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2.5.1.- AREAS DE UN SISTEMA TOTAL DE PERSONAL

Dentro de la Administracion del Talento humano se toman en cuenta
ciertos mecanismos de acuerdo a la alternativa de gestion que se tome:
calidad total, gestion por competencias, planificacion estratégica, etc., que
servirdn para mejorar las organizaciones y Publicas.

El éxito, identificado como la materializacion de los suefios y metas, es
determinado por la forma en que enfrentamos los retos y los obstaculos
gue se presentan en la empresa o institucion publica. En la década de los
setenta y ochenta por ejemplo, los factores de éxito estaban determinados
por los activos tangibles es decir lo que se puede medir en cierta forma. El
gue una organizacion cuente con activos fijos aceptables y la capacidad
de produccion era practicamente suficiente para lograr el éxito o
liderazgo.

“Pero debemos tomar en cuenta que en los noventa se vivid una
transformacion aunque en afios anteriores a las personas se les
considero como elemento fundamental para el desarrollo de la empresa
o0 institucién pero que no se le dio la importancia necesaria. Comienza un
cambio el pensamiento del hombre y su capacidad toma gran
trascendencia, se inicia en los procesos de planificacion, seguimiento
financiero, atencion al cliente, comenzando un nuevo proceso de

transformacion intelectual “*°.

De hecho en este proceso de cambio se encuentran las areas de
Administracién del Talento Humano, actualmente, en el siglo XXI, se
reafirma la era del conocimiento en donde el activo mas importante es el
intelectual y la herramienta que apoya es la innovacién que nos permite

transformar nuestros conocimientos en productos y servicios; estas

13
Tomado Revista Ekos “ Administracion “ 2001 27, 28
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herramientas constituyen al liderazgo de la instituciones con mejores

mecanismos de accion y desarrollo.

a).- Areas baésicas

Los aspectos fundamentales a contemplar en un sistema total de

personal son:

- La clasificacién de cargos mediante el procedimiento técnico adecuado.
- La confeccién y establecimiento de una equitativa escala de
remuneraciones que preste atencion a la situacion competitiva del
mercado laboral

- El disefio e implantacibn de procedimientos tendientes a reclutar
candidatos verdaderamente calificados para el ejercicio de la funcién

publica o privada.

Muchos de los criterios para reclutar, seleccionar y la induccién a la
empresa estatal deben ser los mismos que se emplean en las empresas
privadas, sin embargo existe y persiste la existencia de muchas
dificultades por el hecho de empleados vinculados a la politica lo que
hace muy dificil el aplicar los subsistemas de ARH (Administracion de

Recursos Humanos).

- El empleo de instrumentos de seleccion debidamente validos a objeto
de determinar cuales de entre los que hubieran postulado merecen

desempeiiar.

- La organizacion de programas de adiestramiento destinados a mejorar
el rendimiento de los funcionarios, elevar la moral y prepararlos para su

eventual promocion.
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- La evaluacion de la conducta funcionaria a través de la confeccion y

administracion de procedimientos técnicos uniformemente aplicados.

- La estructuracion de un sistema de ascensos que garantice la

promocién del elemento humano mas meritorio.

- La aplicacién racional de una serie de medidas correctivas y punitivas
orientadas hacia el resguardo y manutencion de una disciplina

funcionaria compatible con las metas y procedimientos institucionales.

- La realizacion de esfuerzos conscientes y la materializacion de
diferentes actividades tendientes al mejoramiento de las relaciones

interpersonales.

b).- Areas complementarias

Sefalariamos:

- El estudio e implantacion de un vasto programa de prevision
destinado a cubrir todos los riesgos que pueden afectar a la fuerza
laboral, especialmente aquellos que se traducen en enfermedades

profesionales o accidentes de trabajo.

- El andlisis de las condiciones laborales tanto fisicas como temporales

con miras a su preservacion o perfeccionamiento.

- El disefio y administracibn de sistemas de sugerencias, con el
propésito de permitir que los propios empleados participen en el

perfeccionamiento institucional.

Es indispensable la formulacion y puesta en practica de medidas

positivas para obtener relaciones laborales armonicas entre cuadros
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directivos superiores del Servicio Publico y Privado, las asociaciones o

gremios de funcionarios y los empleados mismos.

los cambios contemporaneos han hecho imprescindible tomar como
Gnica alternativa de sobrevivencia para las organizaciones o instituciones
el ingresar al ambito de la excelencia, posicibn que se logra con el
compromiso del talento humano , por la forma y existencia de planes
organizacionales efectivos que vayan conjuntamente con la mision y

vision institucional.

Ya no basta solo administrar eficientemente los activos fijos , se debe
lograr la productividad de todos los recursos pero fundamentalmente el
talento humano, potencializando su desempefio laboral, su ética su
moral, las herramientas utilizadas para diversos aspectos dentro de la
ARH ( Administracion del Recurso Humano ) o del talento humano
permitiendo un desarrollo continuo y un compromiso de trabajo en equipo
de todos los niveles del Registro Civil, logrando administrar eficiente y
eficazmente ,reduciendo los costos vy ser efectivos en la satisfaccion de

necesidades y expectativas tanto de los clientes internos como externos.



CAPITULO III
LA ADMINISTRACION DEL
TALENTO HUMANO
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3.1. EL TALENTO HUMANO

Desde el punto de vista de concepto no existe diferencia entre Recursos
Humanos y Talento Humano; ellos son los que se encuentran
trabajando en una empresa privada o publica. En los actuales
momentos, se habla de Talento Humano, puesto que los individuos que
conforman una organizacion o institucion poseen habilidades,
capacidades, entrenamiento para contribuir de mejor manera a la gestion
de calidad de una organizacion. Las personas ya no simplemente los
recursos de los cuales se sirve la empresa, sino son elementos capaces
de tomar decisiones en todos los niveles, dando como resultado la
optimizacién vy éxito institucional. Por lo tanto ya no se puede hablar de

recursos sino de personas.

Al abordar la Administracién del Talento Humano sefialaremos que en el
Ecuador las organizaciones estatales o privadas estan afectadas por la
crisis economica y politica que aleja la inversion extranjera. Asi mismo la
constante migracion de gente que va a prestar sus servicios en otros
paises en busqueda de una mejor vida y, desde el punto de vista de
equilibrio de la economia del pais ha contribuido enormemente, pero asi

mismo ha afectado al desarrollo del pais por la falta de mano de obra.

Los altos indices de desempleo, rotacion de los empleados, fuga de
cerebros (Los médicos que migran a Chile por ejemplo) donde se ofrece
mejores condiciones de vida y remuneracion acorde a sus capacidades.
Por su puesto que uno de los sectores mas afectados es de la salud la

falta de profesionales especialmente en las zonas rurales.

Todo esto hace que el desarrollo del pais esté en retroceso, 0 con un
lento avance, entonces se hace necesario encontrar un nuevo paradigma,

para que de alguna manera el sector publico y privado brinde las
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garantias necesarias para que el talento humano sea uno de los
factores claves para el desarrollo sostenido del Ecuador; para que el pais
se enmarque en la competitividad, organizado y eficiente frente al mundo

globalizado.

Debemos tomar en cuenta por ejemplo los paises de Asia-Pacifico; la
capacitacién de su gente es fundamental, la aplicacion de la calidad total,
planificacion estratégica, gestion del conocimiento lo hacen en equipo y
con conocimiento de cada uno de sus empleados, volviéndolos
eslabones bésicos en la cadena para alcanzar la competitividad, pero
sobre todo el liderazgo tan necesario para enfrentar la creciente

competencia.

» Que es el talento humano

La sociedad esta compuesta por seres humanos y los mismos necesitan
del trabajo para poder satisfacer sus necesidades. Antes se consideraba
un recurso, pero ahora se califica como talento humano, se desenvuelve
en el marco de la gestion empresarial, publica o privada contribuyendo al
desarrollo del pais con sus conocimientos, sus técnicas, formados por
una capacitacion formal e informal pero que de hecho contribuyen a la

gestion de sus organizaciones.

Talento Humano puede entenderse por un sinnimero de definiciones:

“Talento es inteligencia, capacidad intelectual, o conjunto de cualidades

gue posee una persona, aptitud para el desempefio de una ocupacion o

realizacién de una cosa.” **

14
Diccionario Enciclopédico Océano
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“Inteligencia”. Facultad de comprender, de conocer, aptitud de establecer
relaciones entre las percepciones sensoriales o0 para abstraer o asociar

conceptos.

“Conocimiento”: habilidad, avenencia, acuerdo de dos o0 mas personas Yy esta
asociada a las facultades mentales de pensar, conocer, comprender y que en el

termino de Gestion de Recursos Humanos se entiende como competencias.

“El talento humano, es decir, la capacidad inteligente que distingue a las
personas , es todo el inventario de conocimientos Yy habilidades que tiene el
personal de la organizacion o institucion que se orienta a crear continuamente
valor para el cliente interno y externo .Una forma sencilla de distinguir el capital
humano es que la empresa no lo posee, no lo puede comprar, solo alquilarlo por

algin tiempo.” *°

“El talento deviene de la inteligencia que se procesa en el cerebro y se
manifiesta racional y emocionalmente. Por analogia con un computador, el
cerebro esta estructurado por hardware vy software. El hardware serian las
neuronas ( aproximadamente 10 mil millones de neuronas ) que se conectan a
través de las dendritas , cuya longitud ( cableado ) seria similar a la distancia
existente entre la Tierra y el Sol. El software (la mente) seria lo que hacen las
neuronas cuando se interconectan, lo cual hace posible pensar, memorizar,

analizar, aprender, razonar.”*®

El acto de pensar en algo simple equivale a recorrer por una diversidad de
circunvoluciones del cerebro pero que gracias a lo cual, podemos sentir, palpar,
ver, hablar por una red neuronal gigantesca , lo que da como resultado
modalidades distintas de pensamientos sistematico, analitico , conceptual,

holistico , reflexivo ,sintético, divergente .

15
6 Internet “ gestion del conocimiento .com./articulos-profesionales
1

Ponce Patricio Tesis de Grado IAEN , PAG 126
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El Nivel Directivo del Siglo XXI estara preocupado por el desarrollo del talento y
su mantenimiento, tomando en cuenta la oportunidad para incrementar la
competitividad, efectividad y eficacia organizacional, impulsando la innovacion y

creatividad de los empleados.

A la diversidad del talento humano en el entorno empresarial como las
instituciones publicas se lo debe ver de diversa manera puesto que las
cualidades, aptitudes, actitudes son distintas, pero deben ir acordes, al entorno
empresarial nuevo, marcado sobre todo por la globalizacion, ayudado por los

mecanismos para su desarrollo y permanencia.

Es entonces la oportunidad que el Registro Civil debe priorizar, estimular y
aprovechar este talento humano. Por tanto se tiene que seleccionar a la gente
méas calificada, competente, con modalidades distintas de pensamiento
sistematico, analitico, holistico, reflexivo, sintético, divergente, estimulando sobre
todo la participacion para la consecucion de los objetivos propuestos en la mision

y vision de la Institucién u Organizacion.

3.1.1.- COMO SE DESENVUELVE EL TRABAJO DE HOY

“Seguramente, la investigacion mas completa, difundida y quizds también
mas polémica sobre el mundo actual del trabajo la ha llevado a cabo
Jeremy Rifking ( 1994 ), economista estadounidense que a su paso por

Esparfa, en Noviembre de 1996, hizo declaraciones que dan que pensar

La era industrial se acaba y empieza la de la informacion. La tecnologia
destruye el trabajo. En veinticinco afios la industria como las otras
organizaciones de servicio técnicas empleara solamente el dos por ciento
de la poblacion”.Habr4 una reduccion drastica de los cuellos blancos
(masa de trabajadores no obrera), por la creacion de compafias

virtuales, organizaciones muy pequefias y eficaces que trabajan con un
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staff minimo organizado en redes con tecnologia de punta y trabajos
temporales. EIl Unico sector emergente es del conocimiento: ingenieros,

técnicos, escritores, gente cualificada”. *’

El proceso de desarrollo tecnolégico es inmenso puesto que en los
procesos en los cuales se utilizaba una cantidad de personas para por
ejemplo ensamblar un auto, ahora ya no es necesario mas que uno o dos
individuos para solamente manipular una computadora y dirigir todo el

proceso desde una oficina en el area.

La nueva flexibilidad que necesita la empresa afecta de manera notable
al activo mas preciado y decisivo de la organizacion: su personal. Las
demandas sobre el mismo son cada vez mayores. Desde el punto de vista
cualitativo, lo que el empleado sabe hacer hoy ya no servira mafana; el
mercado pedira otra especializacibn. Se necesitan mucho mejor
capacitados, en distintas areas, siendo importante el proceso de alcanzar

la calidad de los individuos que labora en la empresa u organizacion.

Tomemos como base este nuevo lineamiento en nuestro pais,
especialmente en el caso especifico del Registro Civil; tiene que ser mas
competitivo, con un talento humano lo suficientemente capacitado para
enfrentar los retos de nuevas tecnologias. Las empresas cada vez
requerirAn menos personal o deberd ser renovado por alguno de los

siguientes motivos:

» El personal de la entidad no siempre seré reciclable. Puede llegar un
momento en que se definan nuevos requerimientos de la institucion y
el perfil del antiguo empleado variara demasiado.

* Necesidad de desplazar la actividad basica de la compaiiia hacia

paises con mas bajos costos de personal

7
VALLS Antonio, Inteligencia Emocional en la Empresa, Ediciones Gestiéon 2000 Ed. Primera , pag 17,18
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= Creciente informatizacion de trabajos repetitivos
» Reduccion de tamafio o cierre de la empresa por falta de viabilidad del

proyecto.

Los perfiles profesiograficos de cada uno de los grupos ocupacionales en
el Registro Civil deben ir acorde a las necesidades de competitividad,
demanda con personal lo suficientemente capacitado antes y durante su
permanencia en la institucion sobre todo encaminados a la satisfaccion de
necesidades del cliente interno como externo brindando asi un servicio de

calidad.

Todos estos motivos y otros similares persistiran mientras la vida de las
empresas transcurra en un trasfondo en que dominen la apertura de los
mercados, el progreso tecnolégico exacerbado y un mapa politico social
cada vez mas dominado por el capitalismo y la democracia, dos factores

dinamizadores por excelencia.

Lamentarse no tiene sentido, el Registro Civil puede y debe estar en
constante desarrollo estableciendo una visibn a largo plazo que lo
fortalezca, lo haga dindmico y autogestionario mas vale dedicarse a
estudiar de qué forma se le puede sacar el maximo partido al actual
estado de cosas. Porque sistemas para convertilo en una gran
oportunidad lo hay, pero para ello se necesita saber en que institucién
estamos es decir el diagnostico del clima y cultura organizacional es
importante para saber como gestionar de mejor manera la organizacion o
institucion. Asi lo que se ejecute este acorde a las necesidades reales de
la institucién ejecutando labores tendientes al mejoramiento de servicios

fundamentalmente.

» Comportamiento humano en las organizaciones.
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El comportamiento organizacional de alguna manera nos da el punto
inicial ya que podemos modificar el actual o desarrollarlo acorde a las
necesidades de la misma centrdndonos en nuestro analisis del Registro
Civil aunque tengamos la intencion de estudiar a las personas como
recursos, es decir, como portadores de habilidades, capacidades,
conocimientos, motivacion del trabajo, comunicabilidad, etc., no debe
olvidarse que son ante todo son portadoras de caracteristicas de
personalidad , expectativas, objetivos individuales, historia particular, etc.
Por tanto, conviene destacar algunas caracteristicas genéricas de las
personas como tales, ya que esto mejorara la comprensién que tengamos

acerca del comportamiento humano en las instituciones u organizaciones.

Ademas el comportamiento puede variar ya que cada una de las
personas tanto empleados o usuarios, tienen distintas expectativas y por
tanto establecer un sistema que fortalezca el mismo es fundamental pero
acorde a la cultura organizacional, capacitacion de nuestra gente. El
aplicar un grid gerencial cooperativo o de cogestion es decir la mejor
manera de liderazgo por parte de los directivos o ejecutivos de alto nivel
y que pueda brindar de alguna manera mayor desarrollo pero es evidente
que los empleados del Registro Civil necesitan mayor involucramiento,
responsabilidad de tal manera que sean capaces de resolver problemas,

es decir empowerment, capacidad de decision efectiva.

Sefialaremos una serie de comportamientos de las personas,
presentando estas caracteristicas de tal forma que sea una alternativa
hacia la mejor gestion del talento humano en el Registro Civil.

> El hombre esta orientado hacia la actividad.

“El comportamiento de las personas se orienta hacia la satisfaccion de

sus necesidades y el logro de objetivos y aspiraciones. Por eso reacciona
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y responde frente a su ambiente, bien sea en el trabajo o fuera de él. Las
personas pueden rebelarse frente a las politicas y los procedimientos de
la organizacién o colaborar con ellos, dependiendo de las estrategias de

liderazgo que adopte el supervisor.”*

Tomando en cuenta este analisis se puede decir que las personas se
orientan hacia una actividad en la que se incluyen las tareas o
responsabilidades asignadas y que dependiendo de las politicas
interviene en la consecucion de los objetivos; en actividades repetitivas el
empleado lo hace por cumplir y lo hace para conseguir los objetivos
institucionales, es la falta de involucramiento en la misma. El ambiente
laboral en el Registro Civil no es el adecuado ya que al ser una institucion
estatal presenta algunos factores negativos como la politizacion, falta de
infraestructura material, tecnologia, un sistema salarial acorde a la
responsabilidad y actividad que realiza cada empleado. Todos estos
factores traen consigo un trabajo monoétono, sin valor agregado, sino

simplemente por cumplir la actividad laboral diaria se trabaja lo que se

paga.

Por supuesto que si el ambiente laboral se modificara y las politicas
institucionales se enlazan hacia la excelencia, la satisfaccion de
necesidades tanto del empleado como del usuario cambiarian la gestion

del Registro Civil, se volveria eficiente en su totalidad.
» El hombre es social
La sociedad misma estd compuesta por seres humanos los mismos que

son eminentemente sociales por naturaleza, el participar en

organizaciones es muy importante en la vida de las personas ya que ello

18
Tomando de DAVIS Y NEWSTROM, “El Comportamiento Humano en el Trabajo.”. Edit Interamericana. New
York.1986. Pag. 175, 176
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los lleva a desarrollarse en comparfia de otras, en grupos o en
organizaciones, en los cuales buscan mantener su identidad y su

bienestar psicol6gicos.

Algunas veces utilizan las relaciones con otras personas para conseguir
informacion de si mismos y del ambiente en que vive. Los datos obtenidos
constituyen una realidad social para el grupo y para los individuos que la
toman como base para probar, comparar, relacionar sus capacidades,
sus ideas Yy sus concepciones, en cuanto se refiere al aumento de su
auto comprension. Ademas, las relaciones sociales, mas que cualquier
otro factor aislado, determinan la naturaleza del auto concepto de las

personas.

Si enlazamos con la vida laboral del Registro Civil, la mayor parte pasa en
el trabajo, entonces este proceso de interrelacibn es muy importante,
debiendo estar desvinculado de toda clase de prejuicio ante la gente,
cada uno constituye un eslabén mas dentro del engranaje de desarrollo
de la Institucion; el incentivar el equilibrio de las relaciones
interpersonales resulta trascendental tomando en cuenta el
entrenamiento, aumento de la autoestima que coadyuvara al mejor

desenvolvimiento de los empleados.

» El hombre piensay elige

El comportamiento humano es activo en su proposito, orientacion y
cognicion, y puede analizarse segun los planes de comportamiento que
elige, desarrolla y ejecuta para luchar con los estimulos con los cuales se
enfrenta y para alcanzar sus objetivos personales. La teoria de la
probabilidad sirve para explicar la manera genérica como el individuo
selecciona y escoge las alternativas. Al dar a entender este proceso,

podemos gestionar alternativas de gestibn como el empoderamiento
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(empowerment), mayor capacidad de decisién por si solo, pero previo un
entrenamiento que contribuya de mejor manera a su cargo dentro de la

institucion.

» El hombre posee capacidad limitada de respuesta

“El hombre tiene capacidad limitada de respuesta para actuar de
acuerdo con lo que pretende o ambiciona. La manera como las personas
se comportan esta muy restringida, puesto que las caracteristicas
personales son limitadas. La capacidad de respuesta esta dada en
funcion de las aptitudes (innatas) y del aprendizaje (adquisicion). Tanto la
capacidad elemental como la fisica estan sujetas a limitaciones severas.
En funcidn de esas caracteristicas del comportamiento humano, nace el

concepto del hombre complejo. “*°

Podemos entender entonces que la diferencia de capacidades y
habilidades de cada una de las personas nos puede servir para tratar de
implantar un proceso llamado Gestion de Competencias, por la que el
individuo accede a otro puesto segun su nivel de preparacion, teniendo
una escala progresiva de ascensos por sus formacion formal o informal,
que contribuye de hecho al mejor manejo del talento humano sea publico

o privado.

» El hombre complejo

“En las teorias de las organizaciones han surgido concepciones diversas
respecto de la naturaleza humana y de las organizaciones. La
caracteristica general ha sido la tendencia a construir un modelo de

hombre mas o menos acabado y perfecto que no tenga en cuenta las

19
Tomado de DAVIS Y NEWSTROM, “El Comportamiento Humano en el Trabajo.”. Edit Interamericana. New
York.1964.Pag. 276. 277
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diferencias individuales, partiendo de las concepciones simplistas y
generalizadas acerca del ser humano, del homo economicus al homo
social y llegando hasta las més amplias y complejas del hombre

organizacional al hombre administrativo o inclusive al hombre funcional.”
20

Tomando como base este andlisis el hombre siendo un ser tan complejo
por su diversidad de comportamientos, habilidades, inteligencia,
sentimientos. Posee capacidad para resolver problemas de diversa
indole, pero por supuesto algunos de los individuos desarrollan
capacidades mucho mas que otros. Entonces al sacar una conclusion de
estos aspectos dentro del Registro Civil podemos decir que no solo
depende de que tengan algin don dentro de si sino también del
entrenamiento que hizo que sean mucho mejores. El individuo como tal
dentro del &mbito laboral puede contribuir de mejor manera al desarrollo
de la institucién si tomamos en cuenta la importancia que se le da;
utilizando cualquier herramienta administrativa debemos saber que son
individuos distintos y que cada uno desarrollara dentro de su margen de
habilidad o capacidad. Entran en juego entonces varias formas vy
mecanismos por los cuales motivar a los empleados para que sean
pilares fundamentales de la gestion eficiente de las empresas privadas o

publicas.

3.2.- MODELOS DE COMPORTAMIENTO
ORGANIZACIONAL.

Las organizaciones difieren en la calidad del comportamiento
organizacional que desarrollan. Estas diferencias se producen

sustancialmente en virtud de los diferentes modelos de comportamiento

20
Tomado de DAVIS Y NEWSTROM, “El Comportamiento Humano en el Trabajo.”. Edit Interamericana. New

York.1964.Pag. 280
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organizacional que predominan en la mente de los directivos de cada una
de las instituciones. De ahi que estos modelos sean tan significativos y
que las dos variables que méas pesan, a la hora de considerar la
consecuencia de un determinado estilo de direccion, son el grado de
interés por el resultado econdmico- financiero y el interés por las
personas colaboradoras que esta presente en la actitud del directivo o

lider del proyecto.

> Blando.

Se puede decir que es un excesivo afan de complacer a las personas y de
satisfacer sus prioridades sociales, produce en la organizacion una

agradable atmdsfera de “club de ocio “, pero sera dificil movilizar al

personal hacia objetivos que impliquen alguna dificultad o esfuerzo.

El dar demasiada libertad a los empleados hace que de hecho Ia
productividad de los mismos disminuya ya que no tienen conciencia de lo
que estan realizando o lo hacen meramente por cumplir la tarea asignada.
En el Registro Civil, en algunos departamentos se ejecutan procesos en
los que estan en total libertad de realizar su actividad laboral sin un
control, sin querer decir con esto que se necesita estar supervisando sino
mas dar mayor capacidad de decision. Este proceso necesitara de
programas que motiven al personal a realizar actividades no rutinarias y
que sean sometidos a un entrenamiento dentro del campo de accién de

cada uno de ellos.
» Burocrético
Donde haya un bajo interés por los resultados y también por las personas

pronto habra que buscar a alguien que subvencione la empresa a fondo

0 que ayude a cerrarla. Seria por ejemplo, el caso de la organizacion en la
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que el director sélo acude a la oficina para firmar. Por ejemplo en el
Registro Civil el despido es raro, y llegado el caso, se produce como fruto
de la politica o confrontaciones personales poco edificantes, o por
insuficiencia de presupuesto. A pesar de que de alguna manera los
procesos se les quieren modificar todavia persiste la vinculacion
partidista en época de elecciones lo cual hace que la seleccién de

personal no sea llevada a cabo de acuerdo a la normativa existente.

> Autoritario

El modelo autocréatico estd profundamente arraigado en la historia y a
decir verdad, se convirtié en el modelo prevaleciente durante la revolucion
Industrial. Sé basa en el poder, los que controlan deben tener poder para
exigir. Haga esto o de lo contrario, lo que significa que si un empleado no
obedece las érdenes, sera castigado

En condiciones autocraticas se orienta al empleado la obediencia a un
patrén y no a un gerente. El resultado psicolégico para el empleado es
una dependencia de su jefe cuyo poder para contratar, despedir y obligar
es casi absoluto. El patrén paga salarios minimos porque los empleados
tienen un desempefio minimo. Estos tienen un desempefioc minimo y a
veces renuente porque deben satisfacer necesidades de subsistencia

para ellas y sus familias.

> Paternalista

Los empleadores progresistas se dieron cuenta que era evidente que
debian encontrar alguna manera de brindar mayor satisfaccion y
seguridad mas firme para los empleados. Si la inseguridad, las
frustraciones y la agresiéon de los trabajadores se pudieran disipar

encontrarian mas gozo en su trabajo. En cualquier caso, esto les
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proporcionaria una mayor calidad de vida en el empleo en el que se

encuentren.

Este modelo es un claro ejemplo de que todo lo que necesita el
empleado para satisfacer sus necesidades tiene que hacerlo la empresa o
institucion pero no da nada a cambio, espera simplemente beneficios. La
creacion de los sindicatos, comités de empresa, asociaciones, de alguna
forma brindan apoyo a los empleados pero es evidente que se desvirtuo

esta funcién ya que solo unos pocos son los beneficiados.

En instituciones como el Registro Civil si se ha fomentado un respaldo a
quienes han sido afectados por diversas causas, pero no quiere decir que
es negativo el tener asociacion de empleados o alguna agrupacion
gremial, lo fundamental es trabajar conjuntamente enmarcado a los
objetivos institucionales, satisfaciendo las necesidades tanto personales

como colectivas.

La asociacién como tal ha trabajado con énfasis en la defensa de los
derechos de los asociados, pero se debe trabajar con una mentalidad
innovadora y de cambios fundamentales. Una parte importante de la
basqueda de un futuro mejor radica en la actualizacion de los
conocimientos que plantean que la ética y los valores son determinados
en la vida de las sociedades. Profundizar de manera individual y grupal
en la permanente y continda reflexion sobre quiénes somos y hacia donde
vamos, sobre nuestro papel en la vida y las responsabilidades que

tenemos en la Institucion.

» Modelo de apoyo

El liderazgo y otros procesos de la organizacion deben ser tales que

aseguren una probabilidad maxima en que todas las interacciones y
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relaciones con la organizacion, cada miembro podra, a la luz de sus
antecedentes, valores y expectativas, considerar la experiencia como
apoyo y como algo que le permite desarrollar y conservar su sentido de

valor e importancia personales.

La conducta de apoyo no es el tipo de comportamiento que requiere
dinero, mas bien forma parte del estilo de vida de la administracion, es el
trabajo reflejado en la manera en que se relaciona con otras personas. El
modelo de apoyo se puede aplicar en el Registro Civil pero es evidente
gue depende del liderazgo de quién dirige la misma y que ademas sea
permanente, y se lo hace en lugar del poder o el dinero. A través del
liderazgo la gerencia crea un clima que ayuda a los empleados a crecer y
alcanzar las cosas que son capaces de realizar en conjuncion con los
intereses de la organizacion o institucion. Puesto que la gerencia apoya
a los empleados en su trabajo, el resultado psicoldgico es un sentimiento

de participacion y colaboracién en las tareas dentro de la institucion.

> Efectivo

Este es otro modelo por medio del cual el verdadero trabajo es en
equipo, los colaboradores que obtienen altos rendimientos se
caracterizan por el afan de logro de las personas que los componen. El
directivo que es capaz de motivar, liderar a sus subordinados con
auténtico interés, moviliza sus esfuerzos mucho mas alla de lo que ellas

mismas nunca han pensado que podrian hacerlo.

» Cooperativo o de cogestion

El término se refiere a un grupo de personas integrado con un fin coman.

Es un concepto de equipo. Este modelo es util sobre todo en centros de
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investigacion o grupos similares, pero también esta evolucionando en
forma gradual dentro de lugares de trabajo. El modelo cooperativo o de
cogestion se utiliza en menor grado en lineas de produccion, ya que el

ambiente rigido que en tales lugares dificulta su desarrollo.

3.3. DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO

» Talento para gestionar el talento

La denominada “gestion del talento” se refiere a la capacidad disponible en
todas las personas, pero solemos pensar, sobre todo, en el talento para
asumir el relevo en los puestos directivos. Hay ciertamente en las
empresas personas jovenes, con visible potencial para asumir tareas de
gestiéon y liderazgo; un potencial que han de desarrollar suficientemente
antes de acceder a puestos de mayor responsabilidad. Y si no se
dispusiera de estos individuos, habria que buscarlos. Las empresas
dependen cada dia mas del talento de sus personas especialmente del
talento directivo. Cabe preguntarse ahora, qué entendemos por talento
directivo y como ha de gestionarse éste, porque al parecer no siempre se
acierta al pretender identificarlo. Los directivos poseen un papel importante,
tanto en la deteccion como en el desarrollo del potencial de sus
colaboradores, talentosos.

Si se acepta la simplificacion, tener talento directivo supondria una cierta
habilidad innata para dirigir; pero dirigir es algo que demanda cada dia
nuevas habilidades, y desde luego alta dosis de un bien entendido
liderazgo. El liderazgo que se busca no es el de quienes sobre valoran sus
puntos fuertes y relativizan sus debilidades; no es el de quienes ansian
mas el poder que la consecucion de logros. El perfil del directivo del siglo

XXI, sin menoscabo de las tradicionales funciones de la gestion



63

empresarial, apunta a un elevado nivel de inteligencia intra e interpersonal.
Entonces que en el Registro gestione el talento de sus personas, ponerlo al
servicio de la causa: desarrollarlo de manera individualizada en sintonia
con las necesidades de la institucion, y sobre todo retenerlo. Atraerlo,

cultivarlo, aprovecharlo y retenerlo.

En modo alguno estamos pensando en lideres carismaticos. Peter Drucker

nos advierte que el carisma podria convencer a los lideres de ser infalibles,

hacerles inflexibles e impedirles introducir los cambios necesarios.

Al hablar de lideres para el siglo XXI, pensamos, en definitiva, en jovenes
gue hoy combinan bien su trabajo con su desarrollo personal y profesional;
que iran escalando posiciones al ritmo adecuado; que, en su momento,
combinaran con acierto sus habilidades de gestion y liderazgo; que
mantienen y seguiran manteniendo una actitud de aprendizaje y
superacion; que responderan satisfactoriamente a lo que sus
organizaciones les demanden; que seran siempre leales con sus empresas
y sus colaboradores; que seran buenos estrategas y tendra una clara vision

del futuro de la institucién u organizacion.

» Gestion del conocimiento

Aunque son muchas y variadas las definiciones existentes de “Gestion del
Conocimiento”, desde nuestro punto de vista, la Gestion del Conocimiento

es:

“El conjunto de procesos y sistemas que permiten que el Capital Intelectual
de una organizacion aumente de forma significativa, mediante la gestion de

sus capacidades de resolucion de problemas de forma eficiente (en el
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menor espacio de tiempo posible), con el objetivo final de generar ventajas

competitivas sostenibles en el tiempo” %*.,

Parece claro que el desarrollo de conocimiento se hace con el objetivo de
emplearlo en la consecucién de ventajas competitivas sostenibles, no
simplemente acumulando conocimiento sin aplicarlo.

Gestionar el Conocimiento viene a ser la gestion de todos los activos
intangibles que aportan valor a la organizacion a la hora de conseguir
capacidades, o competencias esenciales, distintivas. Es por lo tanto un

concepto dindmico, es decir de flujo.

Como reflexion acerca de algunos elementos que finalmente no hemos
identificado, sefialar el hecho de que los aspectos mas intangibles de la
tecnologia como la cultura tecnolégica o el conocimiento tecnoldgico
tacito presente en los individuos asi como la orientacion global de la
empresa o institucion hacia la tecnologia o el Proceso de Innovacion
Tecnoldgica, deberan estudiarse en el marco de otros componentes del
Capital Intelectual, tales como el Capital Humano o el Capital
Organizativo.

» Capital relacional

Se refiere al valor que tiene para una empresa el conjunto de relaciones
gue mantiene con el exterior. La calidad y sostenibilidad de la base de
clientes de una empresa. Haciendo una relacion con el Registro Civil y
su potencialidad para generar nuevos clientes en el futuro, es decir los
usuarios del servicio, son cuestiones claves para su éxito, como también

lo es el conocimiento que puede obtenerse de la relacion con otros

! ENEBRAL FERNANDEZ José, Formacién y Consultoria, S.A. (FYCSA)Internet,

2001,2002 Internet
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agentes del entorno (alianzas, proveedores...). Estas alianzas
estratégicas permitiran de alguna tener el suficiente material para

abastecer las necesidades de los clientes.

» Capital estructural

Es el conocimiento que la organizacion consigue explicitar, sistematizar e
internalizar y que en un principio puede estar latente en las personas y
equipos de la empresa. Quedan incluidos todos aquellos conocimientos
estructurados de los que depende la eficacia y eficiencia interna de la
empresa o institucion: los sistemas de informacién y comunicacion, la
tecnologia disponible, los procesos de trabajo, las patentes, los sistemas
de gestion... El Capital Estructural es propiedad de la empresa, queda en
la organizacion cuando sus personas la abandonan. Es evidente que en
el Registro Civil la falta de mejoramiento de los procesos administrativos,
tecnolégicos, humanos, comunicacion ha dificultado dar un mejor
servicio, deberia tomar la base sélida de empresas lideres que permitan
evaluar la gestion de la institucion y dar las mejores alternativas para su

mejoramiento a largo plazo, es decir contindo y permanente.

» Capital humano

Se refiere al conocimiento (explicito o tacito) util para la institucion que
poseen las personas y equipos de la misma, asi como su capacidad para
regenerarlo; es decir, su capacidad de aprender. El Capital Humano es la
base de la generacion de los otros dos tipos de Capital Intelectual. Una
forma sencilla de distinguir el Capital Humano es que si la empresa no lo
posee, no lo puede comprar, solo alquilarlo durante un periodo de tiempo.
El capital humano es el elemento clave de la institucion por tanto se la

debe dar la importancia que requiere para su labor diaria.
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» Capital intelectual

El concepto de Capital Intelectual se ha incorporado en los dltimos afios
tanto al mundo académico como empresarial para definir el conjunto de
aportaciones no materiales que en la era de la informacién se entienden

como el principal activo de las empresas del tercer milenio.

En el Registro Civil la base deberia ser el entrenamiento de sus
empleados, dando mayor capacidad de gestion a la institucion de tal
forma que su servicio sea competitivo y satisfaga las necesidades de los

clientes.

» Sistema de capacitacion

El andlisis organizacional para fines de entrenamiento necesita de un
examen minucioso de los objetivos fijados, de su claridad y de su
coherencia, en tanto que el andlisis de los recursos humanos procura
verificar si estos son suficientes calificados para las actividades actuales y
futuras de la organizacion. Aqui se trata de la fuerza de trabajo; el
funcionamiento empresarial presupone que los empleados poseen las
habilidades, conocimientos y actitudes deseados por la organizacion o

institucion.

Ademas de esto, es también importante determinar si los empleados
debidamente posicionados son capaces de desarrollo mediante
entrenamiento, o si se hace en los departamentos de nuevo personal. El
analisis de los recursos humanos se hace en los departamentos de

entrenamiento.

El sistema de capacitacion en el Registro Civil ha servido solo para

ciertas areas, pero que no ha fomentado una real capacitacion en base a
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lineamientos de caracter continuo y que realmente se refleje esta

preparacion en los servicios que presta la institucion.

Diagnodstico y determinacion de necesidades de capacitacion

Un Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion no es simplemente la
peticion desordenada de un jefe o de sus subordinados acerca de lo que
ellos creen necesitar para desempeiiar su puesto de trabajo, ya que la
investigacion de necesidades se hace con esa idea se caera en el error
de capacitar por capacitar. Tampoco un diagndstico es un simple listado
de cursos a escoger entre los supervisores de la empresa. Un diagndstico
€s una estrategia para conocer las carencias en cuanto a conocimientos,
aptitudes, actitudes y habitos que el personal requiere satisfacer para
desempefnarse efectivamente en su puesto. La aplicacion de este
proceso en el Registro Civil se la ha aplicado pero sin llegar a ejecutarlo
eficientemente; los empleados lo que requieren es mejor en su sistema
salarial, infraestructura fisica y proceder a entrenarlos con herramientas

mas validas capaz de dar un servicio agil, eficiente, rapido.

La Capacitacion es por tanto un conjunto de procedimientos, férmulas
que una empresa o institucion utiliza para facilitar el aprendizaje de sus
empleados, de forma que una conducta resultante contribuya a la
consecucion de los objetivos y fines de la Empresa. Es un instrumento de
direccion mediante el cual se prepara al personal para ejecutar tarea de
gestion o manuales en una empresa teniendo en cuenta los medios,

equipo y organizacion existente en tal en el menor tiempo posible.

Como resultado del proceso de Capacitacion se logra la formacion del
personal involucrado. La formacion constituye un conjunto de
conocimientos que complementado con normas y valores permiten

mejorar la Eficacia y Eficiencia del Capacitado. El trabajo desde el
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punto de vista Psicolégico es una situacion humana en la cual el hombre
responde con un cierto tipo de conducta, considerando el trabajo como
una actividad personal el cual forja una vida. Trabajo en todos los idiomas

tiene que ver con el desgaste de energia que se aplica a crear algo util.

> Autoformacion multimedia tutelada via internet:
un anticipo del siglo XXI

“La evolucién de las demandas de formacion en las empresas y la
necesidad de disponer soluciones eficientes, flexibles y compatibles con
la atencion al puesto de trabajo, conducen a una cierta convergencia o
vinculacion de la formacién y el avance tecnoldgico. Sin menoscabo de la
tradicional formacion presencial para los muchos casos en que resulta
idonea, los sistemas multimedia de autoformacion tutelada en uso en
numerosas Universidades en todo el mundo, y también en algunas
entidades privadas y publicas de formacibn empresarial, iran
extendiéndose en la formacion continua de técnicos, titulados y

directivos.” %

Por supuesto que el avance de la tecnologia hace que en los actuales
momentos la capacitacion sea de tipo via Internet, accediendo a mayor
informacion de todos los campos. La capacitaciéon en la empresa publica
serd fundamental, en el Registro Civil por ejemplo el utilizar internet
puede de hecho beneficiar a los empleados y usuarios; a los primeros
capacitandolos en las mismas instalaciones, beneficiando su capacidad
de trabajo y atencién al publico. A los segundos con un servicio rapido
que satisfaga sus necesidades.

22 ENEBRAL FERNANDEZ José, Autoformacion multimedia tutelada via Internet:

un anticipo del siglo XXI Formacién y Consultoria ,S.A. (FYCSA),2002,Internet
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Antecedentes

Al comienzo de los afios 80, el panorama de la informacién y la
comunicacion, podia hablarse por separado, como si no tuvieran todavia
mucho que ver. Pero el avance de la tecnologia electronica e informatica
fue abriendo expectativas y desarrollo sinérgico en todos los sectores.
Fue en esos primeros afios de la década cuando comenzé a
popularizarse el PC, el ordenador personal y el consiguiente concepto de
interactividad o comunicacion hombre-maquina (ya manejado entonces

con grandes ordenadores).

A mitad de los 80, ya se habian desarrollado en Espafa algunos
programas formativos de “Ensefianza Asistida por Ordenador”,
registrados en aquellos floppy disks de 5 pulgadas. También se
comenzaba a trabajar entonces con soportes épticos (laserdisc) capaces
de almacenar moving video, lo que daba paso al concepto “multimedia”
que afiadia riqueza audiovisual a la comunicacion interactiva controlada

por ordenador.

Hoy, mas de veinte afios después, el concepto multimedia estd muy
extendido y parece querer atrapar para si todas las variantes de la
comunicacién apuntando a una industria convergente de continentes y

contenidos.

Parece logico que este apelativo posea matices de lectura segun el
sustantivo gue lo acompafie (grupos empresariales multimedia,
ordenadores multimedia, material didactico multimedia, etc.).
Refiriéndonos a los sistemas (aplicaciones) de comunicacién hombre-
maquina, o, digamos ya, usuario-ordenador, se vienen considerando
plenamente multimedia aquellos que, funcionando de manera interactiva,

combinan textos, gréficos, datos, voz, imagenes fijas e imagenes en
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movimiento. Esto funciona, sobre todo, con los actuales soportes opticos
y digitales: CD-ROM y DVD.

Pero también hoy las cosas son muy diferentes en lo relacionado con la
necesidad de la formacion continua y el desarrollo profesional de los
técnicos, titulados y directivos de las empresas. El avance tecnoldgico, la
mejora de la competitividad y el consiguiente cambio en las culturas
organizacionales, apuntan a un mayor protagonismo del individuo en la
empresa, tanto en su compromiso con los resultados, como en lo referido
al desarrollo de sus capacidades profesionales. Hay, por consiguiente,
una nueva posicion de la persona ante su evolucion profesional, y, hay
también nuevos medios y recursos para ello, facilitados por las nuevas

tecnologias.

> La autoformacion multimedia

En tanto valioso complemento a la tradicional formacion presencial y
como alternativa ventajosa en muchas ocasiones, los actuales sistemas
interactivos de autoformacién multimedia vienen a aprovechar el espacio
de oportunidad que la tecnologia les brinda, sintetizando ademas
importantes elementos circunstantes relacionados con las nuevas
culturas empresariales. El estudio personal en soporte papel, combinado
con los didlogos caracteristicos de las denominadas EAO (Ensefianza
Asistida por Ordenador) constituye un procedimiento de aprendizaje
flexible, versatil y eficiente. Una dedicacion de una hora diaria, es lo

recomendado.

Utilizando CD-ROM, la comunicacién alumno-ordenador puede incluir la
rigueza multimedia que el caso requiera, en funcion de las aptitudes o
actitudes objeto de desarrollo en el individuo. Otras veces se utilizan

también sistemas lineales (casetes, cintas VHS, etc.) Programas
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interactivos que sin duda pueden beneficiar a los empleados de Registro
Civil pues en la era actual el sistema de multimedia ya no es el Unico

sistema de capacitacién sino en video conferencia.

» Aprendizaje organizativo

El aprendizaje es el proceso mediante el cual se integran conocimientos,
habilidades y actitudes para conseguir cambios 0 mejoras de conducta.
Por lo tanto, el aprendizaje es una accion, que toma el conocimiento (en
un sentido amplio) como imput (dentro) y genera nuevo conocimiento. El
aprendizaje es un concepto que se puede aplicar a las personas, los
equipos y las organizaciones. El aprendizaje organizacional requiere
herramientas 0 mecanismos que permitan convertir el conocimiento de

las personas y equipos de la empresa en conocimiento colectivo.

Peter Senge (1990) (Ph.D en Administracion, Master en Sistemas
Sociales Profesor del Instituto de Tecnologia de Massachussets) sienta
las bases de las denominadas Organizaciones Inteligentes. Para este
autor las “Learning Organizations” son “organizaciones donde la gente
expande continuamente su aptitud para crear los resultados que desea,
donde se cultivan nuevos y expansivos patrones de pensamiento, donde
la aspiracion colectiva queda en libertad y donde la gente continuamente

aprende a aprender en conjunto”.

Pero, el proceso de aprendizaje sélo puede producirse en las personas.
Las instituciones, organizaciones s6lo aprenden a través de individuos
que aprenden. El aprendizaje individual no garantiza el aprendizaje
organizacional, pero no hay aprendizaje organizacional sin aprendizaje
individual (Senge, 1990).
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Entonces por supuesto que un individuo que es lider de su departamento,
puede dar su conocimiento en beneficio de su actividad, pero es evidente
también que se requiere un previo entrenamiento para que este individuo

a su vez ensefie a otros.

» Principales enfoques en materia de entrenamiento

a).- Educacion formal

Es un proceso de ensefanza aprendizaje, estructurado y sistematizado
que se imparte a través de instituciones que se rigen en el caso concreto
del Ecuador, bajo los criterios establecidos por el Ministerio de
Educacion y las Universidades; la funcién de estas instituciones es la de
proporcionar al individuo elementos tedéricos que le permitan un adecuado

desenvolvimiento en su vida citadina.

Los individuos sujetos a este tipo de educacion, obtienen un grado de
calificacion reconocido en todo el pais y con la opcién de ingresar a

sistemas educativos formales en otros paises.

b).- Educacion informal

Es un proceso de ensefianza aprendizaje, asistematico desligado del
sistema educativo nacional y dependiente del campo en donde se
desenvuelve un individuo. A este punto corresponden los términos
experiencia, practica habilidad y todos aquellos que dan idea de una

aptitud o destreza adquirida por el individuo.

c).- Formacion profesional
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Proceso de obtencidon de conocimientos y desarrollo de aptitudes que
permiten la preparacion integral del hombre para una vida activa
productiva y satisfactoria asi como para un eficiente desempefio en
cualquier nivel de calificacion y responsabilidad y una participacion

consciente en la vida social econémica y cultural.

> Areas de aprendizaje

El aprendizaje influye sobre las distintas manifestaciones del

comportamiento humano, estas son:

a).- Cognoscitiva

Comprenden aquellos procesos de tipo intelectual que influyen en el
desempefio de una actividad tales como la atenciéon, memoria, analisis,
abstraccion 'y reflexiébn; abarca basicamente el andlisis y

perfeccionamiento del pensamiento cuantitativo y cualitativo.

b).- Afectiva

Comprende el conjunto de actitudes, valores y opiniones del individuo
que generan tendencias para actuar a favor o en contra de personas,
hechos, estructuras. Dichas tendencias intervienen en el desempefio del
trabajo. Abarca béasicamente el desarrollo del pensamiento social,
expresion linglistica y la expresion y la sensibilidad estética.

c).- Psicomotriz

Comprende aquellos aspectos de habilidades y destrezas es decir
actividades que realiza un individuo que aunque dependen de procesos
cognoscitivos, son fisicamente observable. Abarca lo correspondiente a

la coordinacion y equilibrio de los movimientos.



74

Es importante sefialar que aunque las areas antes mencionadas juegan
un papel especifico esto no quiere decir que se presenten por separado.
Entre ellas existe interrelacion y una dependencia de tal manera que no

es posible su comprension integral sin la participacion de las tres.

d).- Desarrollo

Accion o conjunto de acciones tendientes a integrar a las personas a su
entorno sociolaboral, con el proposito que comprenda las caracteristicas
de la empresa, los procesos internos y externos de comunicacién, el
estilo de liderazgo, las caracteristicas de los productos y la importancia

de los procesos de calidad total.

e).- Actitud
Tendencia del comportamiento afectivo regida por el conocimiento que un
individuo tiene con respecto a hechos, personas situaciones o

instituciones.

f).- Aprendizaje

Modificacion habitual y relativamente permanente del comportamiento de
las personas, que ocurre como resultado de un proceso de adquisicion o
toma de conocimientos.

g).- Aptitud

Potencialidad del individuo para aprender; condicibn o serie de
caracteristicas que le permiten adquirir mediante algin entrenamiento

especifico, un conocimiento o una habilidad

h).- Conocimiento



75

Conjunto de datos o principios que conforman el saber humano

i).- Habilidad

Conocimiento o destreza necesarios para ejecutar las tareas propias de

una ocupacién

j).- Habito

Comportamiento del ser humano caracterizado por cierta estabilidad,

adquirido mediante ejercicio y repeticion de una experiencia o costumbre

k).- Relaciones

El éxito de cualquier programa de capacitacion depende primeramente
del nivel de diagndstico de las necesidades de capacitacion porque en
esa medida se lograran los cambios predeterminados en la actuacion de
los individuos o grupos, es decir que existe una relacion directa entre el
diagnostico y el plan debido a que en los programas estan en funcion de
la naturaleza y contenido de las areas prioritarias de capacitacion

detectadas.

Todos estos aspectos en los cuales se puede crear mejores condiciones
para una mejor capacidad de trabajo en cada una de las areas
especificas. Pero de hecho todo esto obliga a tener un departamento

especifico que realice las investigaciones necesarias para dicho efecto.

En el Registro Civil como tal todavia se mantiene un sistema de
administracion caduca donde simplemente los empleados realizan sus
actividades por cumplir con su obligacién pero no por que se sientan parte

de la Institucion. Lo fundamental es tomar otra alternativa y que la base
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del desarrollo sean las personas pues ellas son las que llevan a cabo toda
la actividad de la empresa o institucion. Por supuesto un sistema de

entrenamiento acorde a las necesidades de los clientes.

» La capacitacion como un sistema integral

El Plan de Capacitacion se halla relacionado con el trabajo de las
distintas areas o departamentos del Registro Civil. El proceso de
Capacitacion requiere de un eficaz acompafiamiento de Departamentos
especializados como el de Personal, el cual se encarga de canalizar de la
mejor forma tanto las necesidades como los planteamientos resultantes

en el plan de capacitacion.

Métodos de capacitacion en la busqueda de la excelencia

Método de frecuencias

“El modelo esta basado en la ley de Pareto del 80- 20; esta ley dice que
el 20% de los problemas que tiene Ila empresa provocan un impacto
negativo que perjudica al 80% de los procesos o resultados y a la
inversa, el 80% de los problemas o que se cree sean problemas, solo
impacta al 20% de los resultados. Es decir los asuntos vitales son

escasos en numero v los triviales se presentan en grandes cantidades.

Ventajas del modelo:

* En cuanto a tiempo, aplicacién y los resultados inmediatos.
* En cuanto a dinero, sumamente econémico.
» En cuanto efectividad, parcialmente eficaz.

» Es barato y rapido de aplicar.
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Las limitaciones: al no ser confiable el costo puede duplicarse ya que

sera necesario hacerla varias veces.

Método reactivo

“Es muy sencillo y cdmodo esperar a recibir las necesidades o
requerimientos e irlos satisfaciendo, claro estd que la gente que recibe
estos beneficios queda muy complacida ya que se capacita en lo que cree
necesitar o en lo que le gusta, pero no en lo que realmente es importante
para desempefiar su puesto eficientemente. En otras palabras este
modelo consiste fundamentalmente en atender las necesidades que

surgen en las organizaciones sin un plan o programa establecido.

Método comparativo

El principal fundamento de este modelo radica en establecer las
discrepancias que existe entre lo que DEBE HACERSE y Ilo QUE
REALMENTE SE HACE, es decir compara una situaciéon con otra para
definir las diferencias que seran las necesidades a satisfacer, se revisa la
manera APROPIADA O CORRECTA de hacer las cosas y se le observa

ala luz de la manera real de hacerlas.” %3

Objetivos del sistema.

» Los principales objetivos que debe perseguir el sistema integral de
capacitacion son los siguientes.

= Coordinar y concertar todos los esfuerzos que en materia de
capacitacién hace la Empresa en beneficio de sus empleados, a fin de
orientar las acciones y recursos para la satisfaccion de necesidades

especificas.

23
Dr. Jorge Herran Folleto Especialidad Psicologia Industrial ,1999,2000, Pag., 15,16,
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» Desarrollar la tecnologia educativa y de capacitacion que responda a
las necesidades y caracteristicas de la Empresa.

* Incrementar los indices de calificacién con el propésito de coadyuvar a
elevar sus niveles de productividad y bienestar social.

» Dotar ala Empresa de Recursos humanos altamente calificados en
términos de conocimientos, habilidades y actitudes, para un adecuado
desempeiio de su trabajo.

» Desarrollar un sentimiento de responsabilidad hacia la organizacion a
través de una mayor competitividad y conocimientos apropiados.

= Lograr el perfeccionamiento de los ejecutivos y empleados para el
desempeiio de sus puestos actuales y futuros.

» Mantener permanentemente actualizados a los ejecutivos vy
empleados de la empresa frente los cambios cientificos y tecnolégicos
que se generan.

= Lograr cambios mentales con el proposito de mejorar las relaciones
interpersonales entre los empleados.

» Coadyuvar al alcance de la mision, vision 'y  objetivos de

institucionales.

» Un enfoque estratégico que promueve el aprendizaje y
desarrolla el capital humano

El enfoque estratégico -dinamico-sistémico tiene uno de sus fundamentos
en la vision estratégica de la empresa, basada en los recursos y
capacidades que posee o0 que puede y debe desarrollar o adquirir para
disefiar y desarrollar con éxito su estrategia competitiva. Este modelo
incide mas que otros en los aspectos internos y en las potencialidades
propias de las empresas como factores competitivos (Prahalad, Profesor
de Administracién de Negocios en la Universidad de Michigan). Pero los
recursos y capacidades pueden acrecentarse y disminuirse, ser mas o

menos valiosos en entornos competitivos cambiantes, deteriorarse o
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revaluarse. Y todo ello a lo largo del tiempo. De ahi la utilizacién del
adjetivo “dinamica”. Por otra parte, nadie duda de que la empresa como
cualquier otra organizacién, como los ecosistemas y como el universo en

Su conjunto son sistemas.

Es verdad que el tener un enfoque estratégico permite el aprendizaje y
desarrolla el capital humano, puesto que dependiendo del diagndstico de
capacitacion se aplicara los planes de entrenamiento para cada una de
las necesidades que tiene la institucion. Este enfoque permite establecer
una matriz FODA por medio de la cual se ejecuta los cursos, seminarios,

con tiempos determinados para cada actividad.

» Papel estratégico de capacitaciéon

Ventajas del sistema

Dentro de las ventajas que puede otorgar este sistema al Registro Civil y

su gestion mas eficiente se puede anotar lo siguiente:

1.- Es abierto en tanto que influye y es influido por el proceso de
capacitacion mediante la interaccién dinamica de sus componentes.

2.- Es participativo por cuanto establece la intervencién de actores
involucrados en el planteamiento de acciones especificas y en la toma de
decisiones correspondientes; por ejemplo la Comision Mixta de
Capacitacion, la de Escalafén , la de higiene y seguridad etc.

3.- Es flexible por la capacidad que tiene de adaptarse a las situaciones
gue vayan surgiendo en el tiempo asi como aceptar cambios sin modificar
su estructura bésica.

4.- Es interdisciplinario en virtud de que la capacitacion es vista desde
distintos angulos y con distintos enfoques por especialistas en areas

funcionales del sistema.
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5.- Es normativo ya que los compromisos de los actores involucrados
establecen las lineas generales de accion.

6.- Es econdmico en tanto racionaliza la utilizacién de recursos que se
destinan a la capacitacion con objeto de evitar la costosa repeticion de
esfuerzos y lograr asi mayor eficiencia al nivel de la entidad.

7.- Es totalizador porque concibe a la capacitacion como un todo y porque
tiende a que las acciones en torno al fendbmeno adquieran unidad de
criterios y enfoques.

8.- Autorregulable en virtud de que las desviaciones sé retroalimentan
como informacién hasta lograr los objetivos deseados mediante los

correctivos necesarios.

Es primordial que la institucidn tome un sistema de capacitacion que
permita realmente que el talento humano desarrolle sus potencialidades
acorde a sus aptitudes y estilos de comportamiento. Para que la

institucion como tal sea mas eficiente dentro de la actividad publica.

» Implicaciones sociales

Abraham Maslow (Psicélogo) no dejé dicho qué teorias sociales o
politicas se podrian derivar de su obra, pero esbozo algunas ideas sobre
su conceptualidad de una sociedad sana (€l la llamaba sinérgica o

eupsiquiana).

Segun el autor, los seres humanos tienen una tendencia innata a moverse
hacia los niveles superiores de salud, creatividad y autosatisfaccion, la
evolucion de la sociedad sinérgica es un proceso natural y esencial. Esta
es una sociedad en la que todos los individuos pueden alcanzar un alto

nivel de auto desarrollo, sin limitar la libertad de otro.
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Entonces la eficiencia  del trabajo y el crecimiento personal no son
incompatibles. En realidad, el proceso de autorrealizacion conduce a

cada individuo a los niveles mas altos de eficiencia.

Aplicando este criterio a la sociedad americana, Maslow descubrié que
era de una sinergia mixta, capaz de cumplir las necesidades y de facilitar
el crecimiento en algunos campos, mientras que en otros tiende a frustrar
las necesidades y a entorpecer el desarrollo y a disponer

innecesariamente a unas personas con otras o contra la sociedad misma.

En la sociedad ecuatoriana la satisfaccion de necesidades sobre todo
esta basada en atender sus requerimientos prioritarios; la diferencia con
la sociedad americana esté en el status de vida, mucho mayor que la del
Ecuador, entonces alcanzar la necesidad de autorrealizacién solo es para

unos pocos que tienen posibilidades econdmicas.

En el Registro Civil la parte fundamental es que el empleado se sienta
motivado a realizar cualquier actividad, la satisfaccion de necesidades
basicas se debe cumplir con salarios justos, ambiente laboral adecuado,
relaciones interpersonales equilibradas, fomentando luego el auto
desarrollo, capacitacion, logrando la autorrealizacion de las personas que

conforman la institucion.

Por su puesto que el modernizar la institucion con una vision de gestion
de calidad hacia la satisfaccion de las necesidades de los clientes
internos como externos evidenciard el compromiso de todos los
empleados y de sus directivos especialmente, utilizando las herramientas
que se requiera para lograr este objetivo, pero que las mismas no sean

tomadas para el momento sino con una vision a largo plazo.
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CAPITULO IV
LA ORGANIZACION EFICIENTE Y
EFICAZ
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4.1.- LA ORGANIZACION ESTRUCTURA Y EFICACIA

Muchas organizaciones tienen fines de lucro, otras no. EI comuin es que
constituyen el contexto primario en el que se desenvuelve la conducta
organizativa. Las organizaciones son como un tablero de ajedrez sobre el
que tiene lugar el juego de la conducta organizativa que da lugar al clima
y cultura organizacional. En este sentido el cambiante mundo
organizacional depende eminentemente de como es la cultura y clima de
la organizacion ya que las politicas, objetivos, metas, mision, visibn son

llevadas a cabo con el objeto de lograr la eficiencia en sus actividades.

“Chester |. Bernard, define a la organizacion como un sistema de
actividades o fuerzas conscientemente coordinadas de dos o mas
personas.” La coordinacion consciente se refiere a cuatro aspectos
(caracteristicas comunes): coordinacion de esfuerzos, objetivo comun,
division del trabajo y jerarquia de autoridad. Estos son la estructura de la

organizacion.” 2*

La coordinacion de esfuerzos se logra mediante la formulacion y puesta
en vigor de politicas, normas y reglamentos. La division del trabajo tiene
lugar cuando las personas realizan tareas distintas pero relacionadas
con un objetivo comudn; la jerarquia de autoridad, conocida también
como cadena de mando, es un mecanismo de control cuya finalidad es
garantizar que sean las personas mas apropiadas las que hagan lo que
hay que hacer en cada momento. El principio de autoridad debe informar
a un solo superior, de lo contrario prevaleceria la ineficiencia, si el
empleado recibiera O6rdenes posiblemente conflictivas de varios

superiores, no habria lugar para la responsabilidad personal.

24
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Dentro de la definicion de organizacion es importante considerar los
sistemas abiertos frente a sistemas cerrados. “Un sistema cerrado es una
entidad autosuficiente. Esta cerrado al entorno que le rodea. Por el
contrario, un sistema abierto depende de la supervivencia de su
interaccion constante con el ambiente externo. Esta distincion entre
sistemas abiertos y cerrados es cuestion de grado dado que, en este
mundo, todo sistema es en parte abierto y en parte cerrado. Los sistemas
abiertos son autos correctivos, adaptables y son capaces de crecer
gracias a caracteristicas tales como la homeostasis (proceso por el cual
un organismo mantiene las condiciones internas constantes necesarias

para la vida) y el control de retroalimentacion.

> La burocracia de Weber

“A principios de siglo, el socidlogo aleman, Max Weber, formul6 lo que el
mismo calificé como la forma de organizacién ideal siguiendo el modelo

del tan encomiado ejército prusiano y le dio el nombre de burocracia. “*°

Los cuatro factores que hacen de la burocracia el compendio de la

eficiencia son los siguientes:

1.- Division del trabajo (el personal gana en proeficiencia cuando
repetidamente lleva a cabo de forma habitual unas mismas tareas
estandarizadas).

2.- Una jerarquia de autoridad (una cadena formal de mando garantiza la
coordinacion y la responsabilidad).

3.- Un marco normativo (reglas formuladas minuciosamente y hechas

cumplir con rigor que aseguran que una conducta sea previsible).

25
KREITNER ,KINICHI, “ Comportamiento de las Organizaciones “,tercera edicion , Ed. Diorki, Espafia ,1998,
Pag. 538
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4.- Impersonalidad administrativa (las decisiones relativas al personal,
como la contratacion y la promocién, deberian fundamentarse en la

competencia y no en favoritismos).

La administracion vertical en algunos casos todavia se la mantiene en el
Registro Civil, es por esto que los procesos administrativos tardan mas
tiempo como también el nivel de comunicacion se distorsiona por este
tipo de administracion, en donde el superior jerarquico es el que tiene la
Gltima decision; pero es necesario implantar un tipo de administracion
plana, horizontal que permita que los subordinados tengan mayor
participacion en las decisiones institucionales pudiendo aplicar un
mejoramiento continuo, circulos de calidad para cada uno de los
departamentos, es decir los empleados estarian aportando con un mayor
grado para la consecucion de las politicas que se ejecuten, después de

realizar un plan estratégico institucional.

En este plan se establece el adecuado cumplimiento de deberes, se
recompensa mediante carreras estables, salarios apropiados,
posibilidades de promocién, mayor autoridad, incrementos, prestaciones,

jubilaciones, asistencia médica, etc.

De cémo el término burocracia cambio para ser llamada ineficiencia se
puede decir lo siguiente: todas las organizaciones o0 instituciones son
hasta cierto punto burocraticas. Retomemos la metafora ideal, una
burocracia deberia funcionar como una maquina bien lubricada y sus
miembros deberian desenvolverse con la precision de una unidad militar
de elite. Sin embargo surgen problemas de naturaleza tanto ética como
practica cuando las caracteristicas burocraticas se exageran o se hacen
disfuncionales. Weber probablemente se sorprenderia y quedaria
estupefacto al enterarse de que su modelo de eficiencia racional se ha

hecho sinénimo de ineficiencia. Hoy en dia, la burocracia implica poner a
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prueba la paciencia, esperar largas filas, ser remitido de una oficina a
otra. Esta ironia del destino puede explicarse en parte por el hecho de
que las organizaciones con tendencias burocraticas exageradas o
disfuncionales se hacen rigidas, inflexibles y resistentes a las demandas
e influencias de su entorno. Entonces decimos que el Registro Civil como
tal es una institucién burocréatica que tiene ciertas falencias en la que se
incluyen lo ya mencionado: largas colas, pérdida de tiempo, servicios en
ventanillas inadecuados entre otros, pero el Socidlogo mencionado decia
que la burocracia como tal es eficiente, cuando se hace ineficiente es por
la falta de recursos, capacitacion, ética, falta de motivacién, autoestima,

bajos salarios, comunicacién distorsionada.

Segun Lawler, Psicdlogo Organizacional, dice que es mejor no poner
demasiado énfasis en la jerarquia. Es decir, la mejor gestion puede ser la
autogestion. El modelo contingencial de Lawler merece especial atencion
por tratarse de una herramienta necesaria para sacar el maximo
provecho de las organizaciones con un niumero mas reducido de niveles

de mando”.

Lawler en su modelo contingencial propone ocho sustitutos de la
jerarquia, los mismos que disminuyen o incluso suprimen la necesidad

de la supervision directa:

“1.- Disefio del trabajo: se enriquecen las funciones de los puestos para
que sus ocupantes encuentren en ellos mayor variedad, estimulo,
autonomia y responsabilidad por los resultados

2.- Tecnologia de los sistemas de informacion, el libre acceso a
informacion vital confiere poder a los empleados.

3.- Datos financieros: los datos de costos, ventas y rentabilidad

compartidos con los empleados/ (retroalimentacion).
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4.- Practicas del sistema de compensacion, los salarios  segun
habilidades, el reparto de ganancias vy el reparto de beneficios son
herramientas motivadoras poderosas.

5.- Contacto proveedor/ cliente, el contacto directo con clientes internos y
externos proporciona retroalimentacion valiosa en el rendimiento.

6.- Capacitacion, los empleados pueden aprender a realizar funciones de
supervision.

7.- Visiobn y Valores, responsabilidad al personal por los resultados
(cultura organizacional).

8.- Liderazgo emergente, “puede detectarse y fomentarse un liderazgo
potencial entre empleados que no ocupan posiciones de gestién.” %° . El
modelo que propone Lawler podremos aplicar en el Registro Civil, pero
es eminente que el cambio genera algunos problemas, pues de hecho la
costumbre, y la falta de motivacion hace que el trabajo sea rutinario, pero
la autogestion permitiria  la renovacion de sueldos y salarios, la
capacitacion, demostrando asi que el primer paso, en este caso, es la
generacion de equilibrio entre las responsabilidad y lo que gana

mensualmente.

> La eficacia

Lawler resalta la necesidad de confiar en los sustitutos de la manera mas
apropiada para situaciones diversas. En este sentido, advierte: “La
tecnologia, la interdependencia en el trabajo, la complejidad del trabajo y
el conocimiento requerido ejercen una clara influencia en las
oportunidades de adopcion de un enfoque organizativo que se base en
una jerarquia reducida al minimo y en un alto nivel de participacion. Es
posible sin embargo, que los empleados deseen asumir un mayor control

de sus vidas en la organizacién. Si ello es asi y se satisfacen los criterios

26
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de eficacia, las jerarquias reducidas de hoy dia pueden ser eficaces y al

mismo tiempo mas satisfactorias para todos.” %’

Los cuatro criterios genéricos de la eficacia de la organizacion segun un

enfoque multidimensional son:

1.- El cumplimiento del objetivo (lograr los objetivos establecidos)

2.- La adquisicion de recursos  (reunir los insumos productivos
necesarios)

3.- Los procesos internos (crear y mantener sistemas saludables en la
organizacion).

4.- Satisfaccion de los grupos estratégicos (lograr un minimo de

satisfaccion en los tenedores de intereses mas importantes).

Estos aspectos llevados a la practica fomentaran el logro de los objetivos
propuestos mediante un plan estratégico, circulos de calidad, sobre todo

en la necesidad de satisfacer al cliente.

» Eficienciay eficacia

“La eficiencia organizacional puede ser una medida de calidad de la
actuacion dentro de una tecnologia. Esta implica determinar que tan bien
opera una organizacion y/o institucibn publica o privada, con una
tecnologia dada. El mejoramiento de los procedimientos estandarizados,
la reduccion del desperdicio y el incremento en los niveles de calidad de

los productos, representan algunos ejemplos de eficiencia organizacional”
28

27
KREITNER ,KINICHI, “ Comportamiento de las Organizaciones “ tercera edicién , Ed. Diorki, Espafia ,1998, P4g. 545
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En contraste la eficacia organizacional puede definirse como una medida
de la calidad de la relacion existente entre una organizacion o institucion
y su entorno. Una organizacion viable es aquella que ha alcanzado esta

relacion extrema efectiva.

En forma paraddjica, una organizacion puede ser efectiva (una relacion
viable con su entorno), pero ineficiente (ruinosa internamente). Una
organizacion puede ser muy eficiente (por ejemplo utilizando procesos
estandarizados) pero inefectiva (produciendo un producto pasado de

moda).

El Registro Civil al tener una administracion horizontal presenta servicios
ineficientes, requiere por tanto que la gestion institucional se base en
herramientas actuales como la calidad total, mejoramiento continuo pero
es evidente la necesidad de dar pasos previos para lograr una adecuada
cultura y clima institucional acorde a los requerimientos de los clientes

externos para propender al desarrollo continua de la misma.

Se requiere de un adecuado equilibrio entre la eficiencia y la eficacia para
garantizar el éxito a largo plazo, el involucramiento de cada unos de los
directivos y empleados en los procesos administrativos y técnicos lo que
permitira que la institucion como tal se fortalezca y demuestre ser mas

eficiente en la prestaciéon de los servicios.

A continuacion se detalla algunos aspectos de los dos conceptos que

generan la mayor calidad en los servicios

EFICIENCIA EFICACIA
Enfasis en los medios Enfasis en los resultados
Hacer las cosas correctamente Hacer las cosas correctas

Resolver problemas Lograr objetivos
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Salvaguardar los recursos Utilizar los recursos de manera adecuada
Cumplir tareas y obligaciones Obtener resultados
Capacitar a los subordinados Proporcionar eficacia a los subordinados

Conservar las maquinas Magquinas disponibles

La eficacia se preocupa por hacer correctamente las cosas y de la mejor
manera posible, hace énfasis en los métodos y procedimientos internos.
La eficiencia se concentra en las operaciones y tiene puesta la atencion
en los aspectos internos de la organizacion, la eficacia se cifie al logro
de los objetivos y vuelve la atencion a los aspectos externos de la

organizacion.

> Eficacia administrativa

La eficacia administrativa se encuentra ligada al clima y a la moral.
“Negandhi sugiere, como base para establecer la eficacia administrativa,

los criterios siguientes:

1.- Capacidad de la administracion para encontrar fuerza de trabajo
calificada

2.- Moral de los empleados y satisfaccion en el trabajo

3.- Buenas relaciones interpersonales

4.- Buenas relaciones entre los departamentos (entre los subsistemas)

5.- Percepcion respecto de los objetivos de la empresa

6.- Utilizacion adecuada de fuerza de trabajo calificada

7.- Eficacia empresarial para adaptarse al ambiente externo “?°

La eficacia administrativa lleva a la eficacia empresarial. Tres condiciones

se requieren para lograrla:

29 .
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- Alcance de los objetivos empresariales
- Mantenimiento del sistema interno

- Adaptaciéon al ambiente externo

En realidad en el Registro Civil el alcanzar la eficiencia y eficacia no solo
depende del querer tener buenas intenciones sino que se requiere del
involucramiento de todos los empleados para el establecimiento de la
mision y vision institucionales. Luego aplicar circulos de calidad en cada
uno de los departamentos logrando valor agregado en los procesos
administrativos, operativos, pero fundamentalmente que los empleados
como tal sean considerados personas a las que hay que motivar no solo
con buenos salarios, sino brindar un lugar de trabajo lo suficientemente
digno, instalaciones adecuadas que permitan brindar un buen servicio al

cliente externo.

4.2.- LA SATISFACCION EN EL TRABAJO

La satisfaccion en el trabajo es un conjunto de sentimientos favorables y
desfavorables mediante los cuales los empleados perciben su labor.
Existe una importante diferencia entre estos sentimientos y otros dos
aspectos de las actitudes del empleado. La satisfaccion en el trabajo es
un sentimiento de relativo placer o dolor (disfruto al hacer diversas
tareas) que difiere de los pensamientos objetivos (mi trabajo es complejo)
y de las intenciones en el comportamiento (tengo planes de dejar este
trabajo en tres meses).Juntos, los renglones de actitudes ayudan a los
gerentes a comprender las reacciones del empleado hacia su trabajo y a

predecir el efecto en su conducta futura.

¢,Cual es la fuente de satisfaccién en el trabajo? Cuando los empleados
se incorporan a una organizacion llevan con ellos una serie de deseos,

necesidades, anhelos y experiencias que se combinan entre si para
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formar las expectativas del trabajo. La satisfaccion en el trabajo expresa
el grado de concordancia entre las expectativas que cada persona
genera y las compensaciones que el empleo provee, asi que también se
relaciona intimamente con la teoria de la equidad, el contrato psicolégico

y la motivacion.

La satisfaccion en el trabajo tiene muchas dimensiones. Puede
representar una actitud general, o puede aplicarse a ciertas partes del
trabajo de un individuo. Por ejemplo, aunque Antonio Ortega esté
satisfecho con su empleo y le haya gustado su ascenso, puede estar
insatisfecho en lo que se refiere a su periodo vacacional. Los estudios
sobre la satisfaccion en el trabajo con frecuencia se enfocan a estos
aspectos y dividen los factores entre aquellos que estan directamente
relacionados con el gusto en el trabajo (la naturaleza de la tarea
desempeiada por Antonio) y el contexto laboral (los sentimientos de
Antonio respecto a su ambiente de trabajo el supervisor, los comparieros

y la organizacion o institucion).

Al realizar un analisis institucional del Registro Civil, existe una baja
satisfaccion por diversos aspectos, los cuales ya se han mencionado
pero es evidente que los sueldos y salarios crean una desmotivacion
haciendo que su trabajo sea rutinario y solamente por cumplir la tarea
asignada. Instalaciones que no brindan las facilidades para que su trabajo
sea mas eficiente, no existe un sistema de ascensos acorde a las
capacidades obtenidas sean por instruccién formal o informal, no existe
un adecuado sistema de promocién, seleccion, evaluacién del desempefio
acorde a las exigencias empresariales actuales, la politizacion de la
institucién no ha permitido aplicar mecanismos efectivos de gestion a

largo plazo.
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La alta satisfaccion en el trabajo es un logro codiciado de las
organizaciones bien administradas y, fundamentalmente, es el resultado
de un comportamiento eficaz de la direccion. Es la medida de un esfuerzo
continuo para propiciar un ambiente humano satisfactorio en la
organizacion, es lo que debe propiciarse en el Registro Civil para que se

desarrolle interna y externamente.

Los directores de la institucion no pueden establecer las condiciones que
conduzcan a una alta satisfaccion ahora, y después desatender ese
renglén durante varios afios. Puede declinar tan rdpidamente como
crecer, por lo regular, mas rapidamente asi que requieren la atencion de
la direccion semana tras semana, mes tras mes, afio tras afio. La
institucion como tal requiere una direccion continua y permanente
permitiendo que las politicas sean llevadas a cabo en su totalidad, no

solo para un momento sino a lo largo de la vida institucional.

» Salud organizacional
» Importancia de la satisfaccion en el trabajo

Los gerentes, directores, jefes departamentales deberian estudiar la
satisfaccion en el trabajo de sus trabajadores y tratar de mejorarla
cuando sea necesario La respuesta va de una a otra de las tres siguientes

preguntas importantes:

1.- Un gran numero de trabajadores estan insatisfecho?
2.- La insatisfaccion en el trabajo se relaciona con las conductas
negativas?

3.- Esas conductas son costosas para la organizacion?

La relacion que existe con la satisfaccibn o no solo puede decirse en

estas tres preguntas se enlaza con una serie de aspectos, de los cuales
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puede afectar la satisfacciéon del empleado pero dependiendo del tipo de
organizacién o institucion en la que se desenvuelve. Entonces el Registro
Civil como tal es una clasica institucion burocratica que tiene una serie de
factores de insatisfaccion laboral y administrativa que inciden en la
prestacion de los servicios que brinda a los usuarios. A continuacion se
detalla algunos aspectos que pueden modificar la actitud negativa o
insatisfaccion laboral.

» Factores que inciden la satisfaccion en el trabajo

A continuacion algunos de los aspectos en los cuales la forma de
conducirse la institucion u organizacion es fundamental y que inciden en

la satisfaccion en el trabajo que realizan.

a).-Incremento en el trabajo

Los trabajos deben tener alguna variedad; el incremento enfatiza la
expansion del contenido de la tarea para afiadir reto y variedad. La
percepcion de lo que es interesante y reto debe verse desde el punto de
vista del trabajador, no del gerente.

b).- Desarrollar interrelaciones entre las tareas

Es atil en el disefio de tareas, el evaluar como la contribucién de un
trabajador cabe en la produccion del servicio o producto completo.
Muchos trabajadores se sienten como dientes en una rueda gigantesca y
nebulosa. Se debe tener en cuenta que la rotacion de tareas entre
empleados es otra forma para que cada trabajador comprenda que el

producto de uno es el insomnio de otro.

c).- Participacion del trabajador en el disefio del contenido del trabajo.
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El trabajador o empleado debe ser capaz de participar en el desarrollo del
contenido del trabajo y como sera ejecutado; la exclusién puede llevar a
la enajenacion. Una solucion es el uso de un sistema de sugerencias
efectivo para premiar significativamente las  sugestiones de los

trabajadores por mejoras en productos y procesos.

d).- Dar flexibilidad en las horas de trabajo

Uno de estos sistemas se conoce como horario flexible en el que los
horarios de trabajo son flexibles como un tiempo central comin donde
todos estan presentes. Un patrén comuan del tiempo central es de 10:00
a.m. a 3:00 p.m. suponiendo un dia de ocho horas, los trabajadores
pueden llegar desde las 7:00 o salir tan tarde como a la 6: 00. La gente
madrugadora puede empezar mas temprano y acabar temprano, La gente
trasnochadora puede dormir hasta tarde y trabajar tarde. Este sistema
también da flexibilidad para el dia cuando las oficinas estan abiertas. Es
fundamental establecer mecanismos de planificacion de horarios asi la

atencion al pablico seré continua y sin demora.

e).- Promocion de empleados

Es tanto una forma financiera como no financiera de motivaciéon para
reforzar la productividad humana. Involucra, eleva la posicibn de un
empleado y es una forma natural de reconocimientos de sus habilidades,

conocimientos, perfeccionamiento y esfuerzo en su trabajo actual.
f).- Participacion del trabajador
La participacion es un enfoque que trata de vencer la resistencia al

cambio al hacer que el trabajador intervenga en la planeacion y la

instalacion del cambio. Es el compromiso mental y emocional, con una
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situacion del grupo que anima a una persona a contribuir para lograr las

metas y a compartir la responsabilidad.

> Valor de los incentivos

Especialmente en medios laborales y escolares se usa los incentivos
con el fin de estimular a los sujetos para que cumplan sus tareas con
mayor precision y rapidez. Entre los incentivos anotamos: el dinero,
aprobacion social, ascensos, vacaciones pagadas, recibir el

reconocimiento por haber realizado un trabajo excelente.” *

Recompensas y amonestaciones.

Todas las organizaciones o instituciones tienen un sistema de
recompensas es decir de incentivos para estimular ciertos tipos de
comportamientos y de amonestaciones, sanciones, penas reales y
potenciales para impedir ciertos tipos de comportamientos. Cuando hay
una necesidad de aplicarlo, debe ser un instrumento que contribuya a la
mejor educacion del sujeto, nunca en desahogo para la violencia.
Entonces a la forma en que el Registro Civil recompensa, debe
considerar que desde el punto de vista psicologico, debe buscar otra
manera para que tanto el jefe de departamento como el empleado tomen
las medidas necesarias para que la tarea asignada sea llevada a cabo
sin cometer errores, buscando la excelencia en cada una de ellas. Pero
es eminente que esto se logrard con el compromiso hacia la institucion,
con un sistema de incentivos adecuado a nuestra realidad, prestando los

mejores servicios dentro y fuera de la misma.

El sistema de recompensas

30
ROSEMBAUM Bernardd L, “ Como Motivar a los Empleados de Hoy “, Edit Mc Graw Hill México 1989, Pag. 197
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Incluye el paquete total de beneficios que la organizacion o institucion
pone a disposicion. No solo se consideran los salarios, pensiones,
descansos, promociones hacia posiciones mas elevadas (con mayores
salarios y beneficios), sino también algunas recompensas como la
garantia de seguridad en el cargo, transferencias laterales hacia
posiciones mas desafiantes o hacia posiciones que lleven al progreso, a
un desarrollo adicional y a varias formas de reconocimiento por servicios

notables.

El Registro Civil como la mayoria de las instituciones lleva a cabo un
sistema de recompensas que no incentiva sustancialmente a la actividad
de los empleados, es necesario que los paradigmas tomen nuevo rumbo
hacia la excelencia, es decir con un programa de capacitacion,
administracion de salarios de acuerdo a sus capacidades o competencias;
se fundamenta asi mismo en que los individuos sean responsables de sus
propios actos, frente a si mismos y con relacién a las demas personas vy,

en lo futuro se vera los frutos de este cambio.

El sistema de amonestaciones

Incluye una serie de medidas disciplinarias tendientes a orientar el
comportamiento de las personas que se desvian de las rutas esperadas,
asi como prevenir que se repitan (advertencias verbales o escritas) e
inclusive, en casos extremos, castigar su reincidencia (suspensiones de
trabajo) o separar al responsable, de la compafia de los demas

(desvinculacion de la organizacion).

Reglas para la aplicacion de incentivos y amonestaciones
1.- No se debe recompensar a todos por igual
2.- Hay que tener en cuenta que la falta de recreacion también podra

modificar el comportamiento.



98

3.- Hay que decir directamente a los empleados que han realizado un
buen trabajo

4.- Hay que ser justos

Todos estos aspectos nos ayudaran a gestionar una institucion eficiente
pensando en que cada uno somos parte constitutiva del Registro Civil;
transformandola en una organizacién de calidad, pero es necesario que
nosotros mismos cambiemos nuestra forma de actuar y que se entre en
el mundo competitivo globalizado con servicios que satisfagan las

necesidades de los usuarios.

» Ventajas potenciales de los incentivos

Se recomienda que las recompensas se apliquen, siempre que sea
posible, con el fin de reforzar las actividades humanas, de tal manera
que:

a).- Aumenten la conciencia y la responsabilidad del individuo (y del
grupo)

b).- Amplien la interdependencia con relacion a los terceros y al todo

c).- Ayuden a consolidar el control que el todo ejerce sobre su propio

destino

Cada empleado se sentira parte importante de la institucién sabiendo que
con su esfuerzo se lograra los resultados deseados, previa planeacién a
largo plazo. Por supuesto que dependerd de los niveles mas altos

pensando en una administracion plana.

De hecho Frederick W. Taylor padre de la Administracion Cientifica
esperaba que la féormula del trabajo a prima (recompensa) no solo
aumentaria indefinidamente el rendimiento, sino que solucionaria la

cuestion social, haciendo colaboradores a los que antes eran enemigos. Y
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todavia hoy abundan los técnicos en organizacion que consideran al
sistema de primas como la panacea a todos los problemas de bajo

rendimiento.

“Herzberg, Mausner y Snyderman, Psicélogos (1959) postularon que el
dinero es un factor llamado “de higiene “que sirve como in satisfactor
potencial si no se tiene en cantidades adecuadas, pero no como

satisfactor potencial o motivador positivo “3* .

En consecuencia, los aumentos de salario solo pueden eliminar los
impedimentos hacia la satisfaccion del trabajo, pero no generan
realmente satisfaccion. De acuerdo con esto, el principal valor del dinero
estd en la eliminacion de privacion econdémica y de sentimientos de
injusticia; por tanto, su papel es evitar molestias o0 insatisfaccion
(enfermedad), pero no es promotor de motivacion (salud). Aun més ,
Herzberg y sus colaboradores sugirieron que el salario puede

]

considerarse como un “ in satisfactor”, porque su impacto sobre los
sentimientos favorables hacia el trabajo generalmente es de corta
duracion, mientras que su impacto en los sentimientos desfavorables

perdurara en un largo plazo, prologandose por periodos de varios meses.

4.3.- MOTIVACION EMPRESARIAL

La motivacion de la actividad laboral va unida a un vasto campo de
problemas que interesan a personas ocupadas en muy diversas ramas de
la ciencia. Los problemas de la motivacion del trabajo los estudian el
economista y el historiador, el sociélogo y el moralista, el filésofo y el

psicologo.

31
BIGERIO Juan Felipe, “Sistema_de Premios e Incentivos “. Edit Deusto. Bilbao. Espafa. 1987. Pag. 144.
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Desde el comienzo mismo hay que subrayar que si bien la esfera de los
problemas relacionados con la motivacion de la actividad laboral es
bastante mas amplia que la de los que se refieren a la motivacion del
estudio, la participacion de los psicélogos en el estudio de aquellos es

mas reducida.

» Teorias motivacionales y su influencia empresarial

Analizaremos algunos problemas psicoldgicos de la motivacion de la
actividad laboral. Se trata ante todo, del valor psicolégico y la naturaleza
de los estimulos capaces de actuar como principio que influye en la

motivacion de esta actividad.

» Lajerarquia de necesidades segun A. Maslow.

Abraham Maslow fue uno de los primeros psicélogos con una orientacion
tedrica, con bases existenciales, que fue tomado en consideracién por los
administradores como proporcionador de un modelo de trabajo que
tomara en consideracion al elemento humano de las empresas como un
ente con caracteristicas y necesidades propias, en oposicion a un

elemento  explotable que era la concepcidbn  tayloriana.

“Maslow llamé poderosamente la atencién con su texto “Motivacion y
Personalidad” en el cual distingue una jerarquia de las necesidades
basicas del ser humano, las cuales rapidamente se convirtieron en guia

de motivacion para el personal de las empresas. Menos conocida, pero no
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por ello de menor utilidad, son las necesidades de crecimiento

mencionadas en “Hacia una Psicologia del Ser”. *

Aqui plantea una serie de necesidades que aunque no son indispensables
para la supervivencia del hombre, si lo son para el desarrollo pleno de su

potencial individual.

a).- Las necesidades

En sus escritos, este autor menciona con respecto a la motivacion, que no
es un evento aislado que pueda producir una respuesta perfectamente
distinguible tal y como lo propone la psicologia conductual, sino mas bien
son una serie de factores jerarquizados que actuan sobre el ser total; asi
mismo es importante recalcar que dentro de las necesidades se abarca
tanto las de origen fisiol6gico como las de origen psicolégico.

“Los psicologos reconocen que las necesidades tiene una determinada
prioridad. Tan pronto como las necesidades primarias son satisfechas, el
individuo busca satisfacer las necesidades secundarias de mayor nivel.
La jerarquia de necesidades de cinco niveles propuesta por A H Maslow
;;:33

1.- Necesidades fisicas béasicas

2.- Necesidades de proteccion y seguridad

3.- Necesidades de pertenencia y sociales

4.- Necesidades de estima y status

5.- Necesidades de actualizacion de si mismo

2
BARBERA E, “Psicologia de la Motivacién “Internet Universidad de Valencia Espafia. 1999

33
BARBERA E, “Psicologia de la Motivacion “Internet Universidad de Valencia Espafia. 1999
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Los niveles de necesidades 1y 2 se definen como necesidades de orden
inferior, y los niveles 3,4 y 5, son conocidas como necesidades de orden

superior.

Necesidades de orden inferior

Las necesidades del primer nivel se refieren a la sobrevivencia. En una
situacion tipicamente laboral. La gente debe trabajar para satisfacer sus
necesidades fisiolégicas, pero cuando éstas quedan satisfechas hasta

cierto punto, entonces quieren satisfacer otras.

a).- Necesidades fisioldgicas o basicas

Son las necesidades que debe llenar el hombre primariamente en su
busqueda por la supervivencia, el no llenarlas le puede causar la
enfermedad fisica e incluso la muerte; con el fin de poder hacer una
distincion de las que pudieran ser consideradas basicas, hace una serie
de consideraciones acerca de las necesidades:

1) Su ausencia produce enfermedad

2) su presencia previene la enfermedad

3) su reimplantacion cura la enfermedad

4) en ciertas situaciones muy complejas (de libre eleccion), la persona
privada de ella, la prefiere ante otros satisfactores

5) resulta inactiva, de muy menguado efecto o nula funcionalmente en la

persona saludable.
b).- Necesidades de seguridad o proteccion.
Las necesidades de seguridad son aquellas que, una vez satisfechas las

fisioldgicas, ocupan el lugar primordial en su consecucion por parte del

individuo. Se trata de aquellas satisfacciones que permiten a la persona
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saber que no esta corriendo riesgos innecesarios que pongan en peligro
su vida o integridad fisica, o bien factores que permitan asegurar que se

puede vivir en un mundo estable y previsible.

Necesidades de orden superior

a).- Necesidades sociales

De acuerdo con Maslow, existen tres niveles de necesidades de orden
superior, estas tienen que ver con la pertenencia y lo social. Algunas
personas dicen que la mayoria de estas necesidades deben ser

satisfacerse fuera del trabajo.

b).- Necesidades de estima Yy status

Las necesidades del cuarto nivel incluyen las de estima y de status.
Necesitamos tener, recibir y trasmitir estos sentimientos. Necesitamos
sentir internamente que somos valiosos, que otros creen que SOmMOS
valiosos y creer que los demés también lo son. Esta necesidad en
particular se conoce en filosofia como “valor de la persona “. Es una
necesidad importante en los paises desarrollados, posiblemente porque
las primeras tres necesidades propuestas por Maslow estan ya

parcialmente satisfechas.

c).- Necesidades de autorrealizacion

Dificiimente pueden llegarse a esta etapa, el individuo comienza a
buscar metas y surgen otras necesidades, actualizacion de
potencialidades y conocimientos; hacer lo que uno debe ser, innovarse
constantemente, su iniciativa tratar de mantenerse con creatividad,

liderazgo.
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La conclusion a la que debemos llegar es que la satisfaccion de
necesidades es un problema continuo en la organizacién, no puede
resolverse en forma permanente satisfaciendo una necesidad particular
presente. El Registro Civil deberad replantear la forma de gestion de la
misma puesto que lo mas importante son los clientes externos, pero con
los empleados motivados adecuadamente, con sistemas de incentivos
adecuados llevara a cabo un cambio en el clima y cultura organizacional,
la comunicacion, autoestima, autorrealizacion, con capacitacion,
fomentara de hecho una productividad mayor. Con la infraestructura
adecuada, reafirmando la era de la modernizacion del Estado. Las
necesidades humanas satisfechas motivan a nuevas en cada uno de los
individuos asi que el proceso de cambio comienza ahora: empleados
motivados, calidad de servicios, productividad mas alta con una

perspectiva de innovacion y aprendizaje constante y permanente.

» Modelo de |la Teoria de Frederick Herzbert

Teoria de la motivacion- factores higiene y motivacionales.

Mientras Maslow sustenta su teoria de la motivacién en las diversas
necesidades humanas (enfoque orientado hacia el interior), Herzberg
basa su teoria en el ambiente externo y en el trabajo del individuo

(enfoque orientado hacia el exterior)

Es una de las teorias mas revolucionarias y controvertidas pues al
autor trata de dar una orientacion diferente a las remuneraciones,
especialmente a las prestaciones. Su Teoria denominada DIFACTORIAL
o de los dos factores los mismos que son diferentes se hallan separados

unos de otros.

a).- Factores higiénicos
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Son las condiciones que rodean al individuo cuando trabaja; implican las
condiciones fisicas y ambientales de trabajo, el salario, los beneficios
sociales, las politicas de la empresa, el tipo de supervision recibida, el
clima de las relaciones entre las directivas y los empelados, los
reglamentos internos, las oportunidades existentes, etc. Corresponden a
la perspectiva ambiental y constituyen los factores que las empresas han
utilizado tradicionalmente para lograr la motivacién de los empleados. Sin
embargo, los factores higiénicos poseen una capacidad muy limitada para

influir en el comportamiento de los trabajadores.

b).- Factores motivacionales

Herzberg indica que el hombre tiene pocos motivadores, en cambio
existe un gran numero de factores desmotivadores; el autor manifiesta
que los factores motivadores no solo previenen la insatisfaccion sino
que actian como impulsadores. Entre ellos se sefala al logro, el
reconocimiento por parte de sus compaferos y superiores, la
responsabilidad, el crecimiento y desarrollo profesional al trabajo en si,
etc. Entre estos dos factores como ya sefialamos existe una separacion
pero podria resolverse a través de lo que llama enriquecimiento del

trabajo.

Para lo cuél se considera varios parametros:

1.- Eliminacion de algunos controles pero reteniendo la responsabilidad.
2.- Aumento de la responsabilidad de las personas por su propio trabajo.
3.- Considerar autoridad adicional al empleado.

4.- Introducir nuevas y mas dificiles tareas no manejadas antes.

5.- Dar a los empleados oportunidad de convertirse en expertos en las

tareas especificas o especializadas.
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Herzberg llegd a la conclusién de que los factores responsables de la
satisfaccion profesional estan desligados y son diferentes de los factores
responsables de la insatisfaccion profesional. Lo opuesto a la satisfaccion
profesional no es la insatisfaccion, es no tener ninguna satisfaccion
profesional; de la misma manera lo opuesto a la insatisfaccién profesional

es carecer de insatisfaccion profesional y no la satisfaccion.

En el Registro Civil, para tratar de aplicar esta teoria motivacional lo
primero que se debe hacer es procesar el diagnostico de clima y cultura
organizaciéon e implantar programas de capacitacion puesto que al dar
mayor responsabilidad o empowerment (empoderamiento) sera necesario
la capacitacion progresiva y continua. De manera que los empleados no
se sientan presionadas a realizar la actividad , esto no quiere decir que es
la formula magica para resolver los problemas que se encuentran en la
misma sino, ir con una vision de gestion estratégica, tomando la
relacion entre productividad y calidad hacia los clientes interno y externo

satisfaciéndolos .

» Teoria Motivacional de Robert Blake y Jane S Mounton

Los dos autores consideran que es necesario implementar un cambio en

la organizacion para lo cuél sefialan tres aspectos:

1.- Dejar que las cosas caminen por si solas y esperar la evolucion
natural del organismo social.

2.- Planear un cambio radical y revolucionario en forma inmediata y
rigurosa

3.- Planear un cambio social a voluntad de los miembros de la
organizacion social en forma paulatina y continua que como es de

suponer. ElI mejor de los cambios es el testigo, el cual sirve como punto
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de referencia para que estos autores expongan su programa de cambio

social en la organizacion.

Cada una de las teorias antes mencionadas lo que buscan es que el
individuo como empleado se sienta satisfecho de labor ya sea dandole
mayor responsabilidad , capacitdndolo, motivandolo con procesos de
incentivos pero, debemos tomar en consideracion la realidad de nuestras
instituciones publicas, hace falta un reproceso tanto laboral como de
establecer nuevos paradigmas que fomenten al desempefio laboral
alcanzando los objetivos institucionales ya establecidos, previo andlisis
del diagnéstico del clima y cultura organizacional.
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CAPITULOV
EL DESARROLLO SOSTENIDO
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5.1.- BREVE HISTORIA DEL CONTROL TOTAL DE CALIDAD

Después de la Segunda Guerra mundial se introdujeron al Japon
muchos métodos de control, pero ninguno comparable con el de
calidad, en cuanto a su capacidad para arraigarse firmemente, aplicarse
en su totalidad, alcanzar el éxito y luego exportarse al Occidente.
Aprovechando al méaximo las caracteristicas del control de calidad
japonés, los productos de ese pais alcanzaron la mayor calidad del

mundo y se exportaron a todo el Globo.

En diciembre de 1967, el séptimo simposio sobre el control de calidad,
determiné que las seis caracteristicas siguientes eran las que distinguian

el control de calidad japonés respecto del occidente:

1.- Control de calidad en toda la empresa, participacion de todos los
miembros de la organizacion.

2.- Educacién y capacitacion en control de calidad.

3.- Actividades de circulos de CC.

4.- Auditoria de CC, premio de aplicacion Deming (premio a las empresas
lideres) y auditoria presidencial

5.- Utilizacion de métodos estadisticos

6.- Actividades de promocion del control de calidad a escala nacional

Estas son las caracteristicas del control de calidad japonés, tienen
ventajas y desventajas, lo que se procura es actuar en las primeras y
eliminar las ultimas. El control de Calidad moderno o control de calidad
estadistico (CCE) como lo llamamos, comenzé en los afios 30 con la
aplicacion industrial del cuadro de control ideado por el Dr. W.A.Shewhart

de Bell Laboratories.



110

“La Segunda Guerra mundial fue el catalizador que permitié aplica el
cuadro de control a diversas industrias en las Estados Unidos, cuando la
simple organizacion de los sistemas productivos resulté inadecuada para
cumplir la exigencias del estado de guerra y semiguerra. “*

Pero al utilizar el control de Calidad, los Estados Unidos pudieron
producir articulos militares de bajo costo y en gran cantidad. Las normas
para tiempos de guerra que se publicaron entonces se denominaron

Normas Z- 1.”

Inglaterra también desarroll6 el control de calidad, y las estadisticas
modernas, cuya aplicacion se hizo evidente en la adopcién de las normas
BritAnicas 600, en 1935, basadas en el trabajo estadistico de E.S
.Pearson. Mas tarde adoptd la totalidad de las normas Z-1
norteamericanas, como Normas Britdnicas 1008. Durante los afios de la

guerra Inglaterra también formuld y aplico otras normas.

Japon se habia enterado de la primeras Normas Britanicas 600 en la
preguerra y las habia traducido a su idioma durante la misma. Algunos
académicos japoneses se dedicaron seriamente el estudio de la

estadistica que no logr6 acogida popular.

En el campo de la administracion, el Japén también iba a la zaga pues
utilizaba él llamando método Taylor en ciertas areas. Este método exige a
los obreros a seguir especificaciones fijadas por los especialistas. El
control de calidad dependeria enteramente de la inspeccién pero este no

era cabal paratodos los productos.

En aquellos dias Japdn seguia compitiendo en costos y en precios pero
no en calidad. Seguia siendo la época de los productos baratos y malos.

“El control de calidad Japonés es una revolucion en el pensamiento de la

34
KAORU ISHIKAWA ,”Que es el Control de Calidad”, Edit Norma S.A. Colombia, 1999 ,Pag. 12,33
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gerencia. Representa un nuevo concepto de la gerencia. Las normas
industriales Japonesas NIJ definen asi el control total de calidad, bienes y
servicios de calidad, acordes con los requisitos de los consumidores. En
control de calidad moderno utiliza métodos estadisticos y suele llamarse

control de calidad estadistico”.*®

El margen de la definicion, se esbozan algunos puntos relacionados con

el control de calidad:

1.- Hacemos control de calidad con el fin de producir articulos que
satisfagan los requisitos de los consumidores.

2.- Debemos hacer hincapié en la orientacion hacia el consumidor, hasta
ahora los fabricantes han pensado que les hacen un favor a los
consumidores vendiéndoles sus productos.

3.- Es importante la interpretaciébn que demos a la palabra calidad en
las definiciones citadas; antes se interpreta como calidad del producto,

excelencia, innovacion.

El modelo de desarrollo econémico, la dolarizacion que ha adoptado el
pais, esta produciendo resultados positivos, desde el punto de vista de los
indicadores econdmicos, la disminucion de la tasa inflacionaria, aparente
seguridad juridica en lo futuro, que ha significado una paulatina
reactivacion de los negocios e inversion. Hay que tomar en cuenta que
mantener el éxito de la gestion institucional del Gobierno Nacional,
politicos, sociedad civil, empresarios y trabajadores, para construir una
sociedad mas justa y progresista, con proyeccion alta de productividad y
calidad sobre todo de las instituciones estatales entre ellas el Registro
Civil.

35
KOURU ISHIKAWA, “El control total de calidad “, Edit Norma S.A Colombia, 1988. Pag. 83
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Por la productividad consiste en obtener el maximo resultado con el
menor costo de los insumos, sin embargo hay que tomar en cuenta que
una alta productividad no es suficiente porque requiere de alta calidad en
los servicios, mejoramiento continuo mediante programas de
capacitacién, competitividad, posicionamiento en los mercados
internacionales, en todos los aspectos sea de servicios o de productos y
de acuerdo a los estandares internacionales de calidad como lo ha

demostrado el profesor Michael Porter .

Alcanzar altos indices de productividad, calidad y competitividad, significa
utilizar en forma correcta vy eficaz la administracion de los recursos y los
sectores productivos de bienes y servicios, es decir introducir las
practicas de la administracion de la calidad total, la excelencia y el

mejoramiento continuo.

Por supuesto que en el Ecuador la practica de utilizar los sistemas de
moda como reingenieria de procesos, Administracion por Objetivos y
Resultados, Planeacion Estratégica, son de valiosa ayuda para gerenciar
una organizacion o institucién, pero debemos acoplarlos a la realidad de
nuestra clase trabajadora. El Registro Civil no solo debe lograr la calidad
en el servicio sino mantenerlo siendo un proceso continuo en cada uno de
los campos administrativos, dependiendo sustancialmente de los

empleados y sus directivos al forjar el suefio o la vision de futuro.

> Laesenciadel control de calidad:

Como proceder con el control:

Qué pasos se puede seguir si se pretendiera escribir todo el
procedimiento de control, sencillamente faltarian las péginas. El Dr.
Taylor solia describir el control con las palabras “planear, hacer, ver “.

¢, Qué significa ver? Para los alumnos de secundaria japoneses
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simplemente mirar lago. Esto no trasmite el significado que Taylor le quiso
dar. Por tanto nosotros preferimos decir “Planear, hacer, verificar y

actuar.

Esto es lo que llamamos Circulo de Control y tenemos que hacerlo mover
en la direccion correcta. Me ha parecido aconsejable redefinir este circulo
dividiéndole en seis categorias:

1.- Determinar metas y objetivos

2.- Determinar métodos para alcanzar las metas
3.- Dar educacién y capacitacion

4.- Realizar el trabajo

5.- Verificar los efectos de la realizacion

6.- Emprender la accién apropiada

1.- Determinar metas y objetivos

Si no se fijan politicas no se pueden establecer metas, la determinacién
de estas politicas corresponde a la alta gerencia, auque aquello no
significa que los directores de division o los jefes de seccion no pueden
tener politicas, para fijar metas es preciso fijar un plazo.

2.-Determinar métodos para alcanzar las metas normalizacion del trabajo
Si se fijan metas pero no se acompafian con meétodos para alcanzarlos

el CC acaba por ser un simple ejercicio mental. Si nos fijamos métodos

cientificos y racionales para alcanzar las metas nada lograremos.

3.- Dar educacién y capacitaciéon
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Los superiores tienen la funcidbn no solo de planear, coordinar sino
también las funciones de educar y desarrollar a sus subalternos de modo

que la empresa mejore cada vez mas.

4.- Realizar el trabajo

Mediante la educacion y la capacitacion los subalternos se tornan
confiables y la amplitud del control nUmero de personas que en un

individuo puede supervisar directamente sé amplia mas y mas.

5.- Verificar los efectos de la realizacion

Dar una orden impartir instrucciones o dar capacitacion no bastan como
cumplimiento de las responsabilidades del alto ejecutivo, el gerente o el
miembro del estado mayor. Es conveniente tener en cuenta estos

aspectos en el proceso:

a.- Verificar las causas
b.- Verificar por medio de los efectos
6.- Tomar la accién apropiada

La revision de los efectos para encontrar excepciones o0 situaciones
extrafias no sirve en si a los intereses de la empresa. Es necesario
encontrar los factores causales de las excepciones y tomar la accién

apropiada.

» El liderazgo

La palabra “liderazgo”, ha sido y es utilizada hoy en dia por oradores,

politicos, empresarios y otros estudiosos de las Ciencias Sociales; sin
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embargo, en todos ellos existe un desacuerdo respecto de su real
significado.

Stodgill afirma: “Las cualidades, caracteristicas y habilidades requeridas
de un lider, estan determinadas en gran medida por las exigencias de la
situacion en la que ha de ejercer su liderazgo. Otro enfoque supone que
el lider eficaz es aquel que estd mas cercano a conseguir la satisfaccion

de las necesidades de sus seguidores.

El buen lider a veces da la impresion de ser mas bien un individuo, un
funcionario, un simple canal de comunicacién. En cambio, el lider efectivo
es comparado con un sistema de calefaccion, con termostato de control;
es receptivo y su poder es regulador, los mensajes que recibe y por las
que proporciona informacion sobre los climas emocionales que se
perciben en el grupo. Es totalmente dinamico y actua fomentando un nivel

de salud en el grupo, por lo que existe un constante clima emocional.

El lider que acompafia al éxito es aquel que tiene perfecta conciencia de
aquellas fuerzas que encierran importancia para su comportamiento en
cualqguier momento, es aquel que alcanza el éxito que es capaz de
comportarse de un modo idéneo teniendo en cuenta lo que acaba de
decirse.

Un lider debe tener las siguientes caracteristicas:

Empowerment: una persona a la que se le da el poder sobre las

decisiones de la empresa, organizacion o institucion.

Intuicion: los lideres intuyen los cambios en su alrededor

Autoconocimiento: identifican sus cualidades y limitaciones
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Vision: la capacidad de imaginar y mejorar las condiciones

Congruencia de valores: comprender los valores de la empresa vy

poder conciliarlos.

» Clasificacién de liderazgo

Son muy acertados los criterios acerca de que en nuestro medio laboral,
especialmente tomando en cuenta el reto del Talento Humano, lo que
realmente se necesita es contar con adecuados lideres con alto potencial
para efectuar un cambio y desarrollo dentro del ambito laboral y que estos

constituyan a la vez, la clave para el proceso productivo.

» Liderazgo democrético

Estructural participativo, es una atmosfera en la cual se facilita el
crecimiento y desarrollo de todos los miembros del grupo, se demuestra
gue ninguno es lider, pues este papel es tan distribuido en todos dentro
de su dinamica interna, el grupo se nutre con excelente practica, de
relaciones interpersonales. Ademas el lider democratico, propicia el
trabajo en equipo, conoce el papel que debe y puede desempefar. Es
decir que alcanza un verdadero compromiso, no hay inmediatismos,

improvisaciones, y anticipa a los cambios.

= Demobécrata autentico

Este tipo de liderazgo es comparable con un director de orquesta, esta
convencido que su misién es coordinar las contribuciones voluntarias de
sus empleados. Comprende también que una empresa debe estar por
encima de las personalidades individuales y que esta seguro de su accién

eficaz.
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. Liderazgo autocrético

Se trata del hombre orquesta que se caracteriza por dar érdenes e
impartir actividades sin consultar al grupo, no proporciona informacion
sobre planes futuros, Unicamente indica medidas y actividades.
Permanece apartado del grupo. Este tipo de lider se puede observar en

las entidades publicas.

= Autbcrata estricto

Semejante al capataz, despiadado, es inflexible pero justo de acuerdo con

sus principios. Es participe de la teoria del amo y el servidor.

. Autdécrata benevolente

Comparable con el capataz, decente que es aceptable si los hombres

hacen su trabajo, de lo contrario toma actitudes muy severas.

. Autdcrata incompetente

El contrario del anterior, se trata de una persona ildgica, de inconsciente
en su posicidn, a quién le sobra ideas y no las aplica por ser dominante y
voluble. Es impaciente al dar una orden, olvida que para cumplirse se

requiere de tiempo Yy trabajo.

. Liderazgo laissez faire (anarquico)

Representado por el gerente cuya forma de dirigir es no dirigir en
absoluto sino cede toda su responsabilidad a sus subordinados,
frecuentemente desempefia funciones de anfitrion de la empresa, pues
durante el dia puede dedicar el tiempo a visitas entonces no cuentan con

un lider real.
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De estos modelos, en el Registro Civil existe un liderazgo autocratico, es
el jefe de los departamentos que realiza actividades sin consultar al
grupo, lo hace solo, sin un consenso; este paradigma debe modificarse
por un liderazgo democratico, donde cada uno de los empleados se
sientan parte de la institucién, cada uno de ellos aporte con ideas, es
decir valor agregado, apoyando la participacion evitando las
improvisaciones, siendo mas eficientes en el servicio que presta la

institucion.

5.2.- ETICA DEL FUNCIONARIO PUBLICO.

» Importancia de la ética

“La ética se puede entender como el conjunto de valores y reglas que
definen a una conducta correcta y que una conducta incorrecta. Indican

cuando es aceptable un comportamiento y cuando es inaceptable. “*

En un sentido mas amplio la ética implica:

1.- Distincion entre los hechos consumados
2.- Definicién de todo problema en términos morales

3.- La aplicacion de principios morales a una situacion dada

El programa de Martin Marieta Corporation, compafiia contratista
estadounidense del ramo aeroespacial y de defensa, cre6 un programa
de ética en 1985. En ese entonces en particular, la empresa se hallaba en
investigacion a causa de facturaciones de viajes incorrectas. La asesoria

legal de la compafiia desempefié un papel de gran importancia, con una

36
HELLRIEGEL Don, SLOCUM John, Administracion ,Editores Internacional , Séptima Edicion 1998,Pag. 232
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rigurosa escrupulosidad en las acciones, relieve en valores basicos

como la honestidad y el juego limpio con el trato de los proveedores.

Un breve esbozo del programa de ética de Martin Marieta, empresa de
EEUU da cuenta de una estrategia proactiva disefiada para trascender
las normas minimas de integridad impuesto por las leyes y reglamentos
gubernamentales. Se basa en el supuesto de que los administradores y
los demas empleados se guian por algo mas que el solo interés

econdmico personal.

> Niveles de ética

La ética seria un conjunto de valores y reglas que definen que es una
conducta correcta y que una conducta incorrecta, indicando cuando es

aceptable un comportamiento y cuando no lo es.

- La distincion entre hechos consumados y suposiciones
- La definicion de todo el problema en términos morales

- La aplicacion de principios morales a la situacion

Entonces los principios morales y los valores que se representan son
fundamentales para la ética, puede depender del nivel de un sistema

ético de una sociedad o institucion.

= Nivel social

Todas aquellas opiniones sobre aquello que se considera ético provienen
de la sociedad en la que tiene lugar el comportamiento humano. Pero
consideremos que la sociedad es diferente en cada pais porque para una

sera inadecuado y para otro no lo es.
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= Nivel legal

Es frecuente que la sociedad interprete como moral o inmoral y se
exprese en ultima instancia en resoluciones judiciales y en la expedicion
de leyes. Las leyes son los valores y normas de una sociedad cuyo
cumplimiento es vigilado por los tribunales. Sin embargo, la idea de
operar en estricto acuerdo con la ley como base para decisiones y

comportamientos éticos, suele ser inadecuada.

= Nivel organizacional

Las organizaciones o Instituciones pueden adoptar diferentes métodos
para establecer principios de conducta ética organizacional. EI método
mas comun y de uso cada vez mas frecuente es la exposicion de lo que
se espera respecto a toda la organizacion en documentos formales, entre

los cuales puede estar el codigo ético.

= Nivel individual

Pero podemos saber que muchos de los individuos no estan dispuestos a
la adopcion de decisiones y comportamientos éticos en el trabajo, los
administradores de organizaciones privadas e Instituciones del Estado
deben prestar atencién a los valores y ética en todo el proceso de

seleccion de un empleado.

» Corrupcién

Este aspecto es uno de los que en la actualidad tiene alta incidencia, no
solo en las publicas sino también en las privadas , podemos retroceder en
el tiempo y darnos cuenta de la crisis bancaria, los actos de corrupcion

gue hicieron que colapse el sistema financiero nacional. Asi que en todos
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los estratos se puede ver que este mal perjudica econdmica Yy

moralmente.

No es un proceso facil para definir lo que realmente significa la
corrupcion, tomamos como referencia el Diccionario de la lengua
Espafiola: “la corrupcion es la accién y efecto de corromper o
corromperse. Corromper es la accién de sobornar a alguien con dadivas o
de otra manera. Y sobornar, es corromper a alguien con dadivas para

conseguir de él una cosa”. ¥’

Segun el Penalista Francesco Carrara, en su obra Tratado de Derecho
Criminal, “el delito que en las escuelas juridicas se llama corrupcion , es

el mismo que los romanos llamaron “ crimen pepetundarum “( porque
daba lugar a la restitucién del dinero dado al juez corrompido ); que los
ingleses llaman *“ bribery “ ( en ingles: cohecho, soborno, corrupciéon de
funcionarios publicos) ; los espafioles cohecho, los portugueses peita
,soborno y corrupcao; y que en italiano antiguo tuvo el nombre de
barataria 0 batteria para expresar el trafico de justicia que se hacia por

dinero”. 38

Otros

Concusién: segun Carrara es un hecho especial, de los que se obtiene
dinero o lucro por medio de poder publico.

Cohecho: segun Guillermo Cabanellas seria el soborno, o corrupcion de
un juez o funcionario publico, para que acceda a lo pedido.

Peculado: Cabanellas manifiesta que es la sustraccidén, apropiacion o
aplicacién indebida de los fondos publicos.

37
Diccionario de la Lengua Espafiola

OLEAS RODRIGUEZ ,Medardo , Como Combatir La Corrupcién en el Ecuador “Ediciones ABYA Yala, Quito Ecuador Primera Edicion ,1997
21,22, ,23
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Prevaricato: seria un incumplimiento malicioso o por ignorancia culpable,
de las funciones publicas que se desempefian, es también injusticia

dolosa o culposa cometida por un juez. Dolo (engafio, fraude).

Entonces, los significados que se les de a las actividades de corrupcion
no solo son para conocer que son, sino fundamentalmente, buscar que
los mismos no se cometan, siendo una prioridad eliminar los actos de
corrupcion de cualquier indole; en la misma constitucion de sefala las
deberes, derechos y obligaciones ciudadanas estan tan solo en nosotros
mismos. Como empleados publicos ser honestos, transparentes en cada
uno de nuestros actos ya sea administrativos o0 como ciudadanos

comunes.

» Causas de la corrupcién

Transcurrido una serie de disposiciones legales que existen en la
legislacibn  ecuatoriana, tanto en el orden constitucional, penal y
administrativo, se observa que las leyes tratan de establecer los
mecanismos para castigar una serie de actos de corrupcion. Por los
medios de comunicacién nos damos cuenta de la cantidad de denuncias
con respecto a hechos de corrupcion como se autores complices,
encubridores y los montos que han sido sustraidos, no solamente en las
instituciones publicas sino en las privadas con banqueros corruptos que
no solamente se sustraen dinero de los ahorristas sino del no pago de

impuestos al Estado, perjudicando a todos.

=  Politicas

La existencia de la democracia es una fantasia escrita en la carta magna
pero que no es participativa y por supuesto con proyectos ejecutados sin
intereses econodmicos sino en beneficio del pais; que los actores deben

entrar en didlogo con los diversos sectores de la sociedad, que se
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eliminen los autoritarismo y la inoperancia en los procesos juridicos

vigentes.

Compra de votos de los Diputados provocando la desafiliacion y los

cambios de camiseta. Administracion de Justicia Politizada entre otros.

= Juridico legales

- Las instituciones juridicas del Estado estan desprestigiadas por una
excesiva politizacion de sus actores los cuales interpretan la ley a su
manera, sin tomar en cuenta a la mayoria.

- No se unifican los criterios para el control y manejo de la administracion
publica, llegando a extremos de conceder autonomia total y absoluta a
dependencias del Estado, como las telecomunicaciones, electrificacion,
petroleras, etc., donde existe contratos multimillonarios, abuso de dinero
en perjuicio del Estado, etc.

- No se establecen los mecanismos necesarios para equilibrar las
remuneraciones de los empleados publicos lo que causa una serie de

huelgas, paros, que generan pérdidas para el pais.

= Educativas y culturales

- De hecho son una de las causas fundamentales de los actos de
corrupcion

- Acostumbrados a un Estado Paternalista

- No existe una politica de pago de impuestos

- No existe la vocacién de servicio por parte de los funcionarios publicos

- Todavia se piensa que el Estado es empleador, que se puede acceder a
trabajar en las entidades publicas teniendo un amigo politico, ingresar sin

un previo analisis de su curriculo.
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- La falta de actualizacion educativa a nivel primario, secundario, donde
se dictan clases y obligan a estudiantes a memorizar textos de una
manera mecanica. La necesidad de una educacién basada en principios
morales y éticos, respetando sobre todo a la experiencia.

- Es necesario la reforma educativa en todos los niveles, los educadores
son mal remunerado, etc.

“La sociedad misma debe estar concienciada en los deberes y derechos

establecidos en la Constitucién.” 22«

» Prevencion y control de la corrupcién

Al realizar el analisis de lo que significa la corrupcion y cuales son las
causas que la originan es necesario establecer los mecanismos para la
prevencion y control. Uno de los aspectos fundamentales para combatir
la corrupcién, esta en el respeto y aplicacion de la ley, a las instituciones,
a los funcionarios publicos y privados y, a la administracion de los bienes
del Estado de manera correcta, pero también es urgente establecer los
mecanismos necesarios para la modernizacion de las instituciones
publicas, la dotaciéon de una infraestructura suficiente que permita el

mejor servicio al usuario que asi lo necesite.

La necesidad de una real modernizacion de las instituciones publicas
como el Registro Civil, atraviesa por una serie de factores como los de la
corrupcion, pero debemos preguntarnos cual es la causa fundamental
para realizar dichos actos, acaso por falta de credibilidad institucional,
salarios bajos, etc., factores que no justifican el realizar actos de tal
naturaleza. Entonces es primordial crear conciencia institucional, fomentar

la ética en las labores que realizan los empleados pero asi mismo es

39 B
OLEAS RODRIGUEZ ,Medardo , Como Combatir La Corrupcion en el Ecuador “Ediciones ABYA Yala, Quito Ecuador Primera Edicién ,1997
Pag., 49,50,55,,57
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primordial dar los suficientes incentivos, motivacion, infraestructura

adecuada, salarios justos, etc.

Es fundamental satisfacer las necesidades basicas de los grupos
vulnerables. La educacion es uno de los aspectos en los cuales el
Gobierno debe preocuparse, pero con un sistema basado en principios
de calidad, morales, civico, formando ciudadanos capaces de ser un pilar
dentro del desarrollo del pais con autentica democracia. Por lo tanto se

hace necesario el ejecutar varias acciones:

- Reformas legales en los las diferentes Instituciones del Estado

- Congreso Nacional: Pro forma presupuestaria debera ser remitida por el
Ejecutivo el primer dia del mes de noviembre de cada afio.

- Corte Suprema de Justicia (modificar sustancialmente la eleccién de sus
miembros).

- Fiscal General de la Nacién (modificar la forma de eleccion)

- Ley de Servicio Civil y Carrera Administrativa (modificar la Ley, limitando
sustancialmente los puestos de libre nombramiento y remocion.

- Unificacion Salarial en el servicio publico

- Cédigo de ética del funcionario publico

La mentalidad de nuestro pueblo debe modificarse hacia la excelencia,
debe educarse adecuadamente, es decir que el fundamento es cumplir
con las leyes existentes ya que muchas de ellas no se cumplen a
cabalidad. Si tomamos el ejemplo de los paises asiaticos, que su
progreso se basa en la educacion, pero sobre todo en la base del
fortalecimiento de los valores; una administracion basada en principios no

solo en las instituciones de estado sino en todos las organizaciones.

Por tanto no solo es cuestién de modificar las leyes sino dar la suficiente

capacidad de decision a los empleados como tal capacitandolos,
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incentivandoles, con responsabilidad social con honradez, lealtad,
motivacion, respeto, trabajo en equipo, cooperacion, esfuerzo y sacrificio
en el cumplimiento de los objetivos planteados. Con una visiébn amplia de
pais, con un desarrollo sostenido, la responsabilidad ética es una tarea y

obligacion de todas las instancias involucradas.

5.3.- LA VISION ECONOMICA DE ASIA — PACIFICO

QUE PASO EN EL ASIA?

“Que paso con el Asia Pacifico que hace solo cuarenta afios parecia
destinado a ser un gran Bangladesh plagado de problemas de
sobrepoblacion, hambrunas, pocos recursos naturales, regimenes
autoritarios y alta presion demografica? Por que se crey6 siempre que
Asia- Pacifico, teniendo en cuenta su altisima densidad demografica,
jamas podria resolver los agudos problemas econémicos Yy sociales?
Estos y otros interrogantes similares muestran pesimismo acerca de
una region que padecia desastres por doquier. Lejos de existir una
respuesta simplificada o sencilla sobre lo que hizo del Asia - Pacifico
una region préspera y a la vez las méas dindmica del mundo, lo que se
puede afirmar es que el fendmeno es basicamente explicable ( aunque
no exclusivamente ) en términos econdémicos sencillos y simples. Todos
los argumentos religiosos, étnicos y culturales, que histéricamente (y
sobre todo en afios recientes), se han dado para explicar el fendmeno
experimentado en esta parte del planeta son rebatibles, o al menos

sustituibles por explicaciones fundamentadas en lo econémico.” *°

Se puede decir que en el siglo XV se cumplié la profecia de Jonh

Locke cuando dijo, “El mar de pasado es el mar Mediterraneo, el mar del

40 .
VILLAMIZAR A Rodrigo y MONDRAGON Juan Carlos , Lecciones de los Paises del Asia Pacifico en tecnologia, productividad y
competitividad”, Edi Grupo Norma,1995, P4g. 61
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presente es el Atlantico y el mar del futuro es el mar Pacifico. Solo que
se habia dicho en 1684, trescientos afios antes que aconteciera. Un
comercio intrarregional cada vez mas amplio, extrarregional. En el fondo
de la teoria econOmica reside un hecho casi incuestionable: el
crecimiento se debe a una relacion entre un Gobierno fortalecido y la
competitividad de las empresas publicas y privadas ya que las dos se

apoyan mutuamente.

Entre los elementos importantes figuran

Inversion en educacién

Promocion industrial

Incentivos a las exportaciones

Grado de manejo de las principales variables econémicas (inflacion,
empleo, gasto fiscal).
- Orientacion del crédito

- Estimulos del sector agricola

Caracteristicas del desarrollo asiatico

Fundamentalmente la capacitacion de sus empleados, los incentivos que
proporcionan a nivel de su educacion superior. Una clase empresarial de
gran manejo y calidad de asuntos de direccion. Pero no solo la
combinacion de calidad y bajo costo de la mano de obra determina las
ventajas de estos paises. Sus altos niveles de productividad vy
relativamente facil acceso a tecnologias maduras han sido, sin duda,

aun mas importantes.

Un pais no es competitivo si los costos de capacitacion, mano de obra, y
comunicacion son altos en relacion con sus niveles de productividad vy
calidad. Es pues la relacién entre productividad y costos lo que determina

la competitividad de un pais o empresa, no uno solo de ellos. Japén
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también habia adoptado de varios paises occidentales los principales
elementos de sistema de organizacion social econdémica: el sistema
burocratico prusiano, el sistema educativo Estadounidense y francés, el
sistema de transporte ingles, el sistema juridico aleman, el sistema
holandés de comercializacion. La copia institucional, mas que constituir
una muestra de debilidad, es una fortaleza competitiva adicional, etapas
de mayor valor agregado y tecnologias mas avanzadas y complejas.

» Desarrollo del talento humano para el siglo XXI

En los paises Asia -Pacifico se ha ampliado el estudio de las
matematicas y de las ciencias desde los primeros afios de la educacion
primaria. Existen de hecho estimulos para la ingenierias y las carreras

que se relacionan con investigacion y la tecnologia.

La alfabetizacion es fundamental, en los afios 60 y 70 la prioridad fue
aumentar el nivel de alfabetizacion. Ahora es la alfabetizacion
computacional es decir que para el afio 2015 todo ciudadano asiatico
tendr& un computador, teléfono celular, telefax y se mantendra
comunicado con una red internacional de informacion. EI mercado
producira cerca de 1.5 trillones de dolares o el equivalente a los ingresos
de 45 Chiles 0 36 Colombias.

Los procesos de educacion, rigidos en los establecimientos educativos
se han combinando con procesos de formacion y la capacitacion flexibles
en el trabajo de modo que la productividad en las empresas aumente.
Nos dan un claro ejemplo de lo que se lograran con la educacion, el
entrenamiento permanente, los cambios ejecutados para tener gente

altamente capacitada.
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El Ecuador como tal debe proyectarse a disminuir los niveles de
analfabetismo el mejoramiento en la calidad de servicios de salud,
educacion, alimentacion, vivienda. Satisfacer las necesidades basicas de
la poblacion. La visibn de los paises asiaticos es alentadora, sus
instituciones estatales fortalecidas, compiten con las privadas, casi nula
existencia de corrupcion, salarios justos, promocién, incentivos,
prestacion de servicios médicos, ha hecho que las empresas sean de muy

alta calificacion.

El Registro Civil como tal debe realizar una efectiva planeacion
estratégica buscando sobre todo la excelencia en el servicio que presta,
siendo una prioridad acabar con los hechos de corrupcién, infraestructura
adecuada, capacitacibn permanente, demostrar ser una institucion
eficiente: Todo dependeré del nivel de compromiso de cada uno de los
empleados pero sobre todo del nivel directivo, demostrando un liderazgo
democratico, logrando las mejores soluciones en conjunto, con circulos
de calidad ya implantados , siendo el mejoramiento permanente el eje del
cambio sustancial en la institucibn. Uno de los mecanismos es la
autogestion pues siendo una entidad autbnoma permitird tener los
suficientes recursos tanto para infraestructura como para la capacitaciéon
del personal, en un sistema de calidad total, mejoramiento continuo

insertandose a la gestion empresarial global.
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CAPITULO VI
INVESTIGACION DE CAMPO
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6.1. ANALISIS DE LA ADMINISTRACION DEL TALENTO
HUMANO EN EL REGISTRO CIVIL MEDIANTE
CUESTIONARIO MOTIVACIONAL.

> Nivel de Satisfaccién Cliente Interno ( Empleados Registro
Civil)

= Descripcién del universo

El universo esta delimitado por cuanto se trabaja en base a los datos
obtenidos en la de Direccion General de Identificacion y Cedulacion la
misma que es el centro de investigacion; luego de analizar el tema nos
hemos basado en una muestra aleatoria simple como instrumento de

informacion del Proyecto.

La Direccién General de Registro Civil estd dedicada a la identificacion
de la poblacion ecuatoriana, ademas de la cedulacion de los residentes
del exterior, asi como actos civiles, matrimonios, inscripciones nacimiento,
etc. Cuenta la Institucion con 1473 empleados, en las 22 Provincias del

pais.

= Caracteristicas de la muestra

La base de nuestra investigacion esta en Quito, 117 empleados que

laboran en la unidad sur Turubamba.

= Disefio muestral

El tamafio de la muestra representativa se la determiné aplicando la

férmula de Yamane, al total de poblacidon, de la variable de contenido.
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N
n =
1+N(e)
De donde:

n = Tamano de la muestra
N = Tamafio de la poblacion
e = Margen de error admisible para la inferencia de los resultados de

la muestra representativa, 117 Empleados.

N
n=
1+N (e)
166
n =
1+166 (0,05)
166
n=
1+166 (0.0025)
166
n=
1+0.415
166
n=
1.415

n=117
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SERVIDORES EN INVENTARIO POR NIVELES ADMINISTRATIVOS
DE LA UNIDAD TURUBAMBA

Los servidores que constan en el inventario de recursos humanos han

sido ubicados en los niveles administrativos existentes, de acuerdo a sus

denominaciones de puestos, de la siguiente manera:

UNIDAD TURUBAMBA

SERVICIOS 3
ADMINISTRATIVO 10
JEFATURA CEDULACION 58
JEFATURA PROVINCIAL 39
JEFATURA NACIONAL 30
OPERATIVOS 26

TOTAL 166 (117 muestra)

Procedimientos metodoldgicos

En el presente trabajo lleva la siguiente secuencia de ejecucion de

actividades encaminadas a eliminar factores de la desmotivacion

existentes en la institucion y la mejora de servicios.

Para el diagnéstico satisfaccién de necesidades utilizamos:

El cuestionario
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- La técnica para la obtenciéon de dicho diagnéstico el mismo que consta
de 32 preguntas, las cuales nos dieron informacion suficiente para la
conclusion de esta fase de nuestra investigacion.

-Se aplicé en forma colectiva. Nos dio a conocer la situacion en la que
se encuentra la Institucion y que tan flexible es el sistema para lograr la

implantacion de mejoramiento de servicios.

» Nivel de Satisfacciéon Cliente Externo de los servicios que
presta el Registro Civil

Para el diagndstico de servicios utilizamos el:

El cuestionario

- La técnica del cuestionario que aplicamos para obtener datos sobre la
clase de servicios, que presta el Registro Civil, el cuestionario consta de
7 preguntas, lo que nos dio datos suficientes.

- Se la aplicé en forma colectiva tomando en cuenta que los usuarios se
acercan en forma masiva al Registro Civil. Dio a conocer la situacion en
la que se encuentra la Institucion y en que aspectos tiene que efectuarse
cambios.

- Cliente externo: 80 usuarios Unidad Turubamba.
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6.2. ANALISIS DE EMPRESAS LIDERES

> El Comercio

Una institucion que tiene 94 afos de existencia, funciona a partir del 1
de Enero de 1906, en la ciudad de Quito.

VISION

El grupo de comunicaciones El Comercio se orienta a proveer productos y
servicios de informacion, educacion y entrenamiento para satisfacer las
necesidades de los clientes actuales y potenciales; con un estandar de
calidad internacional, administrando su talento humano, recursos
tecnoldgicos y financieros, participando en el desarrollo econémico y
social del Ecuador, manteniendo el liderazgo como la mejor opcion del

pais.

MISION Y PRINCIPIOS FUNDAMENTALES

Para alcanzar la vision, todos y cada uno de quienes forman parte del

grupo ElI Comercio tiene los siguientes:

- Liderar la innovacién y avance de productos informativos, educativos y

de entrenamiento bajo estandares de calidad internacional

- Integrar y desarrollar el talento humano mas calificado, con una
organizacion agil que se distinga por su actitud preactiva y capacidad de

respuesta frente al cambio.

- Incrementar la participacién en el mercado de todos los productos del
grupo de comunicaciones. El Comercio con parametros de calidad, a nivel

internacional.
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- Continuar siendo la opcion informativa preferida de los ecuatorianos y
mantener el reconocimiento como grupo de comunicaciones lider dentro

del pais y con una gestién de punta a nivel internacional.

Preocuparnos por el bienestar de las comunidades ecuatorianas
defendiendo sus intereses en forma seria con el solo propésito de
proyectar un Ecuador posible para todos, sustentando nuestros principios
de independencia, ética, responsabilidad social, pluralismo y

humanismo.

Ser siempre un socio atractivo, capaz de generar alianzas estratégicas

con empresas lideres de clase mundial en areas de nuestro interés.

Crear mayor valor para nuestros accionistas, protegiendo las inversiones

y con una retribucion equitativa para accionistas y colaboradores.

Mantener una economia sana del grupo para alcanzar una posicion de

independencia total.

Mantener una alta capacidad de adaptaciébn y respuesta a las
necesidades de la comunidad, haciéndolas acreedoras de la confianza de

nuestros lectores y anunciantes lo cual constituye nuestro principal activo.
VALORES CORPORATIVOS

1. Compromiso
2. Lealtad

3. Honestidad
4. Respeto

5

Servicio
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Dentro de las estrategas internas, el fortalecimiento del talento humano
con la capacitacién continua y permanente basada en la filosofia de la
calidad y lograr que los resultados sean eficientes, manteniendo
productividad alta, aprovechando al maximo la oportunidad, la eficiencia,

innovaciones, costos, etc.

En la parte externa al ser una empresa que ha permanecido en el
mercado durante unos 95 afilos su crecimiento es sostenido, con una
estructura gerencial que no solo estan de nombres sino que tiene una
acciéon al momento. Es uno de los factores clave de éxito ya que cada
uno de ellos establece politicas al interior de su area haciendo que la

labor sea en conjunto.

Ademas el control en cada proceso es fundamental, manejo de aspectos
estadisticos para saber en que medida los resultados y los manejos
costos han sido eficientes o no, en tal o cual negociacion, por cada uno de

los departamentos.

> Maresa s.a.

Resefa historica

MARESA, fue pionera en el ensamblaje de camiones a nivel nacional.
Desde su inicio en 1976, tuvo la filosofia de trabajar con vehiculos de las
mejores marcas mundiales; de gran calidad y respaldo técnico,
garantizados con su sello de fabrica y cumpliendo con el objetivo de
satisfacer las necesidades de transporte de carga y personas en el

Ecuador.

En 1976 MARESA, es pionera en el ensamblaje de camiones como el
pesado FIAT de 14 toneladas, el pesado MACK de 35 toneladas, los



138

FORD 6.000 al 8.000 y el MITSUBISHI CANTER.

En 1986 MARESA, inicia la fabricacion de vehiculos utilitarios como
camionetas TOYOTA STOUT, MAZDA 2.000 Y FORD CUORIER.

En 1988 MARESA, incorpora a su produccion los vehiculos FIAT UNO y
MITSUBISHI LANCER tipo UTILITY y SEDAN.

En 1991 se lanza al mercado Nacional el MAZDA PICK-UP cuatro por
cuatro B2.600.

En 1992 en MARESA, se produce el MAZDA 323-1.300

En 1993 se encuentra en pleno proceso de produccién el MAZDA 323-
1.500 en varias versiones.

En 1994 se comienza con el proceso de produccion de MAZDA 323
Station VAGON, el vehiculo COUPE y se mantiene el MAZDA SEDAN
323.

En 1998 MARESA, en la actualidad estan elaborando las camionetas
MAZDA 2200 y/o 2600 Cabina Simple y 2200 y/o 2600 Cabina Doble.
TOYOTA 2200 y/o 2600 cabina simple.

Automoviles MAZDA 323 HX3 COUPER; NX SEDAN; SW. Station
VAGON.

Su importante actividad automotriz con veinte y dos afios de experiencia,
ha contribuido al desarrollo de la tecnologia en el pais. Generando
ademas, fuentes de trabajo y progreso econdémico con un efecto

multiplicador.

MISION DE MARESA

La mision es la produccion de bienes y servicios de la mas alta calidad y
de las mejores marcas mundiales; desarrollando principalmente en la
rama automotriz... Maresa, esta diversificando sus productos y servicios,
afines 0 no a la rama automotriz, con el propdsito de ampliar cada vez

mas la satisfaccion de las necesidades de los clientes.
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El éxito se basa en la atencion esmerada a proveedores y clientes; el
equipo humano de nuestra empresa, a todo nivel, observa y practica esta
filosofia de servicio. Este equipo, estd comprometido en forma total con la
empresa, con nuestros productos y servicios, garantizado asi los logros

presentados, y construyendo con bases el futuro.

VISION DE MARESA

Liderar en el mercado de la Comunidad Andina en la distribucion y
produccion de productos automotrices de marcas mundiales; nos
convertremos en una empresa que satisfaga integramente los
requerimientos de nuestro producto, desde sus necesidades de
adquisicidon hasta su atencién posventa, que a través de su mejoramiento
continuo, calidad total e implementacién tecnolégica sustituiremos los
productos importados mejorando cada vez su calidad. Nuestra empresa
estara integrada por equipos multidisciplinarios que contribuyen al
bienestar financiero global, que hayan asumido una cultura organizacional

de excelencia y calidad que generen:

a.-Mejor trabajo de equipo y colaboraciéon de unidades a medida que se

generan modos de operacion orientadas a la excelencia

b.-Mejor comunicacién a través de un lenguaje comun y de una fuerte
comunicacién con el cliente
c.-Mayor participacion del empleado, para saber que puede hacerse mejor

y como lograr dichos mejoramientos.

MARESA es una entidad que ha ido creciendo y expandiendo su actividad
ante los requerimientos del mercado y por las politicas gubernamentales
que han permitido un mayor desarrollo de la actividad automotriz.
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El incremento del personal, la semiautomatizacion de la empresa, ha
obligado a que este crecimiento muy significativo de lugar a una buena
organizacion administrativa y técnica, a la preocupacion de cumplir de
cierta manera, con regulaciones relacionadas a proteger la salud, la

seguridad de los trabajadores y las instalaciones.

Pero bésica y esencialmente la concienciacion de sus mandos directivos,
por convencimiento de que en el enfoque gerencial moderno, administrar
seguridad es manejar todos los costos; que administrar seguridad
significa mejorar totalmente la administracion, que seguridad es
rentabilidad por la disminucién considerable de pdlizas de cobertura de
riesgos. La empresa anhela eliminar o reducir al minimo cualquier
situacion riesgosa que podria afectar a la integridad fisica o mental de su
poblacién ocupacional, asi como a los bienes empresariales, aparte, claro
esta, del cumplimiento de la legislacion respectiva para proteger y dar la

suficiente garantia a sus trabajadores.

» Complejo siderargico Andec- Funasa
Compromiso de calidad para construir con seguridad”

El crecimiento de la economia de un pais depende béasicamente del
desarrollo de su aparato productivo en el que estan inmersos todos los
sectores industriales. En Ecuador, el 19 de octubre de 1969, inicié sus
actividades lo que hoy es la primera industria siderdrgica del pais:
ANDEC, Acerias Nacionales del Ecuador, con su filial y gran
complemento, FUNASA, Fundiciones Nacionales S.A. Juntas conforman
el COMPLEJO SIDERURGICO ANDEC - FUNASA.

Politicas
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- Sistema de administracién basado en la filosofia de Calidad Total.

- Satisfaccion total del cliente interno y externo, mediante calidad del
producto, entrega oportuna y atencion personalizada.

- Optimizacion del recurso humano bajo normas de respeto y disciplina,
entregando un justo reconocimiento y adecuado ambiente de trabajo.

- Mejoramiento continto de los sistemas de informacién, comunicacion y
procesos.

- Implementacion de nuevas tecnologias en los procesos.
- Evaluacion permanente de la planificacion.

- Liderazgo empresarial y de la direccion.

En sus inicios ANDEC surgi6é para llenar un vacio en la industria de la
construccion, pues era necesario contar con una institucion que
abasteciera el mercado y fuera una empresa generadora de plazas de
trabajo; es asi que ANDEC inicio sus operaciones con 1.500 t mensuales.

Hoy su capacidad instalada le permite producir 150.000 t anuales.

A lo largo de su historia, ANDEC ha abastecido al mercado con un total
de 1'790.720.026 t de producto terminado.

Reseria histérica de FUNASA

Inicia sus operaciones en septiembre de 1978, su produccién cubre el
30% de las necesidades de ANDEC. Cuenta con un proceso de fusion
con un horno eléctrico de 15 t por colada, mediante proceso de colada

continua de dos lineas.

La materia prima utilizada para la elaboraciéon de la palanquilla es la
chatarra, material procedente de los diversos procesos de fabricacién de

metales o0 aleaciones. En FUNASA se utiliza chatarra de acero
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proveniente de desperdicios de laminacién, de desguase (de barcos), de

latas de envases y retornos de aceria.

Para lograr que el ciclo en la produccion de varilla sea completo, ANDEC
integro a este proceso a su filial FUNASA (Fundiciones Nacionales S.A.)
con quien comparte la responsabilidad de lograr los objetivos de

desarrollo que el pais tiene confiado a la industria sideruargica.

Esta integracion ha significado un notable impulso al desarrollo interno del
pais, pues FUNASA al producir 40.000 t anuales de palanquilla de acero
contribuye al ahorro de divisas por la suma aproximadamente de

11°000.000 de dolares, por concepto de importacion.
Misiéon - ANDEC

Ser la mejor alternativa en la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de nuestros clientes, ofreciendo productos siderurgicos con
alta calidad para la industria de la construccién y afines, brindando un

constante asesoramiento técnico y servicio personalizado.

A fin de ofrecer:

Al Inversionista, una adecuada rentabilidad,

Al Trabajador, seguridad y bienestar,

Al Pais, apoyo a su desarrollo y crecimiento socioeconémico
Mision - FUNASA

Fabricar acero de alta calidad y versatilidad, a menor costo, ofreciendo un

servicio personalizado a nuestros actuales y potenciales clientes, en base
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a la filosofia de calidad total, fundamentada en el reordenamiento

estructural e integracional de nuestra organizacion.

Asumir el liderazgo dentro del mercado siderurgico y satisfacer los
requerimientos de los accionistas, garantizando a nuestro personal,
bienestar y la permanencia de la empresa en el futuro, con nuestro aporte

a la sociedad ecuatoriana.

Principios

e Liderazgo empresarial.

o Calidad total.

e Servicio al cliente interno y externo.

« Creatividad e innovacion tecnologica.

e Lealtad consigo mismo y con la empresa.

e Apoderamiento del personal.

« Fe positiva y mistica en el trabajo.

o Comunicacién doble via.

e Respeto a las personas y politicas de la empresa.
o Crecimiento empresarial y beneficios al personal.

e Reconocimiento al desempefio de las personas.

Responsabilidad en su trabajo.

e Trato justo.

e Seguridad laboral y estabilidad en el trabajo.

o Disciplina en normas y procedimientos.

e Integracion de personas.

o Adaptar nuestras actividades, procesos y productos para garantizar
un desarrollo ambiental sostenible.

o Estar a la vanguardia de las actividades inherentes a este campo,
logrando que la preservacion del medio ambiente mas que una

exigencia sea una fuente de oportunidades.
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o Desarrollar, fomentar y practicar en forma proactiva una proteccion
efectiva  del medio ambiente, buscando soluciones

econdmicamente viables.

La Administracion del Talento humano no solo que depende de una
capacitacion correcta sino que el entrenamiento esté acorde con lo que
realizan en sus labores diarias y que las empresas modernas,
competitivas como tal, tomen en cuenta que el elemento humano es el
mas importante. Es por ello que se aplica varias teorias y métodos para
gue sus colaboradores trabajen, se desarrollen como seres humanos,
que luego se reflejard en la productividad de cada unas de las

organizaciones o instituciones.

6.3.- MODELO PROPUESTO PARA EL EFICIENTE Y
EFICAZ SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO EN
LAS DEPENDENCIAS DEL REGISTRO CIVIL.

» Planeamiento del Programa de mejoramiento y excelencia en
el servicio al cliente con lineamientos de gestion del talento
humano eficiente y eficaz para la satisfaccion de las
necesidades, llegando a la excelencia del servicio que presta
el Registro Civil.

Las investigaciones realizadas para lograr una adecuada gestion
organizacional o institucional, coinciden en que la operacion eficaz de un
programa de mejoramiento continuo, para la excelencia en la calidad de
servicios tanto para el cliente interno como externo, requiere del
conocimiento y el trabajo de los empleados y los Directivos de la

Institucion, coordinando un adecuado planeamiento.

El planeamiento es la primera funcion que desempefia un Psicologo y
el primero en el proceso administrativo, ayuda a implementar un

programa consistente y adecuado para que se logren los objetivos. Es
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basicamente un programa cognoscitivo y supone prevencion y decision

sobre las opciones.

= Justificacion

Con la realizacion del presente programa se pretende aportar en forma
cualitativa y cuantitativa, al conocimiento de los sistemas de Mejoramiento
Continuo, ademas de la identificacion de factores desmotivadotes y el

diagnéstico de necesidades.

Visualizar la posibilidad de lograr la eficiencia del servicio que presta el
Registro Civil y por otro lado, el planteamiento de programas de
capacitacion, buscando la implantacion de sistemas de mejoramiento de

servicio cliente internoy externo.

Puesto que el servicio que presta el Registro Civil no es el adecuado, no
solo por la falta de motivacion del empleado sino por otros factores como
son: sueldos demasiado bajos, instalaciones defectuosas, falta de
capacitacion etc., que generan desmotivacion en el mismo. En conjunto
y en presencia de estos elementos existe la necesidad de que los
directivos y el Estado cumplan un papel fundamental en la
implementacion de  politicas y estrategias de mejoramiento en las
Instituciones publicas y privadas. Asi se lograra fortalecer la existencia

de las mismas.

= Objetivos

- Adoptar eficientes sistemas de capacitacion que conduzcan a la
excelencia en el servicio al cliente.
- Apreciacion del incremento de rendimiento laboral en relacion con los

resultados esperados por la Institucién en un periodo determinado.
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= Diagndstico de necesidades de capacitacion

El diagndstico de necesidades de capacitacion permitira conocer las
carencias de conocimientos Yy habilidades que bloquean o impiden al
desarrollo de las potencialidades del empleado y del eficaz desempefio
actual de los mismos en su puesto de trabajo. Este diagnostico lo
obtuvimos en base al cuestionario aplicado tanto al cliente interno como

externo.

Ya este diagnostico sirvié para analizar que la falta de capacitacion, afecta
la efectiva atencién al cliente; asi los seminarios, talleres estaran dirigidos
a estos aspectos. La deteccion de necesidades de capacitacion mantiene
una relacion estrecha y directa con la identificacion, ya que esta estructura
los programas en funcion de la naturaleza y contenido de las éareas
prioritarias de capacitacion detectadas. La relacion con la programacion
de eventos, se da en el hecho de que proporciona a esta elementos

basicos para la determinacién de los contenidos a ser desarrollados.

= Determinacion de instrumentos

En base de la metodologia seleccionada y de las técnicas a aplicarse
corresponde seleccionar o disefiar los instrumentos necesarios para

poner operativo el estudio.

= Cuestionario

Caracterizado por contener una serie de preguntas que, ordenadas de
acuerdo a una secuencia previamente establecida, debe ser contestada
por escrito en los espacios sefialados para el efecto, por parte de la

persona a quién se dirige el cuestionario.
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*» Programacién de actividades y determinacién de recursos.

El objetivo es determinar las acciones a ejecutarse y los recursos

necesarios para la realizacion del estudio y que son los siguientes:

» Recursos humanos

Para los fines de ejecuciébn de los programas de capacitacion del
mejoramiento de la gestion de calidad en el servicio al cliente previo la
respectiva coordinacion se debe contar. Con la asistencia y colaboracion
de la Division de Riesgos del Trabajo del IESS, asi como también del
SECAP enfatizando los recursos destinados a la motivacion y desarrollo

del personal.

= Recursos materiales
La Institucion dotara de un espacio fisico adecuado para la capacitacion
y ensefianza del programa, tomando en cuenta el nUmero promedio de

participantes por turno, asi como también la provision del material

didactico necesario para el total de participantes.

= Recursos financieros

La Institucion fijara los fondos necesarios para la implantacion y

ejecucion de este programa y posteriores.

= Recursos técnicos
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Para la correcta ejecucion del programa sera conveniente contar y
analizar el marco legal y reglamentario en que se desenvuelve la

Institucion tales como:

- Reglamento interno de trabajo

- Asociacion de Empleados

= Metodologia

Activa, con la participacién de los empleados, trabajo en equipos analisis,

retroalimentacion y videos.

a).- Régimen de formacion

El proceso formativo de los seminarios taller tienen una duracion de 8

horas pedagdgicas para cada tema propuesto, a tiempo completo.

b).- Lugar y sede

Seleccionado por el Registro Civil

c).- Grupo meta

Personal seleccionado por la Instituciéon y su posterior difusion

d).- Elaboracion del cronograma

Permite precisar y detallar la secuencia y duracion de las actividades a

ejecutarse.
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» Seminarios taller tendientes a desarrollar la competencia y
calidad de los servicios que presta la institucion.

» Esquema de la capacitacion

| ETAPA

ELABORACION DEL PLAN

A4

Determinacién del alcance de estudio

!

Determinacion de resultados

Determinacion de medios

A4

Programacion de actividades

|

; N
Determinacion de recursos

l

Integracion y aprobacion

= || ETAPA
» Ejecucion del Plan

I ETAPA

EJECUCION DEL PLAN

l
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Determinacion de procedimiento

A

4

Seleccion de documentos y

elaboracion de instrumentos

A4
Estructura y capacitacion del empleado

A

4

Aplicacion de modalidades técnicas

!

Estudio

de datos

Elaboracion del informe

= |l ETAPA

» Actualizacion de Necesidades de Capacitacion

I ETAPA

ACTUALIZACION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

Disefio de instrumentos

A

4

Aplic

acion

!

Analisis de resultados

l
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Elaboracion del informe

l

Recomendaciones

l

PLANIFICACION PROGRAMACION

EJECUCION DE EVENTOS

» Planificacion estratégica

Titulo del curso:  Planificacion estratégica

Duracion: 8 horas

Requisitos: Empleados que requieran capacitacion
NUumero de dias: 1 dia

NUmero de horas: 8

Total de horas: 8

Fechas:

Horario: 8:00 12:00
13:00 17:00

Objetivo general.
Al concluir el curso, los participantes estaran en capacidad de identificar
en que consiste la planificacion estratégica; y ademas mision de la

Institucion.

Objetivos especificos
- Instruir a los participantes

- Potenciar sus conocimientos
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- Sensibilizar

TALLER

¢ COMO DETERMINAR LA MISION?

En este taller se trata de elaborar el componente principal de una estrategia
Institucional: la mision. El cumplimiento de esa mision orientara los planes de

desarrollo de la Institucion.

La idea de estrategia institucional expresa el modo de aprovechar los aspectos
favorables del entorno y de la organizacion ( fuerzas y oportunidades ) para

superar las dificultades ( debilidades y amenazas ) a fin de lograr el objetivo

Aspectos conceptuales

Definicién de lo que es una institucién

La especificacion de lo que es la institucion, en términos de naturaleza
juridica, de los integrantes. De que hace (campo de actividades) y hacia
quiénes opera. La definicion debe permitir determinar la identidad de la

Institucidn, sus aspectos particulares respecto a las demas.

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA)

Fortalezas.- Son aquellos elementos o0 capacidades (propios de la
institucion) que facilita avanzar hacia el cumplimiento de su mision o que
le posibilita mantener o lograr una ventaja comparativa respecto a las
demas instituciones que compiten entre si. Para una mejor identificacion
de sus fuerzas es conveniente ubicar los factores que originaron sus

éxitos.
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Oportunidades.- Son situaciones que se presentan en el entorno, que
pueden ser aprovechadas para facilitar el logro de un objetivo, la
realizacion de la misma o mejorar el rol propuesto por la Institucion.

Las oportunidades son situaciones que se presentan en la organizacion y
que usando bien sus fuerzas, puede lograr una ventaja respecto a las
demas. Una oportunidad puede estar ligada a la demanda de servicios, a
la oferta de recursos para la promocién del desarrollo, al establecimiento

de una alianza interinstitucional, etc.

Debilidades.- Son aquellos elementos de la propia organizacion que le
hacen dificil llegar hacia el cumplimiento de su misidon o que le ponen en
desventaja comparativa respecto a las demas instituciones que compiten
entre si. Los fracasos de la Institucibn pueden ser pistas importantes

para descubrir sus debilidades.

Amenazas.- Son aquellos actores y situaciones del entorno que pueden

debilitar, hacer retroceder o destruir a la Institucion.

MISION

La mision es el objetivo que orienta todo el accionar de una institucion.
La concrecién de la finalidad institucional en un intervalo de tiempo dado
(mediano y largo plazos). Constituye el desafio institucional con base en la
combinacion y sintesis de tres elementos: las oportunidades y amenazas
del entorno, las fuerzas y debilidades de la Institucion y la direccion del

desarrollo de la misma.

Factores claves del éxito

Aquellos aspectos de la actividad institucional que posibilitan ponerse en

una situacién de ventaja frente a las demas que operan en el mismo
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aspecto. Hay factores comunes a las Instituciones exitosas: la
potencialidad de las soluciones y su capacidad para promover esas

soluciones.

Procedimientos metodolégicos

Paso 1: Determinacion de la definicion institucional

- Cada participante redacta en una ficha su opinion personal sale la

definicion de la Institucion.

- Se analizan las fichas en términos de la definicion de la Institucion: su

naturaleza juridica, los integrantes, lo que hace y hace quién opera.

- Una vez analizadas las fichas individuales, se hace una redaccion de
la definicién institucional con la cual se identifigue el equipo de
planificacion participante.

Paso 2: Analisis FODA

- Los participantes, divididos en cuatro grupos, redactan de 3 a 5 fichas
sobre las oportunidades, amenazas, fortalezas y las debilidades.

- Se analizan en plenaria las listas de oportunidades, amenazas, fortalezas
y debilidades y se explora en conjunto alguna idea que no haya sido

sefalada por los grupos.

Paso 3: Aplicacion de la Matriz FODA.

- Una vez identificado los factores que componen el panorama
situacional, tanto interno como del entorno, se procede a la aplicacion de
la Matriz F.O.D.A. Esta matriz busca determinar las estratégicas que

resultan de la combinacion de Fortalezas- Oportunidades, debilidades-
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Oportunidades, por una parte, y Fortalezas- Amenazas, Debilidades-

Amenazas, por otra parte.

Paso 4: Determinacién de la Misidén.

- Los participantes, divididos en cuanto grupos, redactan de 3 a 5 fichas
sobre los factores claves de éxito.

- A partir de esto, se realiza un analisis conjunto para arribar a una
formulacién comun, y se hacen propuestas de mision, sefialando lo qué se
quiere lograr (en cuanto a transformacion social), delimitando su escala

(en términos de poblacion objetivo y de ambito de accion).

PLANIFICACION ESTRATEGICA: PRINCIPALES CRITERIOS

1.- El desarrollo se concibe como un proceso de mejoramiento de la
capacidad de una sociedad para intervenir sobre si misma.

2.- El desarrollo debe ser auto sostenible, tanto en lo humano como en lo
econémico.

3.- El desarrollo debe ser democratico, corresponder a las aspiraciones y
expresiones de la voluntad de la poblacion y sustentarse en sus propias
instituciones democréticas.

4.- EI desarrollo es posible desde dimensiones o escalas reducidas,
siempre y cuando la poblacion organica los esfuerzos en una direccion
viable para sus capacidades y recursos.

5.- La mayor parte de los conocimientos necesarios para planificar
adecuadamente se encuentran dispersos en las mentes de distintas
personas, organizadas dentro de diferentes concepciones y han sido
logrados con base en experiencias y condiciones sociales también
diversas.

6.- Debe existir una jerarquia clara en la Institucion.
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7.- La solucion de los problemas tiene un comienzo y un fin, y toda
inyeccion de recursos debe generar una dinAmica econOmica que le dé
continuidad.

8.- Para que una organizacion o institucion promueva el desarrollo es
necesario que su aporte a la sociedad sea mayor que sus costos de
operacion.

9.- La Institucibn como tal constituye un potencial valioso para el pais, y
los recursos financieros de que dispone son muy necesarios para el
desarrollo de éste.

10.- Para la institucion, la eficacia y la eficiencia constituyen imperativos

valores de los nuevos paradigmas de los empleados que la constituyen.

» Las 9S o nueve factores clave para un ambiente de control de
calidad total en el trabajo.

TALLER LOS 9 FACTORES CLAVES PARA UN AMBIENTE DE
CALIDAD

Titulo del curso: Los 9S factores claves para un ambiente de calidad
Duracion: 8 horas

Requisitos: Empleados que requieran capacitacion

Numero de dias: 1 dia

NUmero de horas: 8

Total de horas: 8

Fechas:

Horario: 8:00 12:00
13:00 17:00

Objetivo general.
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Al concluir el curso, los participantes estaran en capacidad de identificar
los factores claves que se necesitan para lograr la eficiencia laboral como

familiar.

Objetivos especificos
- Instruir a los participantes
- Fortalecer la imagen institucional

- Desarrollo de eficiencia

LAS 9 S O NUEVE FACTORES CLAVES PARA UN AMBIENTE DE
CONTROL DE CALIDAD TOTAL EN EL TRABAJO.
FILOSOFIA DE LA CALIDAD

Este taller consiste en una visibn de que son los 9 factores para un
ambiente de calidad dentro del hogar y dentro de la Institucion o empresa

en la que trabajen los empleados a los que se les capacitara.

La calidad empieza por casa, en nuestro puesto de trabajo. Una de las
necesidades de las personas es disponer de espacios y entornos
adecuados para el desarrollo de los diferentes trabajos, actividades,
procesos Yy tareas, etc. La carencia de éstos produce insatisfacciéon o
pobreza de ambiente. Hay sitios para comer, dormir, para divertirse

para estudiar y para realizar diferentes trabajos.

Por lo tanto es responsabilidad de la empresa y de sus colaboradores,
organizar, desarrollar, mantener y mejorar continua y permanentemente
los lugares de trabajo. Como una forma de dar a cada persona un sitio
adecuado para su labor, para su desarrollo y para lograr, mejores indices
de calidad en la elaboracion de productos o prestacién de servicios, lo
cual se requiere no solo para sobrevivir sino para ser competitivos en esta

época de globalizacion.
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El Sistema 9S. Nueve Factores Claves para un ambiente de Control de
Calidad en el trabajo ponen énfasis en ciertos comportamientos que
permiten lograr un ambiente de trabajo clasificado, organizado, limpio y

agradable.

CONCEPTUALIZACION DE LOS FACTORES:

CON LAS COSAS:
SEIRI = Clasificacion
SEITON = Organizacion
SEISO = Limpieza

CON USTED MISMO

SEIKETSU = Bienestar Personal - Mantenimiento
SHITSUKE = Disciplina

SHIKARI = Constancia

SHITSUKOKU = Compromiso

CON LA INSTITUCION
SEISHOO = Coordinacién
SEIDO = Estandarizacion

SECUENCIA DE IMPLANTACION

Primera etapa:

Clasificacion

- Establecer criterios para identificar lo que sirve de lo que sirve.
- Lo necesario de lo innecesario.

- Lo suficiente de lo excesivo.

- Desechar o eliminar lo que no sirve, lo innecesario y lo excesivo.

- Quedarnos con lo que nos sirve, lo necesario y lo suficiente.
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Organizacion

Establecer un sistema para tener a la mano los articulos necesarios

Limpieza

Elimine suciedad, basura y mantener condiciones de limpieza
Bienestar personal:

- Use ropa limpia

- Cuide de salud fisica, psiquica y mental

- Mantenga un comportamiento equilibrado

- Organice sitios de trabajo comodos

- Use equipo de proteccion

Segunda etapa:

Disciplina

Reconocer la necesidad de dar seguimiento a lo especificado
Procedimientos correctos, conforme a especificaciones

Conciencia de mejoramiento continuo y permanente

Tercera etapa:

Constancia

Tener orientacidbn permanente hacia el mejoramiento continuo y
permanente con la participacién de todos los empleados, hasta alcanzar

las metas planeadas.

Compromiso

-Busque sin descanso el mejoramiento continuo y permanente

-Luche de manera continua y permanente para que el compromiso no se
pierda

-Disfrute del desempefio en los trabajos realizados especificamente

Cuarta etapa
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Coordinacion
En el mejoramiento continuo y permanente del medio ambiente de
trabajo debemos participar todos, al mismo tiempo, son los mismos

propdsitos y con el mismo ritmo.

Estandarizacién

- Cuando se avance en la forma de pensar y actuar, considerar en que y
como se puede contribuir a la satisfaccion a plenitud del cliente interno y
externo a partir de la actuacién del empleado en su desemperio de trabajo.
- Identificar procesos y productos, para mejorarlos

- Identifique procesos para productos compatibles

Quinta etapa

- Distribuir y vender productos o prestar servicios que satisfagan a plenitud
a los clientes internos y externos.

- Un cliente satisfecho atrae a otros clientes.

- Los aspectos sefalados se traducen en productividad, competitividad,

supervivencia y prosperidad para la empresa o institucion.

» Mejoramiento Continuo

TALLER MEJORAMIENTO CONTINUO

Titulo del curso: Mejoramiento continto

Duracion: 8 horas

Requisitos: Empleados que requieran capacitacion
NUumero de dias: 1 dia

NUumero de horas: 8

Total de horas: 8

Fechas:
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Horario: 8:00 12:00
13:00 17:00

Objetivo general.
Al concluir el curso, los participantes estaran dotados de conocimientos
tendientes a mejorar su labor dentro de puesto de trabajo.

Objetivos especificos
- Instruir a los participantes

- Desarrollo de mejoramiento continuo y servicio eficiente

Grupos de mejoramiento y estructura de la calidad

En la administracibn para el mejoramiento continuo de procesos y
sistemas la administracién funcional transversal se relaciona con la
coordinacion interdepartamental requerida para realizar las metas
funcionales y el despliegue de la politica con programas de implantacion
para las mejoras de la calidad y la productividad. Una vez determinadas la
estrategia y planificacion de la empresa, la alta administraciéon fija los
objetivos para los esfuerzos funcionales transversales que cortan

lateralmente toda la organizacion.

El mejoramiento continuo es un proceso permanente que se logra

con el compromiso de todos en la organizacion.

A partir de los resultados obtenidos en la observacion y evaluacién, se
hace necesario redefinir metas, priorizar acciones preventivas Yy
correctivas. Llevarlas a cabo sin perder el enfoque hacia el Mejoramiento
Continuo. Alcance una meta o estandar mediante el Ciclo “P.H.V.A. “
PLANEAR, HACER, VERIFICAR Y ACTUAR. Es necesario proponer una
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meta mas alta en forma continua, innovar y volver a comprometerse
mediante el empleo de otra metodologia para poner en practica el Control
de Calidad Total, de tal manera que se evite un detenerse en el desarrollo
de la Institucion frente a los retos del tercer milenio, la globalizacion y la

apertura de mercados.

Valores corporativos

Es necesario descubrir o fortalecer valores, responsabilidades, habilidades

de los empleados del Registro Civil se pueden sefalar los siguientes:

1.- Nuestras actividades las realizamos con humildad, satisfaccion,
profesionalismo y excelencia, basadas en principios éticos y morales,
cumpliendo una labor social.

2.- La comunicacion franca y abierta, el convencimiento de lo que
hacemos, en un ambiente de confianza, armonia y solidaridad son nuestro
compromiso diario.

3.- Fomentemos el desarrollo personal y profesional, el trabajo en equipo y
la innovacién permanente de técnicas y sistemas.

4.- Entreguemos un servicio eficaz y transparente para alcanzar el mas

alto nivel de satisfaccidon en nuestros usuarios.

Principios de la calidad

- Respeto mutuo, exigir la formacion del liderazgo
- Dar estabilidad a los trabajadores

- Calidad por mejoramiento y no por inspeccién

- Ser constante en la mejora individual y grupal

- Institucionalizar la educacion laboral

- Tomar medidas para lograr la transformacion
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Eliminar errores

En todos los problemas o situaciones que se presentan en el Registro
Civil hay que buscar las causas, para eliminar errores o defectos del
producto o servicio.

Sintoma: Constituye la mala imagen de la Institucion

Causa: Falta de importancia e interés para proporcionar una mejor
imagen, falta de motivacién e interés para realizar la mejora, falsa de
orientacion, falta de recursos financieros, la falta de interés de todos los

que conforman la Institucion, falta de liderazgo, estabilidad.

LA FALTA DE AUTOESTIMA, LIDERAZGO, PARTICIPACION GRUPAL.

> Desarrollo Autoestima

Desarrollo autoestima

“Porque te valoras en centavos cuando tu valor es comparable a la
riqueza de

Un rey, porque a quienes te menospreciaron y peor aun porque se les
creiste? Recuerda no sigas escondiendo tu individualidad, sacala,

muéstrala al mundo”.

Autoestima

- Es el sentimiento de respeto y valia hacia si mismo, conocimiento de las

fortalezas propias, capacidad para nutrir y desarrollar esas fortalezas.
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- Capacidad para discernir el ajuste entre fortalezas, debilidades propias y

las necesidades de la Institucion.

El camino al éxito.

1.- Fijarse metas especificas.

2.- Elaborar un plan de actividades tendientes a alcanzar la meta
propuesta.

3.- Ejecutar todos y cada una de las actividades previamente planificadas.
4.- Constancia en el cumplimiento de las actividades.

5.- Perseverancia ante los problemas y obstaculos que pudieran surgir
en el desarrollo del plan.

6.- Control en la revision de todo el proceso, si no llegamos al éxito las
metas estdn mal planteadas, estdn debajo de la real capacidad, o no

SOMOS perseverantes.

> Calidad en el Servicio al Cliente

Calidad en el servicio al cliente

Titulo del curso: Calidad en el servicio al cliente
Duracion: 8 horas

Requisitos: Empleados que requieran capacitacion
NUumero de dias: 1 dia

NUmero de horas: 8

Total de horas: 8
Fechas:
Horario: 8:00 12:00

13:00 17:00
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Objetivo general.
Al concluir el curso, los participantes estaran instruidos en aspectos de
calidad en el servicio al cliente.

Objetivos especificos

- Instruir a los participantes cambios de paradigmas

- Desarrollo de valores corporativos y calidad

Este seminario desarrollara la calidad en los servicios proporcionando

aspectos claves en el trato con el cliente interno como externo.

Calidad en el servicio al cliente

El esfuerzo de calidad precisa una nueva manera de pensar en el cliente,
y pensar en los clientes nuevos también. Los administradores
norteamericanos, mal acostumbrados durante decenios al éxito. Cuando
la clientela aceptaba todo lo que las empresas produjeran, todavia no han
captado que ellos tienen que satisfacer las necesidades del cliente, pues
de lo contrario, la beneficiaria a su competidor. Con el cliente como punto

de referencia, es mas facil fijar las prioridades.

En las Organizaciones pendientes de calidad, la palabra cliente describe
algo mas que una relacion en la cual el dinero sencillamente cambia de
manos. Hay dos grupos de clientes: los internos y los externos. El cliente
externo es el usuario final del producto o servicio. El cliente interno es la
persona o unidad de trabajo que recibe el producto o servicio que le

proporciona otro dentro de la misma empresa.

Pasos para una efectiva atencién al cliente

- Sea siempre amable con el cliente, aunque ellos no sean amables con

usted.



166

- Promueva las sugerencias de los clientes respecto de como podria
mejorar su trabajo.

- Reciba y maneje con amabilidad cualquier queja o problema.

- Haga lo imposible por atender al cliente.

- Sonria hasta en los momentos en que no tenga ganas.

- Acepte las malas noticias y horarios inflexibles con calma.

- Dé un servicio que vaya mas alla de lo que los clientes esperan de
usted.

- Dé sugerencias Utiles y/o guia cuando considere que los clientes lo
necesitan.

- Explique minuciosamente las caracteristicas y beneficios de los servicios
que presta.

- Asegurese de haber cumplido su compromiso con el cliente.

Trasmitir una actitud positiva

- Sabiendo escuchar.

- Dejar hablar.

- Evitar distracciones.

- Concéntrese en lo que la otra persona esta diciendo.
- Buscar el sentimiento real.

- Ser empatico.

Pasos para el manejo de quejas

1.- Escuche con atencion la queja.

2.- Repita la queja y asegurese de haber escuchado en forma correcta.

3.- Ofrezca disculpas.

4.- Dese por enterado de los sentimientos del cliente (enojo, frustracion,
etc).

5.- Explique que har& para corregir el problema.
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6.- Agradézcale al cliente el haberle dado a conocer el problema.

Motivos por lo que los clientes son dificiles

1.- Estan cansados o frustrados.

2.- Estan confundidos o abrumados.

3.- Estan defendiendo su ego o autoestima.

4.- Nunca han estado en una situacion similar.

5.- Se sienten ignorados, nadie los ha escuchado.

6.- Pueden encontrarse bajo la influencia del alcohol o de alguna droga.
7.- No han entendido el mensaje.

8.- Han recibido un trato malo en el pasado en circunstancias similares.
9.- Estan de mal humor y se desquitan con usted.

10.- Estan apurados o han esperado mucho tiempo para recibir el servicio.
11.- Otros, especifique.

» Motivacién un cambio de paradigma

Motivacién un cambio de paradigma personal

“el poder del éxito esta en tu persona”

“Cuando te sientas deprimido, agobiado o intentando desalentarte en la

vida piensa. “

El dia de hoy voy a ser nifio adulto nifio, voy a volver a jugar cuando era
pequefio y tenia menos complejos y razones que ahora, muchas veces
nosotros dejamos que hacer cosas por el buen o mal humor que nos
encontramos. Al descubrir y conocer nuestras emociones vamos a sacar
provecho de las mismas aprendiendo ademas a relacionarnos mejor asi

ser mas exitosos en la vida.



EL_PODER DEL EXITO ESTA EN

TU PERSONA

Yo voy a crear

Yo soy libre
Yo soy la fuerza de la vida
Voy a dirigir
Voy a desafiar
Yo soy la fuerza del bien
Voy a subir, subir y subir
Yo soy un lider
VOY A TRIUNFAR
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VUELVE A EMPEZAR
Aunque el triunfo te abandone

Aunque sientas el cansancio
Aunque el error te lastime
Aunque el negocio quiebre
Aunque una traicion duela

Aunque una ilusion se apague
Aunque el dolor queme tus ojos
Aunque ignores tus esfuerzos
Aunque la ingratitud sea la paga
Aunque la incomprension corte tu
sonrisa

Aunque todo parezca nada
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CAPITULO VII
CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES.
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CAPITULO VII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

» CONCLUSIONES.

Como hemos visto a través de la comprobacién de los datos estadisticos
relacionados a las encuestas aplicadas a los Empleados, y al cliente en

comparacion con la hipotesis, podemos concluir que:

1. Actualmente, en el siglo XXI, se reafirma la era del conocimiento en
donde el activo principal es el intelectual y la herramienta que la apoya es
la innovacion, por tanto la necesidad de responder a esta transformacion
es por su puesto la administracion del talento humano eficiente y eficaz,
desarrollando destrezas y competencias en los empleados, contando con
un modelo estratégico que nos proporcione el liderazgo ejecutivo de
excelencia y la lograr la productividad potencializando el desempeiio

empresarial.

2.- El Pais de hoy y las instituciones publicas necesitan de ejecutivos
lideres que se identifique con su equipo de trabajo, logrando metas hacia
un fin comun; movilizar el potencial de la gente y enfrentar los retos de
siglo XXI se requiere el Empowerment, es decir, el compartir el poder a
todo nivel haciendo que todos estén comprometidos.

3.- La globalizacibn hace necesario que todas las organizaciones e
instituciones estén preparadas para la competitividad, apertura de
mercados, entonces es primordial que la gestién al interior y exterior
fundamentalmente, le permita al usuario adquirir el producto mas

rapidamente, el lugar de facil acceso, ambiente adecuado, etc.

4.- En los actuales momentos la competitividad del Registro Civil se basa

principalmente en la capacidad de su gente especialmente en sus
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conocimientos técnicos, aptitudes, actitudes, y se aproveche el
entrenamiento, creacion, innovacion, es decir valor agregado para

alcanzar niveles de excelencia administrativa.

5.- Tomando en cuenta el nivel motivacional del empleado del Registro
Civil se concluye que su nivel es bajo de acuerdo a la encuesta
motivacional, mediante la cual se pudo palpar la poca satisfaccion que
existe. Indica que si no hay un nivel de incentivos y capacitacion elevado,
no tendran un rendimiento eficiente por mas que exista un mejoramiento

de sus conocimientos.

6.- Los resultados obtenidos en ciertos items son muy ciertos,
necesidades basicas no cumplidas en su totalidad, nivel de seguridad bajo
y los requerimientos sociales en la gran mayoria, es regular. El nivel de
estima es regular por la inestabilidad en el puesto de trabajo y si es que
tienen capacitacion no se lo aplica adecuadamente porque no es

continuo.

7.- La Administracion del Talento Humano debe ir encaminada al
mejoramiento de la satisfaccion de los empleados que laboran en esta
Institucidon; vy luego, la aplicacion de los cursos sobre todo para que se
alcance la gestiéon de calidad en el servicio al cliente. Concienciar el

cambio de paradigmas hacia la efectividad de servicio.

8.- La capacitacion deberia iniciarse desde el momento en que el
trabajador ingresa a la Institucion, incentivarle a que no disminuya en
ningln momento esa moral, de esa manera la preparacioén que le brinde
la Institucion originard mejores oportunidades de surgir, aunque en la
Institucidon Pdublica es muy dificil  mantener un nivel de motivacion y

satisfaccion de necesidades superiores porque la dependencia del
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Estado impide de alguna manera que los recursos financieros sean

limitados, a mas de los impedimentos legales.

9.- El cambio que requiere la Institucion es de mentalidad .De vision de
calidad hacia un continuo desarrollo, que todos los procesos por simples
gue sean, hacerlos bien. Se debe desarrollar nuevos valores
corporativos, elevar la autoestima del empleado generando en el trabajo,
riqueza, honestidad, creando una nueva cultura organizacional.

Desterrando en base a estos valores la corrupcion.

» RECOMENDACIONES

El afan que me lleva a formular estas recomendaciones, es
justamente el papel que juega la gestibn del talento humano y la
planificacion de esta area, especialmente en el desarrollo del Registro Civil
con programas de calidad total, mejoramiento continuo Yy servicio al

cliente.

1.- Que la accién que se cumple en el area de capacitacion no se limite a
ciertas areas o grupos, sino que planifique para todos los sectores,
permanentemente; habra que cumplir un papel de gestion institucional
para beneficio de la misma vy los empleados especialmente. Lo que
necesitamos ahora, en este mundo totalmente industrializado y
globalizado, es competir basados en nuevos estandares de calidad,

cambios estructurales, con una vision de liderazgo institucional.

2.- La mayoria de servicios que brinda el Registro Civil son inadecuados,
ya que desconocemos los requerimientos, necesidades, exigencias del
cliente externo. Es la crisis en que viven las Instituciones Publicas por la

falta de recursos econdmicos principalmente, lo que afecta el normal
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desenvolvimiento. El Gobierno debe apoyar el cambio, autogestion por

medio de la cual aprovechar las ventajas competitivas.

3.- Debe haber cambios estructurales macros e individuales, comenzar
por el cambio de mentalidad en los empleados. El problema es ver todo
como global; lo primordial es el individuo, luego los grupos y la Institucién
misma. Se ha manifestado que la corrupcién existe en todo nuestro pais,
pero esta es la manifestacion de la falta de valores y moral, de las fallas

en la misma estructura del Estado.

4.- Es necesario el entrenamiento y transferencia de conocimientos
eficientes es la clave del cambio de actitud mental para un crecimiento
individual y organizacional, desarrollando actitudes positivas y valores de
calidad. Lograr un ambiente de trabajo adecuado, planear el mejoramiento
continuo del mismo para que de esta manera contribuya a la confianza
cooperacion en el equipo, enriqueciendo todas las experiencias

realizadas.

5.- Se deben crear nuevos paradigmas en todos los campos, en lo
educativo, en lo econdmico y primordialmente en lo tecnolégico, solo asi
conseguiremos que nuestra Institucion se desarrolle y por ende colabore
mas eficientemente con el pais. Que se realice una retroalimentacion
después de cada curso ya que esto servira para enriguecer mas sus
conocimientos, y actualizar ciertas areas olvidadas, lo que sera de mayor

efectividad en el aprendizaje.

6.- Realizar un seguimiento de todos aquellas empleados que han
participado en cursos externos y cursos especiales; determinar hasta que
grado lograron aprovechar. Y asi analizar si se cumpli6 o no las

expectativas creadas a nivel de la institucion y personalmente. Que los
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horarios de atencién se extiendan con un personal mas eficientemente,

dedicado sin pérdida de tiempo.

7.- Ir a una cultura organizacional con nuevos valores corporativos,
respetando sobre todo a los empleados que son quienes sacan adelante

una institucién. Estabilidad en el personal incluyendo los mandos altos.

8.- De hecho una mejor preparacion origina un amplio panorama para
qgue el empleado mejore sus relaciones sociales, consiguiendo de esta
manera ser reconocido y respetado ya que si ha aprovechado en su
totalidad presentaria una imagen de liderazgo.

9.- Que los Directivos tomen muy en cuenta que los cursos de
capacitacion  impliquen los objetivos de las necesidades tanto
fisiolégicas como sociales, ya que el sujeto adecuadamente motivado y
satisfecho en sus necesidades basicas, realizara el trabajo con
dedicacion y esmero. Podran conseguir nuevas metas que los realicen

como personas.

10.- El Estado, a través de los estamentos correspondientes, es quién
debe dar prioridad a instituciones que tienen valor fundamental dentro del
marco de desarrollo y por ende de identificacion ciudadana. Tomando en
cuenta la mejora de infraestructura, desarrollo tecnolégico y servicio
eficiente, la Institucién sera no solo de identificacion sino de generacién

de recursos sostenibles.

11.- Elementos claves son un liderazgo efectivo, planeacién estratégica,
satisfaccion de los clientes, comunicacion y analisis; apoya a la gestion
del Talento Humano, basado en la filosofia de la calidad total y una

excelencia gestidon de los todos los procesos.
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12.- Es fundamental que los Directivos tomen conciencia que elevando el
nivel de satisfaccion, basados en la teorias motivacionales, mejorara la
capacidad de rendimiento, repercutirA en un mejor servicio al cliente
externo como interno, elevara el status consiguiendo de esta manera
ser reconocido y querido por su dedicacion y esfuerzo, demostrando
no solo en su circulo de trabajo sino también en el seno familiar, el
cual servird de ejemplo para los demés, siendo de esta manera un

modelo a seguir por todos los empleados.
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RESULTADOS DEL NIVEL DE
SATISFACCION DEL CLIENTE
INTERNO SOBRE LA
(ADMINISTRACION DEL TALENTO
HUMANO EN LA INSTITUCION)
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NIVEL DE SATISFACCION DEL
CLIENTE EXTERNO DE LOS
SERVICIOS QUE PRESTA EL

RESGITRO CIVIL
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¢, QUE OPINA DE LOS SERVICIOS QUE PRESTA EL
REGISTRO CIVIL QUITO?

SU OPINION ES IMPORTANTE PARA NOSOTROS

1.- ¢ Qué servicio utiliz6?
Ventanillas D Busqueda de informacion D Otros D

2.- ¢, Considera Ud. que la persona que le atendié demostro estar
capacitado para el servicio que Ud. requerig?

si [] No [ ]

3.- ¢ Considera Ud. que la persona que el atendié en la ventanilla
le atendié de manera cordial?

si| ] No L]

4.-¢ Considera Ud. que fue atendido de forma &gil en la
ventanilla?

si[] No [

5.- ¢ Pudo realizar Ud. su tramite de manera satisfactoria sin
dificultad alguna?

Si[ ] No []

6.- ¢, Como calificaria Ud. la atencion recibida en la ventanilla?
Exelente| | Muy H Jno [ Bueno [ ] Regular [ ]
Malo

7.-¢Qué se podria hacer para atenderle de mejor manera?
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