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RESUMEN

La Alcaldia Municipal del municipio de Santiago Nonualco es la Institucién
encargada de velar por el bienestar social de la comunidad, ofreciendo servicios
de calidad y contribuyendo a satisfacer las necesidades de las personas
mejorando asi las condiciones de vidas de sus habitantes. En el afio 1980 la
Alcaldia estaba construida de adobe con pilares de madera, por lo que ocupaba
un espacio reducido, el personal para ese entonces se reducia a 20 empleados.
Para el afio 2016 la municipalidad cuenta con un total de 89 empleados sin incluir

al concejo municipal.

El Recurso Humano constituye el activo mas importante para las instituciones,
por tal razén son muchas las organizaciones que invierten tiempo y dinero en
mejorar las capacidades del personal, sin embargo la actual gestion del talento
humano de la Municipalidad de Santiago Nonualco no esta definida es decir no
contempla las actuales exigencias que se requieren para contar con una fuerza
laboral competente que brinde una ventaja competitiva. La administracion del
talento humano basado en competencias es una nueva modalidad de gestion, el
principal objetivo es asegurar que las personas asignadas a las distintas
actividades sean las mas idéneas para la funcion encomendada en la instituciéon

y de esta manera contribuir a mejorar los servicios que brinda la institucion.

La metodologia de la investigacion, que se utilizé6 es el Método Cientifico por
medio del estudio explicativo, donde se recopil6 informacién con la técnica de la
entrevista y la encuesta para analizar toda la informacién obtenida y estudiarla
detalladamente (método analitico) y resumirlas (método sintético) en las

conclusiones de la investigacion.

Al realizar la recopilacién y analisis de la informacién se concluye que el sistema
de gestion de recursos humanos implementado por la municipalidad, no refleja

una conexion entre los objetivos de la institucion, que deberian a su vez estar en



concordancia con las funciones de las personas, para asegurar su contribucion a
la eficiencia de los servicios, ademas que los servicios que ofrecidos por la
comuna, tienen un bajo nivel de aceptacion por parte de los usuarios, en cuanto
a la filosofia organizacional existe un buen numero de empleados, que no
conocen la misién y vision de la municipalidad lo cual afecta, el desempefio
laboral y el cumplimiento de los objetivos y planes estratégicos de la
municipalidad. Por tal razén se recomienda implementar un sistema de Gestion
por Competencias que describa los Aptitudes basicas que debe de cumplir el
personal y de esta manera alcanzar los objetivos estratégicos del ayuntamiento,
Ademas se deben impulsar programas y capacitaciones que permitan dar a
conocer a todos los empleados la mision y vision. Para que de esta manera el
capital humano pueda tener un conocimiento amplio respecto al propésito
fundamental de la municipalidad, con respecto a los servicios se recomienda
mejorar 0 implementar nuevos procedimientos que contribuyan a brindar un

servicio agil, oportuno y eficiente.



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion, esta dirigido a la Alcaldia municipal de
Santiago Nonualco, con el propdsito de ofrecer una alternativa viable y
sistematica al actual desempefio del empleado, la cual estd fundamentada en la
gestién de Recursos Humanos basado en competencias a fin de contribuir a la
eficiencia de los trabajadores, pues histéricamente las municipalidades buscan el
bienestar social de sus habitantes y una forma de contribuir al bienestar es
ofreciendo un servicio de calidad a los usuarios, lo cual se logra contando con
un personal altamente calificado, con la capacidad de solventar los problemas

gue presenten sus habitantes.

En el capitulo uno del trabajo de investigacion se enfoca en conceptos claves que
a su vez seran importancia para la comprension de lo que se pretender logra con
los empleados que pertenecen a la municipalidad de Santiago Nonualco, la
administracion de recursos humanos de la Alcaldia, cuenta con serie de
herramientas administrativas que le permite el desarrollo de sus actividades, sin
embargo esta carece de un sistema de administracion de recursos humano que
se enfoque en potencializar las competencias de cada trabajador, dicho sistema
ofrecera ventajas en el actual desempeio de los trabajadores, beneficiando el
cumplimiento de los planes operativos y estratégicos de la municipalidad;
ademas de constituir una poderosa herramienta para la unidad de recursos

humano.



A lo largo del capitulo dos se observa que la investigacion se realizé aplicando
el método cientifico, fundamentandose en el analisis y sintesis de la informacion,
gue busca explicar el fenbmeno estudiado, para lo cual se utilizo el cuestionario
y la entrevista con el fin recabar la informacion necesaria sobre la administracion
del personal en la municipalidad. El disefio de la investigacion de campo se
estructuro de manera que permitiera conocer tanto la opinion de los usuarios,
los empleados y los jefes de las unidades, lo que permiti6 obtener datos mas

fehacientes sobre el desemperio y la calidad en los servicios.

Finalmente en el capitulo tres se aprecia, el disefié del sistema de recursos
humanos basado en competencia, partiendo de las principales necesidades del
personal, con el propdsito de mejorar el desempefio individual de cada
trabajador, mediante las identificacion y descripcibn de las competencias
basicas, conductuales y funcionales para cada nivel jerarquico dentro de la

municipalidad, las cuales conforma la base de todo el sistema propuesto.

Las competencia constituyen la materia prima para los sub sistemas de analisis
y descripcion de puestos; reclutamiento y seleccidn; proceso de induccion,
gestion del desempefio; evaluacion del desempefio y la capacitacion del
personal, lo cual se busca potenciar las competencias del talento humano

mejorando asi la eficiencia del personal.



CAPITULO |: ASPECTOS GENERALES DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE
SANTIAGO NONUALCO DE SANTIAGO NONUALCO Y EL SISTEMA DE
GESTION BASADO EN COMPETENCIAS, QUE CONTRIBUYA A LA
EFICIENCIA.

A. ANTECEDENTES Y GENERALIDADES DE LAS ALCALDIAS
MUNICIPALES

1. Concepto:

El cédigo municipal establece que el municipio constituye la unidad politica
administrativa primaria dentro de la organizacion estatal, establecida en un
territorio determinado que le es propio, organizado bajo un ordenamiento Juridico
gue garantiza la participacion popular en la formacién y la conduccion de la
Sociedad local, con autonomia para darse su propio gobierno, el cual como parte
instrumental del municipio que esta encargado de la rectoria y gerencia del bien
comun y local en coordinacién con las politicas y actuaciones nacionales
orientadas al bien comun general, gozando para cumplir con dichas funciones del

poder, autoridad y autonomia suficiente”.?

1D.L No 274, Codigo Municipal, San Salvador 1p. [Publicado en el Diario Oficial No 23, Tomo No
290, el 5 de febrero de 1986.



2. Desarrollo Historico de los Municipios en El Salvador

Antes de iniciar el estudio sobre un tema en particular es necesario conocer sus
origenes, para poder asi, tener una perspectiva mas clara y amplia de lo que se
guiere investigar. Por tal razén se hace necesaria la descripcion del desarrollo

histérico de las municipalidades en El Salvador.

Las Alcaldias municipales, al igual que el gobierno central, tienen un respaldo
politico y juridico para el cumplimiento de sus funciones, dado que sus
estructuras son complejas y estan constituidas por agrupamientos naturales de
tipo rural y urbano, en donde la autonomia constituye un elemento basico y

necesario para la existencia de municipios libres.

La organizacion estatal para el ejercicio de sus actividades politicas-
administrativas se divide en municipios y departamentos. Histéricamente, los
municipios han surgido como una expresion y manifestacion de la voluntad de las
comunidades y constituyen la unidad primaria del estado siendo los responsables
del gobierno local, aunque su jurisdiccién es mas limitada en territorio como en

los asuntos sobre los cuales tiene competencia.



3. Importancia de Las Municipalidades

Las Alcaldias como parte integral del gobierno central, son las encargadas de
velar por el bienestar social de las comunidades, ofreciendo servicios de calidad
gue contribuyan a satisfacer las necesidades de las comunidades y mejorar asi
las condiciones de vidas de sus habitantes, sobre los cuales ejercen su gobierno.
Por lo general los servicios estdn orientados al aspecto econdmico, social y
cultural.

En el ambito econdémico, se puede apreciar que las politicas y normas
establecidas por una institucion, contribuyen al logro efectivo de las metas y
objetivos programados, promoviendo asi un desarrollo econémico en las
comunidades. El desarrollo econémico a la vez facilita el libre transito de las
Mercancias, motivando asi el comercio y por ente la generacién de empleos.
Desde el punto de vista social, la aplicacién de practicas y procedimientos de
control en las diferentes actividades impactan en lo social, ya que permite la
agilizacion de proyectos que cubren necesidades primordiales a nivel comunal,
beneficiando asi a gran parte de la poblacion.

En el orden cultural, las Alcaldias desarrollan una serie de actividades que
buscan promover las costumbres y tradiciones de los pueblos, asi como la sana
recreacion en deportes y otras actividades similares. Lo que se busca con estas
actividades es que las comunidades formen parte del desarrollo cultural en el

Municipio.



Como se mencion6 anteriormente, las Alcaldias ofrecen servicios que buscan

satisfacer las necesidades de su poblacion, dentro de estos servicios estan:

v

Revision de planos para construcciones y extension de los permisos
correspondientes.

Ornato (parques y jardines).

Mantenimiento de calles y caminos vecinales.
Construcciones publicas.

Terminales y estacionamientos.

Mercados.

Comedores y cocinas.

Recoleccion de basura.

Barrido de calles.

Mataderos.

Cementerios.

Expedicion de boletos de nacimiento.
Partidas de nacimiento.

Carnets de minoridad.

Actas de matrimonio.

Partidas de divorcio.



4.

Funciones De Las Alcaldias

Son muchas las funciones atribuidas a las Alcaldias, las cuales estan enunciadas

en el articulo 4 del cédigo municipal®. A continuaciéon, se mencionan algunas de

estas funciones:

1.

2.

La elaboracion, aprobacion y ejecuciéon de planes de desarrollo local;
Actuar en colaboracion con la Defensoria del Consumidor en la
salvaguarda de los intereses del consumidor, de conformidad a la ley;

El desarrollo y control de la nomenclatura y ornato publico;

La promocion de la educacion, la cultura, el deporte, la recreacion, las
ciencias y las artes;

La promocién y desarrollo de programas de salud, como saneamiento
ambiental, prevencion y combate de enfermedades;

La regulacién y supervision de los espectaculos publicos y publicidad
comercial, en cuanto conciernen a los intereses y fines especificos
Municipales;

El impulso del turismo interno y externo y la regulacion del uso y
explotacion turistica y deportiva de lagos, rios, islas, bahias, playas y

demas sitios propios del Municipio;

2D.L No 274, Codigo Municipal, San Salvador 2p. [Publicado en el Diario Oficial No 23, Tomo No
290, el 5 de febrero de 1986



8. Lapromocion de la participacion ciudadana, responsable en la solucion de
los problemas locales en el fortalecimiento de la conciencia civica y
democrética de la poblacion;

9. La promocion del desarrollo industrial, comercial, agropecuario, artesanal
y de los servicios; asi como facilitar la formacion laboral y estimular la
generacion de empleo, en coordinacion con las instituciones competentes
del Estado.

10.La regulacion y el desarrollo de planes y programas destinados a la
preservacion, restauracion, aprovechamiento racional y mejoramiento de
los recursos naturales, de acuerdo a la ley;

11.La regulacién del transporte local; asi como la autorizacion de la ubicacion
y funcionamiento de terminales y transporte de pasajeros y de carga, en
coordinacion con el Viceministerio de Transporte.

12.La regulacion de la actividad de los establecimientos comerciales,
industriales, de servicio y otros similares;

13.La regulacion del funcionamiento extraordinario obligatorio en beneficio de
la comunidad de las farmacias y otros negocios similares;

14.La regulacion del funcionamiento de restaurantes, bares, clubes nocturnos
y otros establecimientos similares;

15.La formacion del Registro del Estado Familiar y de cualquier otro registro

publico que se le encomendare por ley;



16.la promocion y financiamiento para la construccién o reparacion de
viviendas de interés social de los habitantes del municipio, siempre y
cuando la municipalidad tenga la capacidad financiera para su realizacion
y que la misma documente los escases de recursos y grave necesidad de
los habitantes beneficiados con la adquisicion o reparacion de la vivienda
segun corresponda.

17. La creacion, impulso y regulacion de servicios que faciliten el mercadeo y
abastecimiento de productos de consumo de primera necesidad, como
mercados, tiangues, mataderos y rastros;

18.La promocién y organizacién de ferias y festividades populares;

19.La prestacion de servicios de aseos, barrido de calles, recoleccion,
tratamiento, y disposicion final de basura. Se exceptian los desechos
sélidos peligrosos y bio-infecciosos

20.La prestacion del servicio de cementerios y servicios funerarios y control
de los cementerios y servicios funerarios prestados por particulares;

21.La prestacion del servicio de Policia Municipal. Etc.

5. Organizacién

La organizacion politica-administrativa de las Alcaldias esta regido por las

disposiciones legales establecidas en la Constitucion de la Republica, en su



articulo 2023, en relacion al articulo 24* del cédigo municipal, en donde se
establece que las municipalidades estaran regidas por un alcalde, un sindico y
dos regidores propietarios y cuatro regidores suplentes, lo cuales conforman el
concejo municipal.
El concejo municipal es la autoridad méxima de las Alcaldias y sera precedido
por el alcalde, el concejo tiene caracter deliberante y normativo, esta integrado
por:
v" Un alcalde: representante legal y administrativamente del municipio, es el
titular del gobierno local y de la administracién.®
Entre las funciones que le competen se encuentran: presidir las sesiones
del concejo y representarlo legalmente, llevar las relaciones entre la
municipalidad que representa y los organismos publicos, hacer cumplir las
ordenanzas, reglamentos y acuerdos emitidos por el concejo entre otras.
v' Sindico: representa y defiende judicial y extrajudicialmente los interese
del municipio, velando porque los contratos que se celebren se ajusten a

las disposiciones legales ademas de asesorar al concejo y alcalde.®

3 D.C No 38, Constitucion de La Republica de El Salvador, San Salvador, El Salvador, Edicion
Especial 1983, [Publicada en el Diario Oficial No 234, Tomo No 281 el 16 de diciembre de 1983]

4D.L No 274, Cédigo Municipal, San Salvador 1p. [Publicado en el Diario Oficial No 23, Tomo No
290, el 5 de febrero de 1986.

5 Chicas Garcia, Eduardo José y otros, 2015, La cooperacion descentralizada como generadora
de politica publica local en El Salvador: Caso Alcaldia Municipal de Santiago Nonualco, periodo
2011-2013.

6 |bid. P.41.



v' Concejales 0 regidores: les compete concurrir con voz y voto las
sesiones del concejo e integrar y desempenfar las comisiones para las que
fueron designados.’

v' Secretario municipal: es el encargado de llevar las actas del concejo y
autorizar los acuerdos. Lleva un registro de los libros expedientes y
documentos del concejo y auxilia a las comisiones.?

Para el afio 2016 el gobierno local estaban constituidos por un concejo municipal
pluralista, designado por el tribunal electoral, de conformidad al articulo 219 de
codigo electoral®. El concejo municipal pluralista busca fortalecer la democracia,

transparencia, estabilidad y participacion ciudadana en los gobiernos locales.

B. GENERALIDADES DEL MUNICIPIO Y ALCALDIA DE SANTIAGO
NONUALCO

1. Generalidades del Municipio de Santiago Nonualco

El municipio de Santiago Nonualco pertenece al departamento de La Paz. Posee
una extension territorial de 125.51km2, cubriendo el 10.3% del total de la
superficie departamental. La ciudad se sitGa a una altitud de 123 metros sobre el

nivel del mar. Se ubica a 9 km. de la cabecera departamental, Zacatecoluca, y a

7 1bid P.41

8 Ibid p.41

°D.L No 413, Cdédigo Electoral, 2013, San Salvador [Publicado en el Diario Oficial No 138, Tomo
400, con fecha 26 de Julio de 2013]
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53 km. de la capital San Salvador. Asi mismo, se encuentra a 500 mts. De la

carretera Litoral.1?

Limita al norte con el municipio de San Pedro Nonualco; al Este con San Rafael
Obrajuelo, San Juan Nonualco y Zacatecoluca; al Sur con San Luis La Herradura;
y, al Oeste con San Antonio Masahuat, San Pedro Masahuat y El Rosario. Para

Su administracion L . .
Mapa 1: Ubicacion Geografia, Municipio de

politica, la zona rural Santiago Nonualco

del  municipio se

divide en 22 cantones

y 33 caserios, L

mientras que en el

casco urbano se
4 9 .

encuentran 6 barrios. SRR i

Santiago Nonualco a

Fuente: SIG-FUMDE 2013

lo largo de la historia

ha tenido distintas jurisdicciones las cuales se detallan a continuacion:
Del 12 de junio de 1824 al 9 de marzo de 1836 pertenecio al departamento de
San Vicente; del 9 de marzo de ese afio al 30 de junio de 1838 al Distrito Federal;

de 1838 al 19 de marzo de 1839, al departamento de San Vicente; de 1839 al 5

10 Chicas Garcia, E.J y otros, 2015, La cooperacién descentralizada como generadora de politica
publica local en El Salvador: Caso Alcaldia Municipal de Santiago Nonualco, periodo 2011-2013,
p.115
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de abril de 1842 al departamento de La Paz; de 1842 a 1845 al departamento de
San Vicente; de 1845 a 1846 al departamento de La Paz; de 1847 a 1852 al
pueblo de Olocuilta; de esta fecha hasta el 2016 pertenece al departamento de
la paz. El 6 de marzo de 1,854 Por Acuerdo Legislativo, el pueblo de Santiago
Nonualco, se segreg6 del Distrito de Olocuilta y se incorpord a Zacatecoluca al
gue anteriormente habia pertenecido. Santiago Nonualco obtuvo el titulo de
VILLA en febrero de 1,870. Pero fue hasta el 15 de junio de 1920, Bajo la
Administracion de Don Jorge Meléndez y por Decreto Legislativo, se otorg6 a la

villa de Santiago Nonualco, el titulo de CIUDAD.!

Por otra parte, las principales actividades econdémicas de la poblacién son: cultivo
de cafia de azucar y granos basicos, la cria de ganado, asi como la fabricacién
artesana de dulces de panela y azucar de pilén.

El municipio de Santiago Nonualco esta lleno de hechos sobre salientes que ha
marcado la historia de la ciudad y del pais, uno de ellos es el levantamiento
indigena liderado por Anastasio Aquino. Quien es considerado por todos los
lugarefios como un héroe, ya que luché contra las injusticias cometidos por el
gobierno a los campesinos indigenas. En el afio 2013 el concejo municipal

precedido por la alcaldesa de Santiago Nonualco, inauguré la plaza turistica y

11 Blog, Santiago Nonualco,2011, recuperado de
http://santiagononualco.blogspot.com/p/historia.html
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centro comercial denominada “Anastasio Aquino”, en reconocimiento al martir,

quien defendio los derechos de los campesinos.

2. Generalidades de la Alcaldia de Santiago Nonualco:

En el afio 1980 la Alcaldia estaba construida de adobe con pilares de madera,
por lo que ocupaba un espacio reducido, las puertas y ventanas eran de madera,
no existian divisiones, es decir que todos los empleados trabajaban en una
misma area, el Unico que poseia una division pequefia era el alcalde. El personal
para ese entonces se reducia a 20 empleados; los servicios que ofrecia el
ayuntamiento eran realizados a mano, dentro de estos servicios estaban las
partidas de nacimiento, matrimonio, defuncién entre otros.

A partir del afio 1981, se construy6 un nuevo edificio, modificando su estructura
se crearon divisiones y se contaba con un espacio mas amplio. Sin embargo, no
habia fotocopiadora, sélo existia una maquina llamada mimedgrafo, se utilizaba
como medio barato para producir copias de papel escrito en grandes cantidades,

era totalmente manual.

Para el afilo 1982 la administracion contaba con un vehiculo propio, tipo camper
para ofrecer los servicios de recoleccion de basura, en 1986 pasado el terremoto,
la Alcaldia se traslad6 por un tiempo al local de la Policia Nacional ya que sufrié
dafios considerables en su infraestructura. Para el afio 2016 la Alcaldia municipal
se encuentra ubicada en el Barrio El Centro Calle Hermégenes Alvarado, en el

departamento de la Paz.
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La introduccién de la primera fotocopiadora se dio en el afio de 1992, esto
aumento la eficiencia y productividad de los empleados porque se ahorraba
tiempo y dinero. Asi mismo a partir del afio 1993 la Alcaldia incorpora el codigo
de familia. En el afio de 1995 obtiene su primera maquina de escribir eléctrica la
cual sirvib como una herramienta indispensable para el que hacer de la
municipalidad. Al mismo tiempo, se les hizo preciso tener cuatro maquinas de
escribir y computadoras. En el afio 2001 la administracion municipal se puso a la
vanguardia con la tecnologia de comunicacion ya que para ese afio se instalé
internet en la comuna, lo que facilit6 el libre flujo de la informacién, agilizando asi

los servicios que ofrecian a la poblacion.

Sin embargo, en la municipalidad se busca una mejora continua, por lo que cada
afio la administracién busca la forma de poder ir adquiriendo mas medios que
pueden agilizar las tareas diarias para poder ofrecer un servicio de mayor calidad
a la poblacion y es de esa manera que el afio 2008 se dio la sistematizacion de
registro familiar, lo cual favorecio tanto la labor de los empleados, como el servicio

ofrecido a la poblacién.

Para el afio 2016, la Alcaldia cuenta con 21 computadoras para la realizacion de
los trabajos y servicios demandados por la poblacion. Su fuerza laboral ha
aumentado teniendo para el afio 2016 un total de 89 empleados sin incluir al
concejo municipal que esta conformado por la alcaldesa, un sindico municipal,

un secretario municipal, 8 regidores propietarios y 4 regidores suplentes; ademas
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como parte de su politica: “en linea con la transparencia” a principios del afio
2009 implemento6 su pagina web (www.santiagononualco.gob.sv), En este sitio
se puede encontrar informacion sobre las diferentes dependencias dentro de la
municipalidad, asi como también los servicios que se brindan en cada una de
ellas, informacidon sobre concejo municipal y sus respectivas comisiones, la

monografia del municipio, proyectos ejecutados y por ejecutar entre otros.

3. Misién Y Vision

a. Mision
Somos una instituciéon que promueve la generacion de empleo y la economia
local con igualdad de oportunidades para sus habitantes, seguro, con buena
conectividad interna y respeto al medio ambiente, con un gobierno local
transparente, que ofrece servicios de calidad y una poblacion que participa
activamente en el desarrollo del municipio

b. Vision
Ser una Municipalidad comprometida con el desarrollo de nuestras comunidades

y de nuestro municipio, con la conviccion de contribuir al desarrollo de sus

habitantes y la seguridad del municipio.*?

Instituto Salvadorefio del desarrollo municipal, Plan estratégico participativo de Santiago
Nonualco, 2014, P. 25
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4. Objetivos de la Alcaldia De Santiago Nonualco

a. Objetivo General:

Promover el ordenamiento interno de la Municipalidad que propicie el

fortalecimiento, integracion y desarrollo eficiente de las funciones que competen

a cada unidad dentro de la organizacién y administracion de la Municipalidad de

Santiago Nonualco?3

>

b. Objetivos Especificos:

Favorecer la actualizacion de la estructura organizativa de la
Municipalidad.

Establecer lineas de autoridad y responsabilidad, para prevenir la
duplicidad de funciones y esfuerzos al interior de la Municipalidad 4

Establecer los niveles jerarquicos y lineas de comunicacién formal entre
las diversas unidades administrativas para favorecer la eficiencia y
efectividad en la gestiéon municipal. 1°

Institucionalizar las funciones y relaciones de dependencia entre las
unidades que integran la Administracién Municipal.

13 Departamento de Recursos Humanos, Manual de Organizacion y funciones, Santiago
Nonualco, San Salvador P.6

15|BID P.6



16

5. Organigrama de la Estructura Organizativa de la Alcaldia Municipal

de Santiago Nonualco'®
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6. Marco Normativo

a. Marco legal

Las Alcaldias o gobiernos municipales se rigen por diferentes leyes entre las

cuales podernos mencionar:

1. Constitucion de la Republica de El Salvador

En el capitulo VI seccidbn segunda de la constitucién trata sobre las

municipalidades especificamente en los siguientes articulos:

Articulo 202. Para el gobierno local, los departamentos se dividen en municipios
gue estaran regidos por concejos formados de un alcalde, un sindico y dos o mas

regidores cuyo numero sera proporcional a la poblacion.

Articulo 203. Los municipios seran autbnomos en lo econémico, en lo técnico y
administrativo, y se regiran por un cédigo municipal, que sentara los principios
generales para su organizacion, funcionamiento y ejercicio de sus facultades

autébnomas.t’

16 Departamento de Recursos Humanos, Manual de Organizacién y funciones, Santiago
Nonualco, San Salvador P.6

17 Decreto constituyente No 38, Constitucion de La Republica de El Salvador, San Salvador, El
Salvador, Edicion Especial 1983, [Publicada en el Diario Oficial No 234, Tomo No 281 el 16 de
diciembre de 1983]
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2. Codigo municipal.

Este codigo tiene por objetivo desarrollar los principios constitucionales
referentes a la organizacion, funcionamiento y ejercicio de las facultades

autébnomas de los municipios.*®
Articulo 3. La autonomia del municipio se extiende a:

1. La creacién, modificacion y supervision de las tasas por servicios y
contribuciones publicas, para la realizacion de obras determinadas dentro

de los limites que una ley general establezca;

2. El decreto de su presupuesto de ingresos y egresos
3. Libre gestion en las materias de su competencia

4. Nombramiento y remocion de los funcionarios y empleados de sus

dependencias, de conformidad al titulo VII de este cédigo;
5. El decreto de ordenanzas locales;

6. La elaboracion de sus tarifas de impuestos y reformas a las mismas para

proponerlas como leyes a la asamblea legislativa
El articulo 4 del cédigo municipal, establece las competencias que tienen la
municipalidad, para el desarrollo local. Asi mismo el articulo 24 de referido codigo

establece el gobierno de las Alcaldias.

18 Decreto Legislativo No 274, Cddigo Municipal, San Salvador 1986. [Publicado en el Diario
Oficial No 23, Tomo No 290, el 5 de febrero de 1986].
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3. Ley de creacion del fondo para el desarrollo econdémico y social
de los municipios (FODES)

Segun el articulo 1, de esta ley créase el fondo para el desarrollo econémico y
social de los municipios de El Salvador, que podra denominarse FODES, el cual
estara constituido por: Un aporte anual del Estado igual a 8% de los ingresos
corrientes netos del presupuesto del estado, que debera consignarse de acuerdo

a los articulos 4 y 4-a de esta ley el cual podra financiarse con:
a) Los subsidios y aportes que le otorga el estado.
b) Aportes y donaciones.

c) Préstamos externos e internos.

d) Bonos u otros ingresos que por cualquier concepto reciba?®.

4, Ley Organica de la Administracion Financiera del Estado (AFI)

Segun el articulo 1, esta ley tiene por objeto normar y armonizar la gestion
financiera del sector publico ademas de establecer el sistema de administracion
financiera integrado que comprende los subsistemas de presupuesto, tesoreria

crédito Publico y contabilidad Gubernamental.

De igual forma el articulo 2, establece que estan sujetas a las disposiciones de

esta ley todas las dependencias centralizadas y descentralizadas del gobierno de

19D.L No 74, Ley de Creacion del Fondo para el Desarrollo Econémico y Social de los Municipios,
San Salvador 1988, [Publicado en D.O. No 176, con Tomo No 300, el 23 de septiembre de 1988]
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la republica, las instituciones y empresas estatales de caracter autbnomo que se

costeen con fondos publicos o que reciban subvenciones o subsidios del estado.

Las municipalidades, sin perjuicio de su autonomia establecida en la Constitucion
de la Republica, se regiran por las disposiciones sefaladas en el titulo V de la ley

AF|.20

5. Ley de adquisicion y contratacion de la administracion publica
(LACAP)

El articulo 1 determina el objeto de la ley en el cual se establecen las normas
basicas que regularan las acciones relativas a la planificacion, adjudicacion,
contratacién, seguimiento y liquidacion de las adquisiciones de obras, bienes y
servicios de cualquier naturaleza, que la administracion publica deba celebrar
para la consecucion de sus fines. Asi mismo el articulo 2 literal D. establece que
las adquisiciones y Contrataciones financiadas con fondos municipales estan

sujetas a las disposiciones de la ley.?!

6. Ley de la Carrera Administrativa Municipal

El Articulo. 4. Establece las disposiciones generales de la ley, la cuales son

aplicables a los empleados o funcionarios al servicio de todas las municipalidades

20D.L No 516, Ley Orgénica de la Administracion Financiera del estado (AFI), San Salvador 1995,
[Publicada en el diario oficial No 7, Tomo 330, el 11 de enero de 1995]
21D.L No 868, Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la Administracion Piblica, San Salvador,
2000, [Publicada en el D.O No 88, Tomo 347, el 15 de mayo de 2000]
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del pais, de las asociaciones de Municipios, asi como de las entidades
descentralizadas del nivel municipal y de las fundaciones, asociaciones y
empresas de servicio municipal, con personalidad juridica propia, creadas de
acuerdo al Cdédigo Municipal, que en esta ley se denominaran “Entidades
Municipales”, con excepcion de los contemplados en el Art. 2 de esta ley.??

Por otra parte, el articulo 42, hace referencia a la necesidad de evaluar
constantemente al personal, a fin de que este cumpla con los objetivos del
puesto. La evaluacion se debe basar en los objetivos estratégicos de las
municipalidades, en las politicas de desempefio. De igual manera la ley establece
gue los manuales de evaluaciéon de desempefio deben estar actualizados, y

adecuarse a las caracteristicas del puesto de trabajo.

7. Ley General Tributaria Municipal

El articulo 1 expresa que la Ley General Municipal tiene como finalidad establecer
los principios basicos y el marco normativo general que requieren los municipios

para ejecutar y desarrollar su potestad tributaria®3.

De acuerdo a los articulos 4,5 y 6 los principales tributos municipales son el
impuesto, las tasas municipales y las contribuciones municipales especiales, con

los cuales las municipalidades desarrollan proyectos de beneficio social.

22 D.L No 1039, Ley de la carrera Administrativa Municipal, San Salvador 2006, [Publicada en el
Diario Oficial No 103, Tomo 371, el 6 de junio de 2006]

23 D.L No 86, Ley General Tributaria Municipal, San Salvador 1991, [publicado en el D.O No
242, Tomo No 313, del 21 de diciembre de 1991]
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8. Ley dela Corte de Cuenta de la Republica

Segun el articulo 1, la corte de cuenta de la Republica es el organismo encargado
de la fiscalizacion de la hacienda publica en general y de la ejecucion del
presupuesto en particular asi como de la gestion econdmica de las entidades
estatales?.

En este contexto, la corte de cuenta haciendo uso de las facultades concedidas
en el articulo 195, numeral 6, de la constitucion de la republica de El Salvador y
el articulo 5, Numeral 2, literal a, de la ley de la corte de cuenta ha establecido
para cada municipalidad “normas técnicas de control interno especificas”. Dentro
de las cuales se encuentran las normas aplicables a la Alcaldia de Santiago

Nonualco.

9. Reglamento de Normas técnicas de control interno especifico
de la municipalidad de Santiago Nonualco, departamento de la

paz.

De conformidad al articulo 1 Las normas técnicas de control interno especificas
para la Alcaldia de Santiago Nonualco constituyen el marco bésico obligatorio,
para el consejo municipal, gerencias, jefaturas y empleados, por medio de las

cuales se pretende la uniformidad en sus procesos administrativos?°.

24D.L No 438, Ley de la Corte de Cuenta de la Republica, San salvador, 1995 [ publicado en D.O
No 176, Tomo 328, 25 de Septiembre de 1995]

25 D.E No 29, Reglamento de normas técnicas de control interno Especificas de la municipalidad
de Santiago Nonualco, departamento de la paz, San Salvador 2006, [ D.O No 98, Tomo 371, con
Fecha 30 de mayo de 2006]
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La finalidad principal del control interno es contribuir al alcance de los siguientes
objetivos estratégicos: mantener la transparencia, eficiencia, efectividad, eficacia
y economia de sus operaciones; contar con la confiabilidad, veracidad y
oportunidad de la informacién y cumplir con las leyes, reglamentos, disposiciones

administrativas y otras regulaciones aplicables a la municipalidad.

El articulo, 3 inciso 2 menciona los instrumentos basicos administrativos que le
permitiran cumplir los objetivos antes planteados, dentro de estos instrumentos

estan?s:

v' Organigrama institucional

v" Manual de organizacién y funcién
v" Manual de descripcion de puestos
v' Reglamento interno de trabajo

v' Sistema de contabilidad Gubernamental entre otros.

Por otra parte, el articulo 11, en relaciéon a los articulos 12, 14, al 19, del
reglamento de las normas técnicas de control interno establece los parametros
basicos, que debe cumplir la gestion municipal, la estructura organizacional, las
politicas y practicas administrativas del capital humano en lo concerniente a

reclutamiento, seleccion, contratacion, induccion y capacitacion del personal.

26 EBID.
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C. GENERALIDADES DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS
HUMANOS

1. Definicién de Administracion de Recursos Humanos

Para Gary Dessler en su libro titulado: “Administracion de Recursos Humanos”
la administracién de recursos Humano se refiere “a las politicas y préacticas que
se requieren para cumplir los aspectos relativos al personal o los recursos
humanos, que competen a un puesto de la organizacibn e incluye el

reclutamiento, la seleccion, la capacitacion, las recompensas y la evaluaciéon”?’.

Para William B. Werther y Keith Davis en su libro titulado “Administracion de
personas y Recursos Humanos” plantean la siguiente definicion: “es el estudio de
la manera en que las organizaciones Obtienen, desarrollan, evallan, mantienen

y conservan el nimero y el tipo adecuado de trabajadores,

2. Importancia de la Administracién de Recursos Humanos

En la actualidad, el Recurso Humano constituye el activo mas importante para
las organizaciones, por tal razon son muchas las empresas que invierten tiempo

y dinero en capacitar al personal, a fin de contar con la fuerza laboral méas

27 Dessler, Gary. Administracion de Recursos Humanos, 112. Edicion, Pearson Educacion,
México 2009, P. 2

28 Werther William B. y Keith Davis, Administracion de Recursos Humanos, 6a Edicion, Mc Graw
Hill Interamericana, México 2008. P.11.
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competente que les brinde una ventaja competitiva. Por tal razén es importante

administrar eficientemente el Recurso Humano en las organizaciones.

3. Politicas De Recursos Humanos

Las politicas surgen en funcion de la racionalidad organizacional, la filosofia y la
cultura organizacional. Las politicas son reglas establecidas para gobernar
funciones y garantizar que éstas se desempefien de acuerdo con los objetivos
deseados. Constituyen una orientacion administrativa para evitar que las
personas desempefien funciones indeseables o pongan en riesgo el éxito de sus
funciones especificas. De este modo, las politicas son guias para la accion.
Sirven para dar respuestas a las situaciones o problemas que se presentan con
cierta frecuencia y se evita que los subordinados acudan innecesariamente a sus
supervisores para la aclaracion o solucién de cada problema. Las politicas de
recursos humanos se refieren a la manera en que las organizaciones desean
tratar a sus miembros para lograr por medio de ellos los objetivos
organizacionales, al proporcionar condiciones para el logro de los objetivos

individuales. Varian enormemente de una organizacion a otra.

Cada organizacion desarrolla la politica de recursos humanos mas adecuada a
su filosofia y a sus necesidades. Una politica de recursos humanos debe abarcar
gué objetivos tienen las organizaciones respecto de los siguientes aspectos

principales:
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a. Politicas de integracion de recursos humanos

v' Dénde reclutar (fuentes de reclutamiento dentro o fuera de la
organizacion), en qué condiciones y como reclutar (técnicas o medios
de reclutamiento que prefiere la organizacion para abordar el mercado
de recursos humanos) los recursos humanos necesarios para la
organizacion.

v’ Criterios de seleccion de recursos humanos y estandares de calidad
para la admision, en cuanto a aptitudes fisicas e intelectuales,
experiencia y potencial de desarrollo, que tengan en cuenta el universo
de puestos dentro de la organizacion.

v' Como socializar a los nuevos participantes al ambiente interno de la

organizacion, con rapidez y eficacia.

b. Politicas de organizacion de recursos humanos

v Cémo determinar los requisitos basicos del personal (requisitos
intelectuales, fisicos, etc.), para el desempefio de las tareas y
obligaciones del universo de puestos de la organizacion.

v Criterios de planeacion, colocacion y movimiento interno de los
recursos humanos, que consideren la posicién inicial y el plan de
carrera, que definan las alternativas de posibilidades futuras dentro de

la organizacion.
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v' Criterios de evaluacioén de la calidad y de la adecuacion de los recursos

humanos por medio de la evaluacion del desempefio.

Politicas de retencién de Recursos Humanos

Criterio de remuneracion directa para los participantes, que tengan en
cuenta la valuacién del puesto y los salarios en el mercado de trabajo
y la situacién de la organizacion frente a esas dos variables.

Criterios de remuneracion indirecta para los participantes, que
considere los programas de prestaciones sociales mas adecuados a
las necesidades existentes en el universo de puestos de la
organizacion y contemple la posicion de la organizacion frente a las
practicas en el mercado laboral.

Cémo mantener una fuerza de trabajo motivada, con una moral
elevada, participativa y productiva dentro de un clima organizacional
adecuado.

Criterios relativos a las condiciones fisicas ambientales de higiene y
seguridad que rodean el desempefio de las tareas y obligaciones del
universo de puestos de la organizacion.

Relaciones cordiales con sindicatos y representantes del personal.
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d. Politicas de desarrollo de recursos humanos

v Criterios de diagnoéstico y programacion de formacion y renovacion
constantes de la fuerza de trabajo para el desempeiio de sus tareas y
obligaciones dentro de la organizacion.

v' Criterios de desarrollo de los recursos humanos a mediano y largo
plazos, que tengan en cuenta la continua realizacién del potencial
humano en posiciones cada vez més elevadas en la organizacion.

v' Creacion y desarrollo de condiciones capaces de garantizar la salud y
excelencia organizacionales, mediante la modificacion de la conducta

de los participantes.

e. Politicas de auditoria de recursos humanos

v/ Cémo mantener un banco de datos capaz de proporcionar las
informaciones necesarias para el analisis cualitativo y cuantitativo de
la fuerza de trabajo disponible en la organizacion.

v Criterios para la auditoria permanente de la aplicacion y adecuacion de
las politicas y de los procedimientos relacionados con los recursos

humanos de la organizacion.

4. Objetivos De La Administracién De Recursos Humanos (ARH)

La ARH consiste en la planeacion, organizacion, desarrollo, coordinacién y

control de las técnicas capaces de promover el desempefio eficiente del personal,
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(A lo largo del trabajo de investigacion cuando se haga mencion de ARH hara
referencia a la administracion de recursos humanos) al mismo tiempo que la
organizacion constituye el medio que permite a las personas -que en ella
colaboran- lograr sus objetivos individuales relacionados directa o indirectamente
con el trabajo. La ARH trata de conquistar y de retener a las personas en la
organizacion, para que trabajen y den lo maximo de si, con una actitud positiva y
favorable. Representa no sélo aquellas cosas grandiosas que provocan euforia'y
entusiasmo, sino también aquellas cosas pequefias e innumerables que frustran
e impacientan o que alegran y satisfacen, pero que llevan a las personas a desear
permanecer en la organizacion. Pero cuando se habla de ARH hay mas cosas
en juego, tal como la calidad de vida que tendran la organizacion y sus socios,

como el tipo de socios que la organizacion desea cultivar.

Los objetivos de la ARH se desprenden de los objetivos de la organizacién entera.
Toda organizacion tiene como uno de sus principales objetivos la creacién y
distribucién de algun producto (como algun bien de produccién o de consumo), o
de algun servicio (como alguna actividad especializada). Asi, junto con los
objetivos organizacionales, la ARH debe considerar también los objetivos

personales de sus socios.

Los objetivos principales de la ARH son:

a) Crear, mantenery desarrollar un contingente de personas con habilidades,

motivacion y satisfaccion por alcanzar los objetivos de la organizacion.
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b) Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales para el
empleo, desarrollo y satisfaccion plena de las personas, y para el logro de
los objetivos individuales.

c) Lograr eficiencia y eficacia por medio de las personas.

5. Ventajas De La Administracion De Recursos Humanos

La funcién de la Administracion de Recursos Humanos

En un mundo de negocios caracterizado por la explosién de la innovacién
tecnoldgica, por la globalizacién de los mercados, por la fuerte competencia entre
Las organizaciones, por la gradual e intensa desregulacion de los negocios y por
los cambios demograficos, politicos y culturales (que ocasionan rapidas
modificaciones, turbulencias e incertidumbres) las organizaciones necesitan ser
rapidas, eficaces en costos y, sobre todo, expeditas. Por lo tanto, las
organizaciones deben poseer recursos, conocimientos, habilidades,
competencias y, sobre todo, personas que relnan estas nuevas caracteristicas.
Todo esto requiere de nuevas practicas administrativas y de paso, una continua
redefinicion y retroalimentacion de las practicas, asi como de politicas de RH para
crear nuevos comportamientos y competencias en los colaboradores. De este
modo, el papel de la ARH deja de ser la simple conservacion del statu quo para
transformarse gradualmente en un area capaz de crear organizaciones mejores,

mas rapidas, proactivas y competitivas.
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Ventajas:

e Mejorar la eficiencia del Recurso Humano.

e Permitir la coincidencia de esfuerzos del departamento de personal con
los objetivos globales de la organizacién

e Economizar en las contrataciones

e Expandir la base de datos del personal, para apoyar otros campos

e Coadyuvar a la coordinacién de varios programas, como la obtencion de
mejores niveles de productividad mediante la aportacion de personal mas

capacitado?®.

D. GENERALIDADES DEL SISTEMA DE GESTION POR
COMPETENCIAS.

1. Antecedentes

Al hablar de gestion por competencias, no se puede ignorar el nombre de David
McClellan, quien fue un reconocido profesor de Psicologia de la Universidad de
Harvard; a inicios de los afios 1970, propone una nueva variable para entender
el concepto de motivacion: Performance-Quality, el primer término considerado

como la necesidad de logro y el segundo como la calidad en el trabajo. McClellan

29 Chiavenato Idalberto, 2007, ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS, El capital
humano de las organizaciones Octava edicion, Editorial Mc Graw Hill. 121-125 p.
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planteaba que si se logran determinar los mecanismos o niveles de necesidades
gque mueven a los mejores empresarios, entre otros, podran seleccionarse
entonces a personas con un adecuado nivel en esta necesidad de logros, y, por
consiguiente, formar a las personas en estas actitudes con el propdsito de que

éstas puedan desarrollarlas y sacar adelante sus proyectos.°

En India en el afio de 1964 se desarrollaron un conjunto de acciones formativas
y en sélo dos afios se comprobo que 2/3 de los participantes habian desarrollado
caracteristicas innovadoras, que potenciaban el desarrollo de sus negocios.
Despertando asi la curiosidad en las organizaciones a nivel mundial, que
deseaban encontrar la clave que permitiera ahorrar tiempo y dinero en los
procesos de seleccion de personal. No obstante, la problemética principal era la
formacién que debia poseer la persona, y que éstas fuera la adecuada para

desempefiar con éxito un puesto determinado.

En el afio 1973 McClellan se vio en la necesidad de buscar nuevas variables, a
las que llamoé “competencias, que permitieran una mejor prediccion del
rendimiento laboral. Durante estas investigaciones encuentra que, para predecir
con una mayor eficacia el rendimiento, era necesario estudiar directamente a las

personas en su puesto de trabajo, contrastando las caracteristicas de quienes

30 Salvador C. y Javier, Gestion sanitaria integral: publica y privada, 12 edicién, Afio 2010,
Editorial Centro de Estudios Financieros. P.108.



33

tienen un desempefio excelente con las caracteristicas de aquellos que son

solamente promedio.

Las competencias se vinculan directamente a una forma de evaluar aquello que
“realmente causa un rendimiento superior en el trabajo” y no “a la evaluacion de
factores que describen todas las caracteristicas de una persona, en la esperanza
de que algunas de ellas estén asociadas con el rendimiento en el trabajo”. Otro
autor que ha destacado en esta linea de investigaciones es Richard. Boyatzis,
quien analiz6 a profundidad las competencias que incidian en el buen
desempefio de los directivos. “Concluyendo que existen una serie de
caracteristicas personales que deberian poseer de manera general los lideres,
pero que existian también algunas que sélo poseian aquellos directivos que

desarrollaban de una manera excelente sus responsabilidades”.3!

2. Conceptos

a. Sistema

Moédulo ordenado de elementos que se encuentran interrelacionados y que

interactdan entre si.

3! |bid. P.109
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b. Gestién

Correcto manejo de los recursos que dispone una determinada organizacion;
Accidn o tramite que, junto con otros, se lleva a cabo para conseguir o resolver

una cosa.

¢. Competencias

Las caracteristicas subyacentes en una persona que estan causalmente
relacionadas con los comportamientos y la accion exitosa en su actividad

profesional.

1. Tipos de competencias

Para un desemperio laboral competente, la persona recurre a una combinacién
de los siguientes tipos de competencias, aplicados a problemas y situaciones

concretas de su trabajo3?:

» Competencias basicas: Son aquellas que se desarrollan principalmente en la
educacion inicial y que comprenden aquellos conocimientos y habilidades que
permiten progresar en el ciclo educativo e integrarse a la sociedad.
Tradicionalmente se incluyen entre las competencias basicas las habilidades en

las areas de lenguaje y comunicacion, aplicacion numeérica, solucion de

32 Teoria e Historia Recuperado, http://www.th.usm.cl/
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problemas, interaccion con otros y manejo creciente de tecnologias de

informacion.

* Competencias conductuales: Son aquellas habilidades y conductas que
explican desempefios superiores 0 destacados en el mundo del trabajo y que
generalmente se verbalizan en términos de atributos o rasgos personales, como
es el caso de la orientacion al logro, la proactividad, la rigurosidad, la flexibilidad,

la innovacion, etc.

 Competencias funcionales: Denominadas frecuentemente competencias
técnicas, son aquellas requeridas para desempefar las actividades que
componen una funcién laboral, segun los estandares y la calidad establecidos
por la empresa y/o por el sector productivo correspondiente. Las competencias
basicas, conductuales y funcionales se desarrollan tanto a través de actividades
de aprendizaje formales (educacion o formacién convencionales) como por
medio de diversas modalidades de aprendizaje no formal (on-the-job-training, e-
learning, otros) o informal (aprendizaje espontaneo que ocurre en distintos

entornos: laborales, sociales, familiares, etc.33

33 Teorfa e Historia, Recuperado de http://www.th.usm.cl/
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3. Sistemas De Gestion Basada En Competencias

“Conjunto de elementos y subsistemas de recursos humanos relacionados entre
si, como la seleccion, capacitacion, remuneracién y evaluacion del desempefio,
gue permitan identificar las capacidades de las personas requeridas en cada
puesto de trabajo a través de un perfil cuantificable y medible objetivamente, para

el buen desempefio organizacional”. 34

a. Importancia

La gestion por competencias busca conocer y brindar un punto de vista objetivo,
de los mas subjetivo e impredecible de una organizacién: El Recurso Humano, lo
cual favorecera el desarrollo de nuevas capacidades para el crecimiento personal
de los empleados. En cada puesto, hay personas que tienen un desempefio mas
efectivo que otras. “La mejor manera de descubrir las caracteristicas que se
relacionan con el desempefio efectivo en una organizacion consiste en estudiar
a quienes tienen un desempefio superior; por lo tanto debe ser visto como un
sistema integral, hacia el cual ira encaminada la administracion de recursos

humanos”.3®

34 Alles M. A, 2005, Gestion por Competencias: El Diccionario, 22 Edicién, Editorial:
Buenos Aires: Granica.

35 Luna Reyes, Glenda Marisol y otros. “Disefio de un modelo de gestion por
competencias para generar competitividad dentro de la mediana empresa de la industria
grafica en el municipio de San Salvador.”
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b. Razones que justifican la aplicacion del Modelo de Competencias

en la Gestion de Recursos Humanos.

El cambio vertiginoso que imponen mercados, cada vez mas globales,
competitivos y complejos a las organizaciones, necesariamente impacta en su
desempeiio esperado, no sélo en términos de supervivencia, sino también de
competitividad. Como es de suponer, ello exige a las empresas significativas
reestructuraciones internas, a la que no escapan las estructuras organizativas y

por ende la Gestion de los Recursos Humanos.

Es en este contexto que el modelo de competencias aparece como una nueva
modalidad de gestidén, cuyo principal objetivo es asegurar que las personas
asignadas a las distintas actividades sean las mas idéneas para la funcion. A su
vez, permite integrar en torno al concepto de competencias todos los
subsistemas que conforman la Gestion de Recursos Humanos (seleccion,

capacitaciéon, evaluacion del desempefio, desvinculacion, etc).

El concepto de competencias no es nuevo, pero la gestibn por competencias
crece en importancia en el mundo empresarial: su aplicacion ofrece la novedad
de un estilo de direccién en el que prima el factor humano, en el que cada
persona, empezando por los propios directivos, deben aportar sus mejores
cualidades profesionales y personales a la organizacion. Lo oportuno de este
enfoque es que su concepcion basica reconoce que son los Recursos Humanos
de la empresa los que le permiten lograr una ventaja competitiva sostenible en el

largo plazo.
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En la literatura clasica de Administracion de Recursos Humanos, autores como
Lucia y Lepsinger %5, identificaron, entre otros, los siguientes beneficios derivados

de una gestion de Recursos Humanos por competencias:

1. facilita la alineacion del comportamiento a la estrategia y valores de la
organizacion.

2. Contribuye a maximizar la productividad

3. Facilita la flexibilidad para el cambio

4. Asegura que las especificaciones de los cargos se focalicen en las

conductas causalmente ligadas a un desempefio exitoso.

4. Implementacién del modelo de competencias

A continuacion, se desarrollan las distintas etapas que se deberan abordar en
cualquier proceso de implementacion del modelo. Es deseable, que la
implementacion del modelo se realice a nivel de toda la organizacién. Esto
ayudara en la obtencion de mejores resultados, ya que los beneficios se

extenderan a todas las areas.

Antes de pasar al desarrollo de las distintas etapas, nos detendremos en

mencionar algunas condiciones necesarias para el éxito del modelo:

36 De Lucia, Anntoinette y Lepsinger, Richard. The Art and Science of Competency Models, Jossey-
Bass Pfeiffer, EEUU,1999.
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a. Participacion y compromiso de la alta direccion:

En primer lugar, como ya lo expresamos, es imprescindible la participacion y el
compromiso de la alta direccidn de la organizacion en la construccién del modelo.
Como en tantos otros aspectos vinculados a la cultura organizacional, emprender
este trabajo, sin el apoyo real de la alta gerencia, en nuestra opinion, carece de

todo sentido; sencillamente, recomendamos abstenerse.

a. Apoyo Institucional:

Complementariamente, es necesario que exista un fuerte apoyo institucional en

materia de: comunicacion, contencion y apoyo logistico.

b. Participacion Grupal

Debe existir un marco de referencia razonablemente estable y darse amplia

participacion a todos los involucrados.

c. Determinacién del equipo de trabajo.

La dimension y composicion del equipo dependera del alcance del proyecto.
Debera integrarse por un representante de la direccion, promotor del proyecto en

la organizacion, y por personas capacitadas en técnicas de observacion y
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expertos en la interpretacibon de comportamientos, asi como personas

capacitadas en los cargos objeto de estudio.?’

5. Etapas paralaimplementacion del modelo

Sintéticamente, podemos definir las siguientes etapas para implementar un

modelo de competencias:

a. ldentificacion de los factores clave de la organizacion

Los factores clave de la organizacion deben reflejar su estrategia. Las
habilidades, conocimientos y destrezas que la organizacion necesita para
implementar la misma, se deberia traducir, a nivel individual, en las competencias

requeridas para cada cargo.38

b. Definicién del Directorio de Competencias

El diccionario de competencias, se define como el conjunto de competencias
necesarias para la consecucion objetivos estratégicos de la organizacion.
Comprende tanto las competencias genéricas u organizacionales como las

especificas.

37 |bid.
38 Liliana Rodriguez Beltrame, La Gestion de Recursos Humanos por Competencias,
Recuperado de http://www.ccee.edu.uy/
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En esta etapa se elabora el documento que recoja las competencias
identificadas, la definicién conceptual de las mismas, y su apertura en los distintos

niveles de requerimientos (grados).

Mientras que las competencias organizacionales en general responden al grupo
de las habilidades (ejemplo: liderazgo, planificacion, trabajo en equipo), las
especificas, dado que surgen de los procesos y subprocesos de gestion, en
general corresponden al grupo de los conocimientos y también al de las

habilidades.

c. lIdentificacion del perfil de competencias de cada puesto de trabajo
tipo.
En esta instancia, se asignara a cada puesto de trabajo las competencias

requeridas y el grado en el que la misma debe ser requerida.

d. Evaluacién de las competencias personales

Una vez efectuado el disefio de los perfiles profesionales, corresponde proceder
al andlisis o evaluaciébn de las competencias personales. Para esto, las
organizaciones recurren a un nuamero variado de metodologias, las que
presentan ventajas y desventajas en funcion del tipo de competencia a evaluar,

del tiempo y recursos disponibles. Las mas conocidas son: evaluaciones del
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superior jerarquico, evaluacion 360°, assesment center y pruebas teodrico-

practicas.®

e. ldentificacion de la brecha existente

El modelo de competencias permite evaluar a las personas comparandolas con
el perfil de competencias del puesto, analizando la brecha entre los puntos fuertes

del candidato y sus necesidades de desarrollo y las capacidades requeridas.

f. Elaboracion de planes de accion para disminuir la brecha

identificada.

A partir de la identificacion de la brecha en el perfil de competencias se podran
accionar los distintos procesos de gestion de Recursos Humanos (disefiados bajo
el enfoque de competencias) a efectos de disminuir la misma y asi lograr el mayor

acercamiento posible entre el puesto y su ocupante.

6. Aplicacion del modelo a los distintos sub-sistemas de gestion de

Recursos Humanos

Los modelos de competencias, juegan un rol vital en cada uno de los sistemas
de gestion de recursos humanos basados en competencias. Identificando las
competencias necesarias para un desempefio exitoso o superior en el trabajo,

una organizacion puede focalizar sus sistemas de seleccion, capacitacion y

39 |bid.
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desarrollo. Evaluacién del desempefio, planificacion de la sucesion, planificacion
de carrera y remuneracion entre otros. Es asi que los modelos de competencias
conforman un nucleo en torno al cual, se puede crear un conjunto de politicas y
técnicas de recursos humanos l6gicamente interrelacionados. Para esto los
distintos procesos deben ajustarse al modelo sustituyendo las tradicionales listas
de caracteristicas requeridas en los perfiles por las competencias definidas por
la alta direcciéon de la empresa.*°

En consecuencia, luego de desarrollar el modelo, el desafio ser& integrarlo a los
sistemas de gestion de recursos humanos. Para lograr una integracion exitosa,
es importante que la organizacion tenga claro cuales seran las eventuales

aplicaciones del modelo, antes de comenzar su desarrollo.

Muchas organizaciones prefieren introducir el modelo en sus sistemas de forma
gradual. La aplicacion del modelo a los sistemas de seleccion o de capacitacion
y desarrollo, en una primera etapa, obtendra mas facilmente la aprobacion del
personal, que si se intenta aplicar desde el principio a los sistemas de evaluacion

de desempefio o planificacion de la sucesion,

Brevemente su aplicacion a los distintos sistemas:

40 Liliana Rodriguez Beltrame, La Gestion de Recursos Humanos por Competencias,
Recuperado de http://www.ccee.edu.uy/
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a. Analisis y descripcion de puestos

El primer proceso que debe encarar una empresa que desee implementar un
modelo de competencias es la descripcién de puesto por competencias. Es la
piedra fundamental ya que a partir de alli es posible implementar todos los demas
procesos de recursos humanos. La larga lista de caracteristicas personales que
suele incluirse en los perfiles de puesto tradicionales debe ser sustituida por el

perfil de competencias requeridas para el puesto.*!

b. Seleccion basada en competencias

La seleccion es el proceso por el cual se elige, de un grupo de candidatos,
aquellos que demuestren poseer las capacidades mas ajustadas a los
requerimientos del cargo, la organizacion, el jefe y el grupo.

Como lo expresan Spencer y Spencer, cuanto mejor es el ajuste entre los
requerimientos del cargo y las competencias de la persona, mas alto sera el
desempefio en el cargo y la satisfaccion en el trabajo. Los sistemas de seleccion

basados en competencias estan orientados al logro de dicho objetivo.

Los sistemas de seleccion basados en competencias, por lo tanto, ponen el
acento en la identificacibn de unas pocas (de tres a cinco) competencias

fundamentales que cumplan con las siguientes condiciones:

41 |dalberto Chiavenato, Administracién de Recursos Humanos 82 ed. (México McGraw-Hill, 2007), p. 231
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1. Competencias que los solicitantes han desarrollado y demostrado ya en su
vida laboral

2. Competencias con las que es posible predecir las perspectivas de éxito a
largo plazo del candidato y que sean dificiles de desarrollar mediante
formacion en la empresa o experiencia en el trabajo (ejemplo: motivacién por
los logros).

3. Competencias que se puedan evaluar de un modo fiable empleando una

breve y bien centrada entrevista de incidentes.

c. Evaluaciéon del Desempefio basado en Competencias.

Spencer y Spencer “?definen la gestion del desempefio como el ciclo en el cual

los supervisores trabajan en forma conjunta con el personal a su cargo para:

v Definir responsabilidades y expectativas, y establecer las metas y
objetivos para un determinado periodo.
v Brindar retroalimentacién y apoyo al desempefio durante el periodo
a ser evaluado.
v Evaluar formalmente el desempefio al final del periodo.
Los sistemas de evaluacion del desempefio basados en competencias ademas

de evaluar en funcion de los estandares de actuacion en el trabajo y de los

42 Spencer, Lyle M. Y Spencer, Signe. M. Competence at work, models for superior performance,
John Wile&Sons, Inc, USA, 1993.
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resultados mas tradicionales, agregan las conductas de trabajo necesarias para

realizar tareas especificas del puesto de trabajo.

El primer paso en el desarrollo de este modelo consiste en identificar las
competencias requeridas para el desempefio superior 0 exitoso en cargos
presentes o futuros, y detallar ejemplos de comportamientos especificos contra
los cuales realizar la evaluacion. Luego se debera disefiar un sistema de gestion
del desempefio que combine la planificacion, gestién y evaluacion tanto de los
resultados del desempefio como de los comportamientos demostrados por las
competencias. Segun Spencer y Spencer, este se denomina un modelo mixto de
gestibn de desempefio o un enfoque de gestion total del desempefio, ya que
permite evaluar tanto los resultados del desempefio, como los comportamientos
gue demuestran la presencia de competencias que predicen el desempefio

exitoso en el trabajo.

Puede aplicarse tanto a la evaluacion tradicional por el superior jerarquico como
a la evaluacion 360°. Esto este Ultimo caso el proceso implica obtener
observaciones sobre el desempefio de una persona, por parte de colegas,

subordinados, clientes, proveedores, etc.*?

43 |bid.
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d. Capacitacion y Desarrollo basados en Competencias.

Capacitacion y desarrollo es el proceso mediante el cual se le brinda a la persona
los elementos para adquirir las competencias requeridas en un cargo, que le

permitan desempefiarse exitosamente.

Lucia y Lepsinger** , argumentan que utilizar un modelo de competencias como
base de un sistema de capacitacion y desarrollo, ayudara a la organizacién a
evitar que se adopte una perspectiva de corto plazo o se sigan las modas en esa
materia. Estos autores sefialan cuatro beneficios principales de un sistema de

capacitacion basado en competencias:

a. Permite focalizarse en los comportamientos y destrezas relevantes.
b. Asegura la alineacion de la capacitacion y el desarrollo hacia los objetivos
organizacionales.

c. Permite realizar un uso mas efectivo de la capacitacion y el desarrollo.

d. Brinda un marco de referencia para los gerentes y directores (“coaches”).
A partir de las evaluaciones de las competencias del personal, las organizaciones
podran accionar los planes de capacitacién necesarios para el entrenamiento de
competencias en sus distintos objetivos: adquirir conocimientos, desarrollar

habilidades o bien modificar actitudes.

44 |bid.
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e. Compensaciones

Se considera el modulo de mas dificil implementacion. Compensar por
competencias implica que la empresa deberd implementar sistemas de
remuneracion variable donde se consideren para el calculo, entre otros, las
competencias de los colaboradores con relacion al puesto y a su desempefio. Es

necesario evaluar el desempefio por competencias.

Muchas veces, los sistemas de compensaciones basados Unicamente en los
resultados suelen desmotivar a los empleados de rendimiento superior cuando
ellos tienen muy poco control sobre los resultados esperados. De alli que se
recomienda que una parte de la compensacion se base en las conductas en el

trabajo.*®

E. LA EFICIENCIA

La eficiencia comienza desde el estudio de opciones y posibilidades para ejecutar
en un campo determinado un proyecto. Si es posible y sera de buena aceptacion
se puede realizar con confianza. Se trata de la capacidad de alcanzar los
objetivos y metas programadas con el minimo de recursos disponibles y tiempo,

logrando de esta forma su optimizacion. Es importante explicar como la eficiencia

45 |dalberto Chiavenato, Administracién de Recursos Humanos 82 ed. (México McGraw-Hill, 2007), p. 275
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puede influir en lo atractivo de un proyecto, al ser eficiente, existe mayor

posibilidad de invertir y producir mas del eficiente trabajo.

En el &rea de la administracion, eficiencia es “el vinculo existente entre los medios
utilizados en un proyecto en especifico junto con los resultados emanados del
mismo. Por lo tanto, la eficiencia se manifiesta cuando pocos recursos son
utilizados para alcanzar un mismo fin; o por su parte, cuando mas objetivos son

logrados con el manejo o consumo de los mismos o0 menos recursos o medios”.

46

En muchas oportunidades se suele confundir la eficiencia con la eficacia, pero
cabe destacar que no se refieren a lo mismo dado que eficiencia se relaciona a
realizar las cosas bien con el mejor rendimiento posible con la utilizacion de un
minino de recursos, mientras que la eficacia se refiere a la habilidad o capacidad

de alcanzar el fin que se espera o desea.

F. EFICIENCIAY EFICACIA

Eficiencia: enfocada hacia la busqueda de la mejor manera (the best way) de
hacer o ejecutar las tareas (métodos), con el fin de que los recursos se utilicen

del modo mas racional posible. “Utilizacion adecuada de los recursos disponibles.

46 Orozco D, Definicibn de Eficiencia, 2011, Edicion General, recuperado
http://conceptodefinicion.de/eficiencia/
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Se concentra en las operaciones y tiene puesta la atencion en los aspectos

internos de la organizaciéon. No se preocupa por los fines, sino por los medios”.*’

Cuando el administrador se preocupa por hacer correctamente las cosas, transita
la eficiencia; cuando utiliza instrumentos para evaluar el logro de los resultados,
para verificar que las cosas bien hechas son las que en realidad debian hacerse,

entonces marcha hacia la eficacia.

Eficienciay eficacia no siempre van de la mano. El ideal es una empresa eficiente

y eficaz.

47Chiavenato Idalberto, nov. 1999, Administracién del Recursos Humanos, 52 Edicion, Editorial Mc Graw Hill.
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DIFERENCIAS ENTRE EFICIENCIA'Y EFICACIA:

Eficiencia

# Enfasis en los medios

# Hacer las cosas correctamente

# Resolver problemas

# Salvaguardar los recursos

# Cumplir las tareas y obligaciones

# Capacitar a los subordinados

# Conservar las maquinas

Eficacia

# Enfasis en los resultados

# Hacer las cosas correctas

# Lograr objetivos

# Utilizar los recursos de manera Optima

# Obtener resultados

# Proporcionar eficacia a los
subordinados

# Maquinas disponibles




EFICACIA
48

BAJA

52

EQUILIBRIO ENTRE LA EFICIENCIA Y EFICACIA

EFICIENCIA

BAJA

#Escasa recuperacion de la
inversién, pues los recursos
no se utilizan bien.

# Dificultad para lograr los
objetivos empresariales.

# La actividad operacional
es deficiente y los recursos
se utilizan precariamente.
Los métodos y
procedimientos conducen a
un rendimiento inadecuado
e insatisfactorio.

# Se alcanzan los objetivos
empresariales, aunque el
desempeifio y los resultados

ALTA Pudieran ser mejores.

ALTA

# Alta recuperacion de la
inversion, pues los recursos
se utilizan intensivamente y
racionalmente, asi el
desperdicio es menor. Bajos
costos operacionales

# Hay dificultades para lograr
los objetivos empresariales.
El éxito empresarial es
precario.

# La actividad se ejecuta
bien; el desempefio
individual. Y del
departamento. Son buenos,
pues los métodos y
procedimientos son
racionales. Las cosas se
hacen bien, a menor costo, el
menor tiempo y esfuerzo.

# Resultados productivos
para la empresa, pues se
ejecuta en forma estratégica
y tactica para la obtencién de
los objetivos deseados.
Asegura supervivencia,
estabilidad y crecimiento.

48 Chiavenato Idalberto, Nov. 1999, Administracién del Recursos Humanos, 52 Edicién, Editorial Mc Gaw

Hill. 36p
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CAPITULO II: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE UN SISTEMA
DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS BASADO EN COMPETENCIAS
QUE CONTRIBUYA A LA EFICIENCIA DE LOS EMPLEADOS DE LA
ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTIAGO NONUALCO DEPARTAMENTO DE
LA PAZ.

A. IMPORTANCIA

El sistema de gestién del personal basado en competencias es indispensable
para el buen funcionamiento de la Alcaldia ya que a través de este, se
sistematizara y mejoraran los diferentes procesos, contribuyendo asi a solventar

deficiencia en actual desemperio de los empleados.

Por eso es vital que se gestione a los empleados, asi estos podran descubrir su
verdadera capacidad y desempefiarse al maximo en su carrera profesional en

una plaza permanente dentro de la municipalidad.

B. OBJETIVOS

1. General:

Conocer por medio de instrumentos de recoleccion y el andlisis de datos, la
situacion actual de la administracion de personas, implementado por la comuna,
para obtener la informacion necesaria, que permita proponer un sistema de

gestion basado en competencia en la Alcaldia municipal de Santiago Nonualco.
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2. Especificos

e Establecer métodos y técnicas que se utilizaran en la investigacion para
recopilar una serie de datos, con el fin de determinar la situacion actual de
la administracion del personal y la eficiencia de los empleados de la
municipalidad.

e Recabar los datos necesarios a través de los instrumentos de recoleccion,
con la finalidad de establecer los criterios que permitan conocer si se
requiere de la implementacién de un sistema gestién de recursos humanos

en la Alcaldia municipal de Santiago Nonualco.

e Realizar un analisis con los datos obtenidos, que sirva de base para el
planteamiento de un sistema de gestion de recursos humanos basado en
competencias que contribuya a la eficiencia de los empleados de la

Alcaldia municipal de Santiago Nonualco.

C. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Para el desarrollo de la investigacion se emple6 el método cientifico, el cual se
entendera como el conjunto de supuestos, reglas y normas que permiten dar una
solucion oportuna a una situacion problematica en particular, gue en este caso
es la falta de un sistema de gestion de Recursos Humanos debidamente
estructurado. Por lo cual para el desarrollo de la investigacion se hard uso del

meétodo cuantitativo, dado que la informacion recolectada en la investigacion de
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campo se basa en los datos obtenidos por las encuestas efectuadas a los
empleados y usuarios de la municipalidad, por lo que para la investigacion se

utilizaron los siguientes métodos:

1. Métodos Auxiliares De La Investigacion

a. Analitico O Andlisis

A través de este método se buscé conocer el fendmeno que amerita una solucion
oportuna, mediante un proceso cognitivo que consiste en “descomponer un
objeto de estudio separando cada una de las partes del todo para estudiarlas en
forma individual” por tal razon se analizé cada uno los elementos que forman
parte integral del sistema de gestion de recursos humanos basado en
competencia (subsistema de analisis de puestos, de seleccion, contratacién,
induccion capacitacion y retribucién), es decir que a través de las encuestas
efectuadas tanto a los empleados como a los usuarios, se obtuvieron datos
relevantes de cada uno de los componentes, los cuales han sido analizado
meticulosamente a fin de determinar con obijetividad la situacién actual en la

administracion de Recursos Humanos.

b. Sintesis O Sintético

Luego de haber realizado la tabulacién y analisis de cada pregunta efectuada a

través de las encuestas, se extrajeron los datos mas relevantes, descritos en
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conclusiones y recomendaciones acerca de lo indagado a fin de hacer una
consolidacion y sistematizacion de la informacién la cual contribuir4 a determinar
con mayor precision la situacion actual de la gestion de recursos humanos

adoptado por la municipalidad.

2. Tipos de investigacion.

Los tipos o niveles de investigacion indican el alcance que puede tener el
planteamiento del problema, en términos del conocimiento del fendmeno
estudiado. Para el desarrollo del presente estudio se adoptd el método
explicativo, el cual permite extraer datos relevantes que expliquen con detalle el
fendmeno analizado, es decir los elementos que sustenten el sistema de gestion
de personas basado en competencias en la Alcaldia municipal de Santiago

Nonualco.

3. Disefo de la investigacion.

Este se divide en experimental y no experimental, para la presente investigacion
se implementé el tipo no experimental, ya que las variables solo fueron
observadas y la recoleccién de los datos que fue obtenida en un momento Unico

para asi describir variables y analizar su incidencia e interrelacion.
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4. Técnicas De Recolecciéon De Informacion

Con el propésito de la obtencion de datos fiables, en la investigacion se
emplearan las siguientes técnicas de investigacion que faciliten la recoleccion de

la informacion:

a. Entrevista

La entrevista es la obtencion de informacion de manera oportuna, basada en una
guia de preguntas, las cuales permiten profundizar mas sobre el fendmeno
investigado, si asi se requiere por la persona entrevistadora y si el entrevistado
permite la aclaracién de dudas. Para la presente investigacion se entrevisto a los
encargados de las diferentes jefaturas de la municipalidad considerando una
totalidad de 8 jefes, quienes accedieron a realizar la entrevista, la cual fue

necesaria para desarrollar la investigacion.

b. Encuesta

Técnica que consiste en la recoleccion de informacién a toda la poblacion o a una
muestra representativa. Para la investigacion se tomdé una muestra de la
totalidad de empleados y de los usuarios de los servicios brindados por la

Alcaldia (Contribuyentes)
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5. Instrumentos De Recoleccion De Informacion

Sirven de base en la obtencién de datos relevantes, facilitados por los sujetos de
estudio, para el presente trabajo de investigacion se emplearan los siguientes

instrumentos:

a. Guia De Entrevista

Por medio de este instrumento se obtuvo la opinién de parte de los encargados
de las principales jefaturas de la Alcaldia Municipal de Santiago Nonualco, asi
como antecedentes que facilite el procesamiento e interpretacion de las
indagaciones, basadas en la situacion actual de la comuna. Con la finalidad de
comprender de una manera mas objetiva, se utilizd la guia de entrevista
estructurada, la cual permitié obtener informacion precisa de la administracion

de Recursos Humanos de la municipalidad.

b. Cuestionario.

Se utilizé con la finalidad de recolectar las distintas opiniones de las personas
gue laboran en las unidades que conforman la Alcaldia municipal de Santiago
Nonualco y las personas que solicitan el servicio a la comuna, es el cuestionario;
este facilit6 la obtencibn de datos relevante referida a los principales
componentes de la administracion de recursos humanos, cumplimiento de los
objetivos de la Alcaldia y la eficiencia de los empleados, El cuestionario se disefié

para los empleados con 57 preguntas y para los usuarios de la municipalidad con



59

18 interrogantes, en ambos cuestionarios se incluyen preguntas cerradas, en la
medida fue necesario para conocer la informacion fundamental que afecta al
personal para mejorar su desarrollo profesional en la organizacion y la eficiencia

de los servicios brindados por la comuna.

D. FUENTES DE INFORMACION.

La obtencién de la informacion se realizé en dos vias las cuales son:

1. Fuentes De Informacion Primaria

La informacién fue obtenida directamente de las personas que laboran en las
distintas unidades que conforman el ayuntamiento, los jefes de dichas unidades
y los usuarios, por medio de la entrevista y encuesta que se llevaron a cabo para
conocer el estado actual de la administracion de Recursos Humanos en la

municipalidad.

2. Fuentes De Informacién Secundaria

La busqueda de referencias bibliograficas fue a través de libros sobre el tema a
tratar, documentos o estudios relacionados, leyes, reglamentos, normas,

revistas, sitios webs, entre otros.
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E. AMBITO DE LA INVESTIGACION

La investigacion Se desarroll6 en las instalaciones de la comuna, ubicada en el
barrio centro calle Hermégenes Alvarado, departamento de la Paz, dado que la
fuente de informacion primaria fueron los empleados de las distintas unidades

de la comuna, los jefes de las unidades y los usuarios.

F. UNIDADES DE ANALISIS

Son conocidas también como los elementos protagonistas implicitos en el
planteamiento y que establecen el alcance. A continuacion de detalla el objeto y

unidades de estudio propios del trabajo de investigacion.

1. Objeto de estudio:

¢ Alcaldia Municipal de Santiago Nonualco

2. Unidades de Analisis

Estas fueron seleccionadas debido que se encuentran directamente relacionada
con los procesos que la municipalidad maneja al momento de realizar y

proporcionar los servicios:
o Jefe de las unidades de la Alcaldia. (8)
e Empleados de cada unidad de las Unidades. (55)

e Usuarios de los servicios municipales (contribuyentes) (92)
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G. DETERMINACION DEL UNIVERSO Y MUESTRA

1. Universo

El universo representa la totalidad de las personas que laboran en la comuna,
gue para el presente trabajo lo constituyen 89 empleados de la municipalidad,

8 Jefes de la unidades organizativas y los 41,407 habitantes del Municipio.

2. Muestra

Es la parte representativa del universo ya que posee las mismas caracteristicas
de las unidades de analisis, para la presente investigacion la proporcion extraida
del universo total la constituira 55 empleados y 92 usuarios de los servicios
brindados por la comuna, por tal razén se realizé una encuesta a los trabajadores

y a las personas que solicitan el servicio.

a. Célculo De La Muestra

Se determiné sobre una base cientifica, tomando como poblacion la totalidad de
los empleados, es decir 89 empleados excluyendo a los 8 jefes y la poblacion
total del municipio de Santiago Nonualco, la cual asciende a 41,407 habitantes.
Se busca conocer tanto la opinion de las personas que laboran en la

municipalidad, como también el nivel de aceptacion que tienen los servicios.

Dado que se han considerado como unidades de analisis al personal y a los

contribuyentes, se determinaron dos muestras: la primera se obtuvo sobre la
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base de la totalidad de los empleados de la municipalidad, y la segunda se

determiné sobre el total de habitantes del municipio.

La formula estadistica que se empled, dado que se trata de poblaciones finita

es la siguiente:

B N.p.q.Z*
TN -D +p.q.22

Doénde:

n =X

N = Poblacion

Z = Coeficiente de confianza

P = Probabilidad de éxito; la cual se refiere a la prevalencia esperada o valor

aproximado del parametro a evaluar que posee las caracteristicas en estudio.

g = Probabilidad de fracaso; que es la proporcidén que no posee las caracteristicas

en estudio, es decir 1-p

e = Margen de error.

Muestra a emplear para determinar la cantidad de empleados de la

municipalidad a encuestar:
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DATOS
Simbologia Significado valg);rztzpr)rzglsee;c:itsivo

n Muestra ?

N Poblacion 89

7 Nivel de Confianza (95%) 1.96

P Probabilidad de Exito 60%

q Probabilidad de Fracaso 40%

e Error 8%
N.p.q.Z?

n= e?(N—-1) +p.q.Z?

(89)(0.60)(0.40)(1.96)°
(0.08)?(89-1)+[(.0.60)(0.40)|(1.96)*

_ 82.057
1.485

n=55.250~55 Total de empleados encuestados

Muestra a emplear para determinar la cantidad de usuarios del Municipio a

encuestados:
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DATOS
Simbologia Significado Valserfas |F;(sep£32rr]i?;w0
n Muestra ?
N Poblacion 41,407
Z Nivel de Confianza (95%) 1.96
P Probabilidad de Exito 60%
q Probabilidad de Fracaso 40%
e Error 10%
N.p.q.Z*

T N-D+p.q2?

(41,407)0.60)(0.40)(1.96)°

(0.10)*(89 —1)+[(.0.60)(0.40)]1.96)°

~38176.591
414.982

N =91.996 ~ 92 Total de usuarios encuestados.

b. Distribucién De La Muestra

La encuesta que se desarroll6 en el presente trabajo de investigacién fue basada

en la totalidad de empleados de la Alcaldia municipal de Santiago Nonualco y la

totalidad de habitantes del municipio.
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Para el caso de los empleados de la Alcaldia de Santiago Nonualco se hizo una

distribuciéon proporcional de los empleados encuestados por areas de trabajo

como se detalla continuacion:

EMPLEADOS POR NUMERO DE = No DE
AREA EMPLEADOS CUESTIONARIOS
Personal Administrativo 22 0.25 14
Personal Operativo 46 0.52 28
Personal Externo o de 21 0.24 13
Campo
TOTAL 89 55

H. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Los datos obtenidos han sido procesada en el programa informéatico, del paquete

de Microsoft Office, especificamente en Excel, donde se trasladaron los datos

obtenidos por medio de las encuestas, se filtr6 la informacion recopilada para

posteriormente tabularlas y elaborar sus respectivos gréficos.

1. Tabulacién

La tabulacién consistié en clasificar y ordenar la informacién con base a cada

pregunta formulada y el objetivo que persigue, se presenta en cuadros

estadisticos a través de matriz simple o compuesta, a efecto de una mejor

visualizacion.
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Se llevé a cabo, ademas una entrevista basada en una guia de preguntas dirigida
a los jefes de las diferentes unidades de la Alcaldia municipal para Conocer los
procesos con los que trabajan, ademas de las politicas, y las generalidades sobre
el sistema actual de administraciébn de recursos humanos. La entrevista fue
sistematizada de manera explicativa, con el propdsito de sintetizar e interpretar

los datos obtenidos, haciendo énfasis a la informacién mas béasica y objetiva.

2. Anélisis E Interpretacion De Datos

En la tabulacién elaborada se retomé los datos previamente recolectados para
formular un analisis de las incidencias de las preguntas planteadas, esto permite
tener una mejor visualizacion de los resultados, con la finalidad de llevar a cabo

una mejor interpretacion de los datos.

Ademas se realizé una breve comentario por cada pregunta expuesta, en la cual
se muestran los resultados relevantes, de manera descriptiva mencionando los
porcentajes mas distintivos o el nimero de encuestados que se encuentran en
determinada situacion, ademas de lo que representan las cifras en la

investigacion.
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. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL SISTEMA DE
GESTION DE RECURSOS HUMANOS BASADO EN COMPETENCIA
QUE CONTRIBUYA A LA EFICIENCIA DE LOS EMPLEADOS DE LA
ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTIAGO NONUALCO.

1. Generalidades

De acuerdo a la informacion obtenida, a través de los instrumentos de recoleccién
y la opinién de los empleados de la municipalidad, se verifico que la mayor parte
de los empleados que laboran en el ayuntamiento son hombres, con bajos
niveles de preparacion académica, (ver anexo No 1, preguntas A5, A-7, de alli
la necesidad de capacitar constantemente al personal, a fin de contar con un
capital humano altamente competitivo y eficiente en el desarrollo de sus
actividades laborales; por otra parte la mayoria de los empleados tienen una
edad superior a los 36 afios, y solo una 4% de la totalidad se encuentran entre
los 18 — 25 afios, con lo cual se puede apreciar la poca oportunidad laboral que

se ofrece a los jovenes ( ver anexo Nol, Pregunta No A3).

2. Filosofia Institucional

En la Alcaldia municipal de Santiago Nonualco, la mayor parte de los empleados
destacados en las diferentes jefatura, tienen cierto conocimiento sobre la
Filosofia institucional, especialmente sobre la misién y vision de la comuna, si
bien, esta situacion es una ventaja competitiva, para el buen funcionamiento de

las jefaturas, y el alcance de los Planes Estratégicos de la municipalidad,
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también es necesarios compartir con la totalidad de los empleados la misién,
visién, y valores a fin de que todos/as se comprometan a trabajar de manera
conjunta para alcanzar los propdésitos de la comuna, puesto que de acuerdo con
la opinion del personal existe un 14.5 % que desconoce totalmente la mision y
visibn de la Alcaldia, el resto del talento humano conoce la filosofia
organizacional, esa minima parte que no tiene conocimiento pierde el interés y la

identificacion con los objetivos y planes. (Ver anexo No 1, Pregunta No 1).

tres cuartas partes de la totalidad de la muestra, se sienten identificados y
comprometidos con la municipalidad, lo que facilita el desarrollo de las
actividades y el alcance de los objetivos, existe por otra parte un pequefio
porcentaje de los trabajadores que no se sienten identificados y comprometidos
con los planes establecidos por comuna, lo cual en el largo plazo puede
contribuir a crear un ambiente laboral de insatisfaccion e irrespeto a los valores
y reglamentos internos que rigen el actuar de los funcionarios al interior del
ayuntamiento, lo que a la vez puede afectar el buen el desempefio de cada
unidad, por tanto es necesario prestarle la atencion debida a esta situacion, y
gue se labore de manera sistemética y coordinada como una unidad cuyo fin
primordial es satisfacer las necesidades de sus habitantes, (ver anexo No 1,

Pregunta No 2 y 3).
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3. Calidad En Los Servicios Ofrecidos

Con respecto a la excelencia de los servicios que ofrece la municipalidad, desde
la perspectiva del personal, estos consideran casi siempre se brinda trabajo de
calidad al contribuyente que le permite satisfacer su necesidades, e inclusive
manifiestan que existe iniciativa de parte de los funcionarios para solventar los
problemas que se presentan (ver anexo No 1, preguntas No 6y 7), por otra parte
un 29.3% de la ciudadania consideran que la prestacion brindada por la
municipalidad son regulares, con lo cual se pone de manifiesto que, buena parte
de la poblacion no se siente satisfecha, con los asistencia ofrecida por la
comuna, puesto que en la mayoria de los caso, demoran mucho tiempo, (ver
Anexo No 2, Preguntas No 4, 5y 10), por otra parte las personas encuestadas
consideran que los trabajadores se dirigen de manera respetuosa, lo cual habla
bien del desempeiio laboral de los funcionarios de la municipalidad en general,
solo un 4.3% de los usuarios no estan de acuerdo con el trato recibido, por lo que
la comuna debe trabaja en politicas de atencion al ciudadano, que permitan
alcanzar la satisfaccion plena en la totalidad de las personas que reciben una
prestacion por parte de la Alcaldia, ofreciendo servicios de alta calidad en el

menor tiempo. (Ver anexo No 2, Preguntas No 7 y 8)

La mayor parte del personal de la comuna coinciden en que el cliente no
siempre se va satisfecho con el trabajo realizado por los trabajadores del
ayuntamiento, un 42% del capital humano opina que a veces se logra satisfacer

las necesidades de los contribuyentes, lo cual es interesante pues buena parte
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de los trabajadores estan consiente que lograr la méaxima satisfaccion del
usuarios, requiere un mayor fuerzo, lo que se puede lograr mediante
capacitacion sobre atencion al cliente, o tecnificando lo procedimientos a fin de
ofrecer una servicio agil y oportuno (ver anexo No 1, Pregunta No 8), si bien es
cierto un 45% de los funcionarios consideran que los contribuyentes son
atendidos de manera eficaz y eficiente existe un 13% que no esté del todo de
acuerdo, (ver anexo No 1, Pregunta No 9). Sin embargo, la mayor parte de la
ciudadania se sienten satisfechos, con los servicios solicitados en la
municipalidad con 53.3% de aceptacion, logrando asi cumplir sus expectativas,
aunque un 13% de los interesados no estan de acuerdo con la calidad en la
prestacion brindada por la municipalidad (ver anexo No 2, Preguntas 8 y 9). En
sintesis tanto los empleados como las personas que reciben el servicio coinciden
en ciertos aspectos, con referencia a la calidad en el trabajo realizado, sin
embargo existen ciertos aspectos que pueden ser mejorados a fin de lograr la

méxima satisfaccion en el usuario y el mejor desempefio del personal.

4. Eficiencia En Los Servicios Y Desempefio De Los Empleados

De acuerdo a la informacion obtenida a través de los medios de recoleccion de
informacion se verificd que la mayor parte del personal considera que en la
comuna existen los recursos materiales para ofrecer al ciudadano un servicio
eficiente y de calidad, que satisfaga sus expectativas (ver anexo 1, pregunta 10).

La opinion de los empleados es compartida por los contribuyentes, pues el 47%
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de los beneficiarios sostiene que en la municipalidad existen el mobiliario y equipo
para ofrecer un buen servicio, sin embargo existen un buen porcentaje de los
ciudadanos encuestados que consideran que no se cuenta con el equipo
necesario, es decir que los procedimientos para realizar un trabajo demoran
demasiado tiempo, lo que afecta la eficiencia en los servicios, (ver anexo No 2,
Pregunta No 17).

Si bien la comuna cuenta con los recursos para ofrecer a su poblacién un
servicio de calidad, es importante contar con personal altamente capacitado en
el tema de atencion al cliente o atencion ciudadana, ya que un 17% de los
usuarios no estan muy conformes con el desempefio del capital humano (ver

anexo No 2, Pregunta 18).

Si bien es cierto, la filosofia de la municipalidad esta orientada la mejora
continua, a fin de lograr un servicio agil y oportuno (ver anexo 2 Preguntas No
13y 14), existen ciertos aspectos que no son bien vistos por los ciudadanos de
Santiago Nonualco, ya que un 27.2% opina que los servicios nunca se brindan
en el menor tiempo, lo que afecta la eficiencia en el servicio, es decir tardan

mucho tiempo (Ver anexo 2, Pregunta 16).

5. Competencias

Segun la entrevista realizada a los jefes de las diferentes unidades, en la Alcaldia
municipal solamente poseen el perfil de puestos (donde se encuentran los

requisitos y habilidades minimas segun el trabajo a realizar), el documento que
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se encuentra disponible es un instrumento desarrollado e implementado por la
unidad de Recursos Humanos, que son quienes cuidan celosamente dichos
perfiles.(ver anexo 3, pregunta 17), es decir que se ha dejado a un lado tomar en
cuenta  las caracteristicas personales que demuestran el desempefio
sobresaliente en su cargo dentro de la institucion , para dar oportunidad de

desarrollarse y hacer carrera profesional segun su desempefio.

Ademas se Identifico por medio de las encuestas que los trabajadores poseen
aptitudes como la capacidad de adaptarse, dejar su zona de comodidad, ya sean
estos en modificaciones de procesos para realizar el trabajo o cambios en la
estructura organica de la institucion (ver anexo 1, pregunta 54). Asi mismo
también se encontrd que el capital humano posee la destreza de ser perseverante
es decir que la mayoria de los empleados se encuentran comprometidos con los
objetivos y metas que se proponen dando un buen resultado en el trabajo

asignado. (Ver anexo 1, pregunta 56)

6. Descripcion Y Analisis De Puestos

La Alcaldia Municipal de Santiago Nonualco cuenta con un Manual que describe
las diferentes actividades a realizar en un puesto de trabajo que integran las
unidades y departamentos que la conforman, El problema se centra en que éste
se encuentra desactualizado y no cumple con el cometido de describir las
diligencias a realizar y responsabilidades que actualmente exige el rol del

empleado de la Municipalidad. Por consiguiente, los jefes de las diferentes
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unidades y el personal, indican que se carece de un estudio de las diferentes
habilidades y competencias inherentes a las funciones en el trabajo, ademas de
gue éste no contiene las actuales exigencias relacionadas a las habilidades,
destrezas, conocimientos, actitudes y valores. Lo cual deriva también, en la falta
de un andlisis de los puestos de trabajo, ya que en relacion a los cambios de la
ubicacion jerarquica, las relaciones que deben mantenerse con otras unidades y
las condiciones fisicas y ambientales necesarias, no se encuentran definidos en

los perfiles (ver anexo 3, pregunta 17) y (ver anexo 1, pregunta 22)

Ademas se identific6 que mas de la mitad del capital humano de la municipalidad
se muestran conforme con su trabajo o que es saludable para la institucion, sin
embargo un 9% los funcionarios no estan muy de acuerdo con su cargo, dado
gue estos poseen conocimientos, habilidades y destrezas que pueden ser
empleados en otras areas de mayor jerarquia dentro de la institucién (ver anexo

1, pregunta 23)

7. Proceso De Selecciodn

Con relacién a la informaciéon recolectada, la mayoria del personal afirmo6 que
nunca se participa en un proceso para ser parte del talento humano de la
municipalidad, lo anterior pone de manifiesto que hay muchos funcionarios que
no participaron en un concurso de atraccién e identificacién de talento humano,
por lo que la unidad de recursos humanos tiene que estandarizar los

procedimientos en las diferentes unidades a fin de contar con un capital humano
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altamente competente y calificado. (Ver anexo 1, pregunta 24). La ausencia de
métodos para seleccionar empleados deja vacios que dan pauta a la ambigledad
del procedimiento.

Cabe mencionar que los medios utilizados para dar a conocer las plazas
vacantes no son los més idoneos, que por lo general se realiza por medio de
familiares o conocidos. (Ver anexo 1, pregunta 26)

Segun las entrevistas realizadas a los diferentes jefes de las unidades de la
Alcaldia municipal manifestaron que los encargados de determinar quién es el
mejor postulante para el cargo ofertado es el concejo municipal con la aprobacién
del alcalde en turno, posteriormente la unidad de recursos humanos se encarga
de realizar el proceso de contratacion del nuevo personal. (Ver anexo 3, pregunta

19).

8. Induccién

En lo que respecta a la induccion del capital humano, se realiza de manera
informal, cada jefe se encarga de presentar al personal, a la unidad o
departamento en que se desempefiara, la Unidad de Recursos Humanos, sélo
brinda orientacion al empleado si éste lo solicita, de lo contrario mantiene
contacto con él o ella, Unicamente para informarle sobre su horario de trabajo e
iniciar el expediente laboral con los respectivos datos de Seguro Social, AFP
(administradora de fondos de pensiones), datos personales, etc. (ver anexo 3,

pregunta 10). Para el proceso anteriormente descrito, no se cuenta con un
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Manual de procedimiento de Bienvenida y carecen de un Plan de Induccion que
enmarque los lineamientos de integracion del talento humano que se incorporara

a la Municipalidad. (Ver anexo 1, pregunta 27).

9. Evaluacion Del Desempeiio

La frecuencia con que se realizan gestion del desempefo del Recurso Humano
no es la mas adecuada (ver anexo 1, pregunta 32) los empleados rara vez ha
participado en dicho proceso. Hasta el afio 2016 no se evalla al personal de la
Alcaldia municipal por medio de procedimientos establecidos, (Anexo 3, pregunta
20). Cabe mencionar que la Unica herramienta para medir resultados es la
opiniébn por medio de los jefes de las unidades orgénicas. Esto confirma que no
se llevan a cabo evaluaciones de las labores constantemente en la unidad donde
se encuentran destacados, debido a esto se desconoce el rendimiento del

personal dentro de la comuna.

A pesar de no recibir capacitaciones de manera constante, la mayoria de los
funcionarios consideran que la persona que se encarga de evaluarlos es la mas
competente. siempre se toman medidas para superar las deficiencias en el
desempeiio, (ver anexo 1, pregunta 33); lo cual indica que a pesar de que no
evalla con regularidad al talento humano, cuando se lleva a cabo se realiza un
buen trabajo donde; los trabajadores se sienten comodo con las personas que
llevan a cabo el proceso, por lo que consideran que cuenta con los conocimientos

y destrezas necesarias para ejecutar la valoracion, ademas de tener la capacidad
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de llevar a cabo las disposiciones correctivas correspondientes( ver anexo 1,
pregunta 35). Por otra parte cabe destacar que los procedimientos con que se
utilizan son los mas justos y equitativos (ver anexo 1, pregunta 37) ya que al
momento medir los resultados con respecto al trabajo, se realiza a todo el

personal evitando las preferencias.

10. Compensacion.

Es de suma importancia, para el talento humano tener en claro las prestaciones
a las cuales ellos tienen derecho dentro de la comuna (ver anexo 1, pregunta 39)
la mayoria de los empleados asegura que se les da a conocer las prestaciones y
derechos que poseen, ya sea de manera escrita o digital. Asi mismo al mencionar
el termino evaluacién se debe tomar en cuenta la compensaciéon por el buen
trabajo realizado y sancionar las faltas de incumplimiento de normas durante las
actividades laborales (ver anexo 1, pregunta 40) el personal manifiestan que
siempre se les recompensa por el buen rendimiento y dedicacién que realicen en
el puesto de trabajo. Asi mismo afirman que reciben sanciones por el
incumplimiento o faltas al reglamento interno de trabajo, es decir que reciben

amonestaciones previamente establecidas (Ver anexo 1, pregunta 42).

La motivacion es clave en la eficiencia de Recursos Humanos (ver anexo 1
pregunta 41) los empleados nunca reciben incentivos que contribuyan a la mejora
de su desempefio, la gran mayoria de los funcionarios reciben en pocas

ocasiones algun tipo de reconocimiento por las labores que realiza dentro de la
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organizacion, dando como resultado una desmotivaciéon (ver anexo 2, pregunta
24) Hasta el afio 2016 no se incentiva al personal por su alto rendimiento en el

puesto de trabajo.

Es importante mencionar que los trabajadores no se sienten identificados con el
sistema actual de administracion de sueldos y salarios (ver anexol, pregunta 43)
ya que consideran que pueden realizarse mejoras para beneficiar al del talento

humano del ayuntamiento y de esta manera contribuir a la motivacion.

11. Capacitacién y desarrollo.

Para la Municipalidad la capacitacion deberia ser un proceso muy importante, ya
gue de esta depende el funcionamiento que debe tener el empleado en sus
actividades laborales diarias, el proceso de aprendizaje es el punto fuerte para
gue haya un éxito en el cumplimiento de objetivos, (ver anexo 1, pregunta 44) la
mayoria de empleados aseguran que en ocasiones reciben formacion desde que
fueron contratados, es decir que en la institucion no da prioridad a la mejora de
las capacidades del personal, lo cual pone en riesgo el cumplimento de objetivos.
Por otra parte la mayoria del personal de la Alcaldia manifiesta tener mas
conocimiento y habilidades en areas de trabajo en equipo e informatica ya que
se recibe mas cursos en las areas de conocimiento antes mencionada (ver anexo
1, pregunta 45). Cabe mencionar que al afio 2016 se cuenta con un programa de
formacion para el talento humano, pero esta desactualizado y no se lleva a la

practica (anexo 3, pregunta 15).Ademas el proceso para seleccionar un
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empleado y capacitarlo se realiza segun las competencias observadas o

deficiencias que se encuentren para mejorarlas (ver anexo 3, pregunta 16),

La equidad y democracia juega un papel determinante en el proceso de
formacion del talento humano (Ver anexo 1, pregunta 51) la mayor parte del
personal mencionéd que los procedimientos siempre son equitativos y
democréticos, es decir que a pesar de no recibir capacitaciones de manera

regular en las pocas oportunidades que si lo hacen todo el personal es incluido.

12. Administracion Al Cambio

La administracion de recursos humanos se ve afectada por cambios y los
empleados de la Alcaldia municipal de Santiago Nonualco no son la excepcion,
si bien es cierto los cambios en la mayoria de veces son necesarios (Ver anexo
1, pregunta 52), el personal tiene la disposicidbn para desempefiar nuevos
procedimientos en su puesto de trabajo; Es importante tener en cuenta que al
hablar de cambio este por lo general viene acompafiado de desconfianza (Ver
anexo 1, pregunta 53) una gran parte del capital humano de la comuna nunca ha
sentido temor a fracasar en el cumplimiento de metas y objetivos propuestos, es
decir que los trabajadores se encuentran comprometidos con los objetivos
dejando atras el temor al fracaso al momento de experimentar cambios en sus

funciones laborales diarias.
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Ademés que siempre poseen la capacidad para abandonar su zona de
comodidad y emprender nuevos desafios (Ver anexo 1, pregunta 54). En
términos generales los trabajadores poseen la capacidad de adaptarse a los
cambios ya sean estos en modificaciones de procesos para realizar su labor o

cambios en la estructura organica de la institucion.

13. Distribucion Equitativa De La Carga De Trabajo

Al mencionar el tema distribucion equitativa de la carga de trabajo, lo que se pudo
observar en la Alcaldia municipal es la carencia de una organizacion en la
distribucién de labores, la mayoria del personal afirman que se asigna una mayor
carga laboral en comparacion a la de sus compafieros (Ver anexo 1, pregunta
55); a pesar de estar sobre cargados, no se sienten presionados por sus labores,
es decir que la mayoria del talento humano posee la capacidad de trabajar bajo
presion (Ver anexo 1, pregunta 56). Ademas es de suma importancia recalcar
que el personal cumple sus responsabilidades. Los empleados estan
comprometidos en el cumplimiento de objetivos no importando el trabajo extra
gue se les presente y la presion con que deben lidiar diariamente en sus labores

cotidianas (Ver anexo 1, pregunta 57).
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J. LIMITACIONES Y ALCANCES DE LA INVESTIGACION

1. Limitaciones De La Investigacion

e Por la ubicacion de la Alcaldia municipal, para la recoleccion de la
informacion se haciadificil ejecutar la encuesta al personal, entrevista

a los jefes y a los usuarios del ayuntamiento.

e En varias ocasiones los empleados se veian en la necesidad de
atender actividades propias por la demanda de contribuyentes, lo cual
generd atrasos al momento de ser encuestado, también considerar
que los demas sujetos en estudio no contaban con tiempo para
responder al cuestionario o a veces se encontraban en actividades del

trabajo.

e Debido a que la alcaldesa se encontraba en una reunién mensual de
suma importancia, por ese motivo, no se logré conseguir la

entrevista.

e A causa de delincuencia que atraviesa el pais, los habitantes de la
ciudad se negaron, a brindar informacion de los servicios que presta

la municipalidad, dificultando la labor de recoleccion de informacion.

2. Alcances De La Investigacion

La investigacion pretende obtener la informacion oportuna para conocer cOmo
se gestiona el personal de la Alcaldia municipal de Santiago Nonualco, dando

seguimiento a la gestién del talento humano implementado hasta el afio 2016,
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detectando los aspectos a mejorar, y adaptando la metodologia que utiliza en la

unidad de recursos humanos.

las preguntas formuladas que fueron aplicadas a los empleados y usuarios por
medio del cuestionario, ademas de la entrevista que se llevo a cabo con los jefes
de las diferentes unidades, se encamin6 a conocer de la situacion actual de la
administracion de personas , conociendo las debilidades y los métodos que
utilizan; para la seleccién , contratacion, induccién , capacitacion y desarrollo ,
evaluacion del desempefio e instrumentos que se utilizan para medir la eficiencia
de los trabajadores con respecto a la prestacion de los servicios, es decir si el
sistema de gestion implementado por la municipalidad es el mas idoneo para
alcanzar los objetivos estratégicos, como para mejorar las condiciones laborales

en la institucion.

Esta investigacion proporciond nuevos conocimientos, ya que se obtuvieron
datos precisos sobre la manera en que se gestiona el talento humano, por medio

de los instrumentos de recoleccién de informacion.

K. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. CONCLUSIONES.

1. Existe un buen nimero de empleados, que no conocen la mision y visiéon
de la municipalidad lo cual afecta, el desempefios laboral y el cumplimiento
de los objetivos y planes estratégicos de la municipalidad, a la vez que se

pierde el compromiso e identificacion con los propositos de la comuna.
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Los servicios ofrecidos por la comuna, tienen un bajo nivel de aceptacion
por parte de los usuarios, principalmente porque demoran mucho tiempo,
lo que afecta la eficiencia y calidad en los servicios ofrecidos a los

lugarefios.

El departamento de recursos humanos de la municipalidad carece de un
proceso de capacitacion debidamente estructurado, que impide el
desarrollo 6ptimo del capital humano de la municipalidad.

No existe un procedimiento definido y actualizado de evaluacién del
desempeiio, lo que impide medir el rendimiento de los empleados,
afectando asi la consecucion de metas y objetivos, por otra parte el
desempeiio de cada empleado no dependera solo de la capacitacion y
evaluacion que se les brinde, sino también, de la motivacion que se

suministre a cada miembro del personal.

Se Ildentificd que en la unidad de recursos humanos posee herramientas
e instrumentos desactualizados para el desarrollo de procesos de la
administracion de recursos humanos, como reclutamiento y seleccion de
personal, manual de induccion, ademas de no contar con programas para

el desarrollo del personal.

El sistema de gestion de recursos humanos implementado por la
municipalidad, no refleja una conexién entre los objetivos de la institucién,
gue deberian a su vez estar en concordancia con las funciones de las
personas, para asegurar su contribucion a la eficiencia de los servicios y

procesos que se realizan en las diferentes unidades organicas.
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7. Se determind la ausencia de un proceso de reclutamiento y seleccion del
personal, limitando el objetivo de esta etapa que es la incorporacion de
nuevos empleados en la cual se trata de atraer con selectividad, a través
de varias técnicas de comunicacion y seleccion, a los candidatos que
posean los requerimientos minimos de un puesto vacante en la

municipalidad.

8. En la municipalidad no se cuenta con un programa de induccion, por
medio del cual se familiariza a los nuevos integrantes, con la cultura
organizacion, costumbres internas, estructura organica y la filosofia

institucional.

2. RECOMENDACIONES.

1. Se deben impulsar programas y capacitaciones que permitan dar a
conocer a todos los empleados la misién y vision. para que de esta
manera el capital humano pueda tener un conocimiento amplio respecto
al propésito fundamental de la municipalidad y lo que se busca ser en el
futuro, a fin de que todos/as, asuman un mayor CcoOmpromiso e
identificacion que permita alcanzar los objetivos y planes de la

municipalidad.

2. Mejorar o implementar nuevos procedimientos que contribuyan a brindar
un servicio agil, oportuno y eficiente, a fin de satisfacer las necesidades y

expectativas de los usuarios.
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La municipalidad debe poner mayor atencion en la formacion y desarrollo
de los empleados, esto sera posible con la actualizacion del programas
de capacitacion que permita fortalecer las habilidades y destrezas de

personal de la municipalidad.

Actualizar y definir el proceso de evaluacion del desempefio, lo cual
contribuira al desarrollo de habilidades del personal, ademas de lograr el
cumplimiento de metas y objetivos trazados por la comuna, se contribuird

en la eficiencia de los empleados de la municipalidad.

Se recomienda Actualizar los manuales, que sirvan como herramientas en
el desarrollo de los procesos de la gestion del talento humano en la

Alcaldia Municipal de Santiago Nonualco.

Se sugiere que para contribuir a la administracion de Recursos Humanos,
en la Alcaldia municipal de Santiago Nonualco y a la eficiencia de los
empleados, Implementar un sistema de Gestiébn por Competencias que
describa los Aptitudes basicas que debe de cumplir el personal y de esta

manera alcanzar con los objetivos estratégicos del ayuntamiento.

Definir un proceso de reclutamiento y seleccion del personal con el fin de

abastecer a la municipalidad del talento humano con las competencias
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necesarias, que contribuyan al funcionamiento de la institucién y a la

calidad de los servicios.

Disefiar un programa de induccién, con la finalidad que los nuevos
integrantes de la Alcaldia aprendan e incorporen valores, normas y
patrones de comportamientos imprescindibles y relevantes para un buen

desempefio en la institucion.
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CAPITULO Ill: PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE RECURSOS
HUMANOS BASADO EN COMPETENCIAS QUE CONTRIBUYA A LA
EFICIENCIA DE LOS EMPLEADOS DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE
SANTIAGO NONUALCO DEPARTAMENTO DE LA PAZ.
A. ASPECTOS GENERALES:

El Sistema de recursos humanos basado en competencias es un modelo de
direccionamiento empresarial que busca potenciar las capacidades vy
conocimientos de los trabajadores, en funcidbn de los cargos y tareas a
desarrollar, por consiguiente es necesario contar con el mejor capital intelectual,
al cual hay que desarrollar, ya que es el medio mas valioso para cualquier

organismo econdmico social, a través de este que se cumplen los objetivos y

metas propuestas.

Si bien existen competencias inherentes en cada individuo, que les facilita el
desarrollo de las actividades encomendadas, sin embargo es necesario
potenciarlas en otros, a fin de contar con una fuerza laborar altamente
competente, que garantice la eficiencia en el desarrollo de las tareas

encomendadas en cada puesto de trabajo.

La administracion del capital intelectual a lo largo de la historia ha venido
evolucionando, pasando de considera a los empleados, como un proceso mas
dentro de la organizacion, a catalogarlos como capital humano, con
experiencias y destrezas necesarias para garantizar el logro de objetivos en las

organizaciones, por tal situacion en el presente trabajo, a la funcion de
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administrar el Recurso Humano se denominard como Gestidn del talento o del

capital humano.

Asi mismo se entendera por competencias “al conjunto de experiencias,
destrezas, conocimientos subyacentes en una persona gque estdn causalmente
relacionadas con los comportamientos y la accion exitosa para cada actividad

profesional en el puesto de trabajo.

Se entenderd como competencias Bésicas a la combinacion de habilidades y
comportamientos que son consideradas esenciales para cualquier puesto al

interior de la municipalidad, independientemente de su funcion o nivel.

En el presente documento se concebird como Competencias funcionales al
conjunto de précticas y conocimiento requeridas para desempefar las
actividades de una funcion en particular. Aunque si bien otros autores también

las denominan como competencias de conocimiento o especificas.

1. Metodologia Del Sistema De Gestiéon De Recursos Humanos

El desarrollo del sistema de Gestion del talento humano basado en
competencias, se realizard mediante la implementacion sistemética de cada uno
de las etapas involucradas en la administracion de Recursos Humanos, los
cuales han sido previamente analizadas y estructuradas con suficientes soporte

técnicos lo cual facilitara la implementacion y seguimiento por parte la institucion.
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El modelo de gestion de Recursos Humanos hace énfasis en las competencias,
las cuales son el punto medular de todo el sistema, es a través de estas que se
pretende logra un mayor desempefio en cada uno de los trabajadores, con lo
cual se incrementara la productividad y eficiencias en el desarrollo de las
actividades. Las capacidades o destrezas definidas estan interrelacionadas con
la filosofia institucional de la municipalidad, normas internas, las politicas
municipales y planes estratégicos, para poder lograr una mayor adaptabilidad y

aceptacion por parte del personal ejecutivo y operativo.

Para lograr una mayor eficacia en la implementacién, cada etapa esté
intimamente relacionada con las habilidades y destrezas, con el fin de elevar el
potencial del capital humano en la municipalidad, lo cual permitir4 contar con el
personal més calificado para el desarrollo de las actividades al interior de la
comuna. A continuacién se presenta una grafica del sistema de gestién de

Recursos Humanos propuesto para la municipalidad:
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2. Representacion Del Sistema De Gestion De Recursos Humanos Basado En Competencias Para La
Municipalidad De Santiago Nonualco

DESCRIPCION Y
ANALISIS DE
PUESTOS

RECLUTAMIENTO,
SELECCION Y
CONTRATACION

CAPACITACION Y
DESARROLLO

GESTION DEL
DESEMPENO

Elaborado por equipo de investigacion
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3. Filosofia Institucional

Para la alcaldia Municipal de Santiago Nonualco no fue necesario proponer una
nueva Mision y Vision ya que la actual garantiza las condiciones para la
implementacion del sistema de gestion de recursos humanos basado en
competencias que contribuya a la eficiencia de los empleados, con el que se

pretende mejorar los servicios que se brindan a los habitantes del Municipio.
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4. Representacion De Las Competencias

o =
- .

/COMPETENCIAS \

/ BASICAS \
/" +Adaptabilidad \
*Iniciativa "'
‘ *Integridad |
*Orientacion al Cliente
*Proactivaidad
*Responsabilidad

COMPETENCIAS
FUNCIONALES \\
/ «cCalidad del Trabajo \
| +Planificacién/Organizac
i6n |
*Comunicacién Efectiva
*Negociacion
*Liderazgo

*Pensamiento
Estratégico

MODELO DE .
™

COMPETENCIAS |~ compeTencias
7 CONDUCTUALES \

, *Innovacion ‘
( « Flexibilidad |
' *Trabajo En Equipo
* Aprendizaje Continuo

*Confianza en si
Mismo
«Etica

Elaborado por equipo de investigacion

5. Descripcion Del Modelo de Competencias:

El modelo propuesto a la municipalidad contempla las tres principales areas de
interés en todo organismo econémico o social, el primer grupo de competencias

estd asociado a las habilidades basicas que todo empleado debe tener,
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independientemente del nivel jerarquico o de responsabilidad que tenga al interior
de la comuna, en esta categoria se encuentran la adaptabilidad, la iniciativa, la
orientacion al cliente, pro actividad, la responsabilidad, entre otras destrezas las
cuales pretenden fortalecer areas claves, a fin de contar con el personal calificado

y eficiente en el desarrollo de las actividades.

Por otra parte, el modelo contempla las aptitudes conductuales y funcionales, las
cuales favoreceran, el desempefio de cada unidad o jefatura, ya que dentro de
estas categorias esté intimamente relacionadas a las exigencias de cada puesto
de trabajo en cada una de las unidades o jefaturas de la municipalidad, con lo
gue se pretende incrementar el desempefio de toda la institucién, contribuyendo
asi al alcance de los objetivos y planes estratégicos. Es importante destacar que
las capacidades y destrezas que permiten aumentar el nivel desempefiado por
los colaboradores en cualquier organismo econdémico social y permite
incrementar el acervo intelectual del recurso mas importante de toda

organizacion (las personas).

Si bien las competencias, descritas en el presente modelo forman parte medular
de todo el sistema de gestion de Recursos Humanos propuesto, es importante
resaltar que cada una tiene su rango de actuacién dependiendo a la jerarquia o
puesto en particular, manteniendo un grado de flexibilidad dependiendo de la

complejidad de cada puesto de trabajo, de tal manera que una misma habilidad
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tiene diferente niveles de actuacion y alcance. El siguiente esquema ilustra de

mejor manera la idea planteada anterior mente:

Nivel : Mantiene el mismo nivel y ritmo de trabajo pese a los
Operativo cambios
@)
© . . .
O Nivel Propone acciones ante el cambio que permiten transformar
o/ ™ Administrati ====p-las debilidades en fortalezas, segun tarea o cargo en el
— ministrativo que se desempefia.
O
O ==
"5_ Maneja la incertidumbre que pueden generar los cambios
=== Nivel Técnico ====p»-en la organizacion y da aliento a los otros miembros de su
(© area que pueden estar siendo afectados por ello.
<E Disefia las estrategias y las politicas organizacionales
Nivel De destinadas a promover en otros la habilidad de identificar y
Direccién comprender rapidamente los cambios en el entorno de la

organizacion.

Elaborado por equipo de investigacion

B. DESCRIPCION DE LOS GRUPOS DE COMPETENCIAS
El modelo propuesto, esta integrado por las competencias basicas, conductuales
y las especificas, dentro de estos tres grupos estan inmersos las habilidades
esenciales que deben considerar toda institucion u organizacion, a fin de contar

con la fuerza laboral mas calificada.
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1. Competencias Basicas:

Como se menciond anteriormente, dentro de este grupo se encuentra todas
aquellas que debe poseer los colaboradores, independientemente del nivel
jerérquico o puestos que ocupen dentro de la municipalidad, es decir son las
conocimientos minimos que deben poseer los empleados en el desarrollo de sus
actividades laborales en cada puesto de trabajo, para garantizar el desarrollo
efectivo del cargo encomendado. Dentro de las principales de este grupo se
encuentran las Adaptabilidad, Iniciativa, Integridad, Orientacion al Cliente,
Proactividad y Responsabilidad, (ver detalle en el glosario de competencias

Anexo No 7)

2. Competencias Conductuales:

Dentro de este conjunto de competencias se encuentra todas aquellas,
habilidades destrezas y saberes inherentes a la conducta de cada empleado,
que les permite desarrollar de manera eficiente y eficaz en la actividad
encomendado, logrando asi un desempefio superior, que contribuira al alcance
de los objetivos, planes y estrategias de la municipalidad. Dentro de esta
categoria estan Innovacion, Flexibilidad, Trabajo En Equipo, Aprendizaje

Continuo, Confianza en si Mismo, Etica. (Ver detalle en anexo No 7)
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3. Competencias Funcionales

Esta orientada a incrementar el potencial de cada empleado en una area de
trabajo especifica, a fin de aumentar la productividad de la unidad o jefatura, y
alcanzar de manera 6ptima los objetivos y metas establecidos por cada unidad,
estas competencias demanda un mayor nivel de conocimientos y son esencial
para garantizar el éxito de la institucion. Dentro de este grupo se encuentran
Calidad del Trabajo, Planificacion/Organizacion, Comunicacion Efectiva,

Negociacioén, Liderazgo, Pensamiento Estratégico, (ver detalle en anexo No 7)

C. DEFINICION DE LOS NIVELES JERARQUICOS
Mantener una adecuada distribucion del personal, en las distintas areas de la
institucién es fundamental para garantizar el éxito, por tal razon la division del
trabajo, permite ubicar al personal en el puesto mas adecuado que le permita
explotar sus habilidades y potencialidades. La jerarquizaciébn permite asignar
tareas diferentes para cada nivel, evidentemente la responsabilidad aumenta,
conforme asciende de puestos en la institucion, lo que demanda mayor
conocimientos habilidades y destrezas. La comuna al igual que cualquier otro
organismo economico social, tienen una jerarquia de funciones que facilita la
distribucion de la autoridad/responsabilidad y que ademas permitira asociar las
competencias a la categoria de cada empleado. En la municipalidad se han
identificado cuatro niveles principales que son el operativo, administrativo,

técnico y directivo, dentro de los cuales se identifican las siguientes atribuciones:
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interpersonales.
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relaciones

El siguiente cuadro, ilustra la incidencia que poseen las atribuciones para cada

nivel jerarquico:

Planificacion

Toma de
Decisiones

Solucién de
Conflictos

Relaciones
interpersonales

Existe poca o
nula
planificacién, son
los encargados
de ejecutar los
planes.

Las decisiones no

tienen
trascendencias
para la
organizacion,
siguen las

indicaciones de
Sus superiores.

No tienen ningdn
tipo de
negociaciones
importantes,
aunque

Tiene las obligacion de
elaborar planes a corto
plazo que contribuyan
al alcance de los
objetivos 'y planes
estratégicos

Las decisiones, solo
trasciende para el area
o la jefatura en el que
se desempenia.

El encargado de la
unidad es el
responsable de
solventar los conflictos
que se desarrollan
entre los trabajadores
a fin de garantizar la
armonia de la unidad.

0Se relacionan
directa con su
subalterno, y
coordinan el trabajo
con las demas

Contribuyen a la
elaboracién los planes
estratégicos, y son los
encargados de revisar
el cumplimiento de los
mMismos.

El nivel de actuacion es
mayor, por lo que las
decisiones afectan o
benefician a las demas
jefaturas

Contribuyen a la
solucién oportuna de
los conflictos internos
de la municipalidad, sus
decisiones trascienden
en otras unidades, para
garantizar la armonia
entre todas las
unidades.

Tienen relacién con las
distintas unidades de la
municipalidad. Permiten
coordinar esfuerzos
entra la unidades a fin

Se encargan de la
planeacién
estratégica la cual
incide en toda la
municipalidad.

Son los encargados

de tomar las
decisiones
estratégicas que

defines el rumbo de
la instituciones y que
inciden en toda la
municipalidad.

Son los encargados
de la solucion de
conflictos a nivel
global, tanto de
problemas internos
como externos a la
municipalidad.  Su

nivel de actuacion
trasciende la
municipalidad y

solventan problemas
de mayor escala que
afectan el
desempefio de toda
la comuna.

Influencia y negocia
enun

rango amplio de



Comunicacioén

mantienen  una
interrelacion con
los demas sub
alternos, pero sin
trascender de la
unidad.

Existe

comunicacién
informal entre los
colaboradores, se

una

encargan de
ejecutar las
ordenes que
emanan de la alta
gerencia.

unidades de la
municipalidad a fin de
garantizar el éxito.

Mantienen canales de
comunicaciéon tanto
horizontal como
vertical a fin de
coordinar los
esfuerzos y poder asi
ejecutar los planes de
la alta direccién.

de alcanzar los planes y
objetivos determinados
por la alta direccién.

Mantienen una
comunicacion  directa
tanto con la alta

direccion como con las
unidades a fin de
coordinar y ejecutar los
planes que permitan
alcanzar los objetivos
institucionales.
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Instituciones y
personas de
diferentes  niveles,

son los encargados
de la representacion
de la municipalidad
en acuerdos de
caracter nacional.

Existe una
comunicacion
vertical con las

diferentes unidades,
entregan planes vy
exigen resultados.

Elaborado por equipo de investigacion

D. ANALISIS Y DESPRIPCION DE PUESTOS BASADO EN
COMPETENCIAS

Uno de los principales componentes del sistema de gestion de recursos humanos
es el subsistema de andlisis y descripcion de cargos, es donde se reunen los
procedimientos, tareas a realizar y requerimientos especificos, el contexto en que
las labores son efectuadas y qué tipo de personas deben contratarse para una

posicion de trabajo.

Cuando se definen correctamente los puestos se facilitan otras tareas en relaciéon
a la administraciéon del talento humano, entre ellas las de reclutamiento y
seleccién de nuevos empleados, para el analisis de descripcidn de puestos
basado en capacidades, se debera tener en cuenta las habilidades y destrezas
gue se aplican a todos los puestos de la organizacion. Luego, se debera

considerar a qué area pertenece, de este modo se asignaran las competencias
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especificas. Por ultimo, se analizaran en funcion de las tareas, la importancia y

el grado requerido de las aptitudes.

Para ello se debera leer con suma atencion la definicion de cada competencia en
cada grado o nivel. Existe una tendencia generalizada a asignar grados mas altos
gue los necesarios a los diferentes cargos laborales. Una forma de hacerlo
correctamente es analizar en profundidad la apertura en grados de las aptitudes
y asignar solo el grado o nivel necesario de ésta para lograr un desempefio

superior 0 exitoso en el puesto

1. Pasos Para El Andlisis Y Descripcion De Puestos

IDENTIFICACION

DESCRIPCION
DEL PUESTO

REVISION

DEL PUESTO

Elaborado por equipo de investigacion
Al

momento de redactar las descripciones de los cargos se deben relevar las
capacidades involucradas para esa posicion. Para ello se realiza el paso
denominado nacion de competencias y grados a puestos. Lo usual es que las
habilidades especificas estén relacionadas con un area en particular; si esto es en

el momento de la descripcion del puesto soélo se debe confirmar el grado requerido
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de cada aptitud. Esto se aplica también cuando se han definido competencias

especificas para los diferentes niveles de puestos en la Alcaldia municipal. A

continuacion se muestra el diccionario de destrezas por niveles (de direccion,

técnico y operativo) y los grado a utilizar

funciones propuesto.

2. Clasificacién De Competencias Por Niveles

v’ Adaptabilidad
v’ Desarrollo del equipo
v'Modalidades de contacto
v'Habilidades mediaticas

v Liderazgo

v/ Pensamiento estratégico
v Empowerment
v'Dinamismo - Energia
v'Relaciones publicas
¥'Orientacion al cliente
v'Trabajo en equipo
¥'Orientacion a resultados
¥'Integridad

YIniciativa

v'Competencia del naufrago
v'Conciencia organizacional

v'Confianza en si mismo

v’ Adaptabilidad
v Colaboracién
v’ Calidad del trabajo

v Dinamismo - Energia

v Trabajo en equipo

v Flexibilidad

v" Autocontrol

v Iniciativa -

v Liderazgo

v Modalidades de contacto
v Disciplina personal

v Confiabilidad

v Productividad

v'Adaptabilidad
v'Colaboracion
v/Calidad del trabajo

v Dinamismo - Energia

v/ Empowerment
v'Confiabilidad

v'Habilidad analitica
Y'Iniciativa -

vLiderazgo

v'Modalidades de contacto
v Disciplina personal
v'Productividad
v'Orientacion al cliente in
YIniciativa

v'Innovacion

para el analisis de descripcion de

v'Adaptabilidad
v'Capacidad para aprender
v'Dinamismo - Energia
v'Habilidad analitica
YIniciativa - Autonomia
v'Liderazgo

v'Modalidades de contacto
v'Orientacion al cliente
v'Productividad
v'Responsabilidad
v'Tolerancia a la presién
v'Trabajo en equipo
v'Flexibilidad

v'Autocontrol

Elaborado por equipo de investigacion
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CUADRO DE GRADOS REQUERIDOS POR COMPETENCIAS

A: Alto
B: Muy bueno
C: Bueno

Nivel minimo de competencia

requerida.

Luego de elaborar el listado de competencias y los grados por niveles se realiza la
descripcion de puestos, por tal razon se muestra el modelo de descriptor de
cargos con énfasis en las aptitudes del personal (Ver Anexo .8), ejemplo para los
funciones de Jefe De Recursos Humanos, Secretaria, Auxiliar De Registro Familiar

y Ordenanza.

E. PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION BASADO EN
COMPETENCIAS.

El procedimiento de reclutamiento y seleccién que se implementa en la institucién
es de suma importancia por la razén que es la etapa donde se integra uno de los
principales recursos de una organizacion, llamado capital intelectual, en este
subsistema de la gestion del talento humano, es donde se establece la relacion
entre el nuevo empleado y los objetivos estratégicos de la Alcaldia municipal, por

tal razon este proceso debe realizarse de una forma sistematizada para evitar
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vacios en el procedimiento al momento de realizarse y de esta manera,

seleccionar al personal idoneo para el puesto de trabajo requerido, contribuyendo

a los objetivos de la municipalidad.

Con el subsistema se desea solucionar las irregularidades en el proceso de

seleccidn, tomando en cuenta los comportamientos y habilidades de los candidatos

para optar a una plaza dentro de la institucién. La municipalidad debe de dirigirse

a los cambios sobre la administracién del talento humano dejando a un lado las

técnicas tradicionales para la reclutar y elegir a los postulantes. Para conocer cémo

se realiza la seleccion por competencias a continuacion se muestra el cuadro de

actividades a realizar y el flujograma del proceso de incorporacion de nuevo

personal propuesto:

No. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES RESPONSABLE.

1 Inicio

> Se elabora hoja requisicion de personal con base a perfil Unidad solicitante
del puesto

3 Se envia requisicion de personal a Unidad de Recursos Unidad solicitante
Humanos

4 Recibe hoja de requisicion de personal de Unidad Unidad de Recursos Humanos

5 Somete a concurso la plaza utilizando diferentes medios Unidad de Recursos Humanos

de comunicacion.

Recibe curriculos de candidatos

Unidad de Recursos Humanos




10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21
22
23

24

25

26

27

Se archiva temporalmente los curriculos recibidos
Se preseleccionan curriculos
Traslada al alcalde paquete de Curriculos de candidatos.

Archiva transitoriamente solicitudes y convoca a reunién
del concejo

Propone al concejo los candidatos

Analiza y discute solicitudes de la Terna presentada por
el Alcalde

Acuerda Entrevistar por competencias a postulantes al
Cargo.

Envia convocatoria de entrevista a los candidatos

Convoca a reunién de concejo, para entrevistar a los
participantes.

Entrevista por competencias a solicitantes al puesto.

Acuerda selecciona a tres aspirantes que cumplan con el
mayor numero de requisitos

Ordena al Alcalde citar a los tres elegidos, para prueba
de aptitud.

Notifica a candidatos seleccionados.

Faculta a unidad de Recursos Humanos para realiza la
evaluacion.

Se examina a cada candidato seleccionados
Entrega resultados de prueba al Alcalde
Convoca a reunion de concejo.

Presenta al concejo los resultados de pruebas, analizan
y acuerdan nombramientos.

Ordena a jefe de Recursos Humanaos, notificar
nombramiento a candidato seleccionado por el concejo.

Notifica hombramiento al nuevo empleado.

Se presenta a departamento de Recursos Humanos a
tomar posesion del cargo.

96

Unidad de Recursos Humanos
Unidad de Recursos Humanos

Unidad de Recursos Humanos
Alcalde
Alcalde

Concejo Municipal

Concejo Municipal
Alcalde
Alcalde

Concejo Municipal.

Concejo Municipal

Concejo Municipal
Alcalde
Consejo Municipal

Jefe de Recursos Humanos.
Jefe de Recursos Humanos.

Alcalde

Consejo Municipal

Alcalde
Unidad de Recursos Humanos

Interesado
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29

30

31
32

33
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Archiva documentos en expediente. Unidad de Recursos Humanos
Se emite acuerdo de contratacion Unidad de Recursos Humanos

3eREInV|a acuerdo de contratacion a Unidad Financiera y Unidad de Recursos Humanos

Reciben acuerdo de contratacion Unidad Financiera y URH
Envia contrato a URH para archivo Unidad Financiera
Fin

Elaborado por equipo de investigacion
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1. Diagrama De Flujo Del Proceso De Reclutamiento Y Seleccion De Personal De La Alcaldia

Municipal De Santiago Nonualco
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Entrega resultados de prueba|

Convoca a reunion de concejq

FIN

Se realizan pruebas a

a candidatos seleccionado

Presenta en reunion de
concejo los resultados
analiza y acuerdan

nombramientos

Se faculta a la URH
para realizar pruebas

notificar nombramiento a

candidato seleccionado

Envia contrato a UR

Para archivo

Reciben acuerdo de

Contratacion

Motifica a candidatos.

seleccionados

Matifica nombramiento al
nuevo empleado

¥ Se presenta a posesion
de cargo

e envia acuerdo de contratacion
aUFLY URH

tar a los tres candidatos,
seleccionados para realizar

pruebas de aptitudes

rchiva documentos e
expediente

Se emite acuerdo de

contratacion

Elaborado por Equipo de Investigacion
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Luego de presentar las tablas y flujograma para el proceso que permita
identificar a candidatos capacitados para llenar las vacantes y seleccionar a la
persona que ocupara una plaza disponible donde se debera realizar entrevistas,
pruebas de idoneidad, verificaciéon de datos y referencias, examen médico y
otros; a efecto de determinar la capacidad técnica y profesional, experiencia,
honestidad y que no exista impedimento legal o ético para el desempefio del
cargo, se propone para mejorar el proceso, herramientas que se utilizan para su
mejor aplicaciébn como: la hoja de requisicién del personal para las unidades
organicas de la Alcaldia (ver Anexo 9 ) que es el documento donde se solicita
de manera formal del porqué se requiere personal en la unidad que lo solicita,
ademas de la solicitud de empleo, la cual se utilizara para facilitar la recoleccion
de informacién sobre formacion académica, experiencia laboral, habilidades y
datos personales de los candidatos que optaran a la plaza disponible. (Ver

Anexo 10).

Ademas se propone para hacer mas eficiente el proceso de seleccion, una
bateria de preguntas para entrevista basado en competencias (Anexo 11), la
cual esta estructurada con el fin de la basqueda de habilidades y actitudes por
medio de preguntas claves que contribuyan a tener una perspectiva diferente al
momento de realizar la entrevista, por medio de casos practicos y manera de
actuar ante una situacion determinada, con el objetivo de seleccionar el personal

mas idoneo que se asemeje al perfil definido y de esta manera contribuir a la
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eficiencia de los servicios brindados por la Alcaldia municipal de Santiago

Nonualco.

F. PROCESO DE INDUCCION CON ENFASIS EN COMPETENCIAS
La Alcaldia municipal de Santiago Nonualco al afio 2016 desarrolla el proceso de
Induccion de manera informal, se carece de un procedimiento definido aun
conociendo la importancia para la comuna, ya que los nuevos empleados
consiguen apreciar los procedimientos fundamentales para asumir un
determinado puesto de trabajo, de igual manera les permite conocer los valores,
habilidades y comportamientos, es decir las competencias necesarias para
ejecutar de manera eficiente el rol laboral, ademas de contribuir en la relaciones
del nuevo personal con la entidad, con el firme propdésito de hacer sentir al nuevo
empleado parte de la municipalidad y que este pueda participar como un

miembro en las actividades que se llevan a cabo en la comuna.

El inducir contribuird a que los nuevos trabajadores consigan alcanzar su
adaptacioén con el resto de personal y la comuna en general, este programa (Ver
Anexo 12) permitira establecer el rol que jugaran tanto la Unidad de Recursos
Humanos como los jefes de Unidades en la realizacion de actividades que se
ejecutaran de manera conjunta, respetando los tiempos establecidos, que se
estima no debe superar el mes de duracion, se debe tomar en cuenta que para
llevar a cabo los diversos pasos del programa de induccion se requiere de los

recursos necesarios para el desarrollo efectivo del mismo, con la finalidad de
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orientar y proporcionar informacién al nuevo personal lo que facilitara su etapa
de socializacion e identificacion de competencias que se adecuan con los fines
del ayuntamiento, que a su vez serviran para su posterior evaluacion del periodo

de prueba.

La evaluacion se llevard a cabo mediante de un formato (ver Anexo 13), el cual
tomar4d como insumo en las bithdcoras del proceso de induccién que se
constituirdn en la semana 2 y 3 (ver Anexo 12), posteriormente el desempefio
obtenido por el nuevo empleado, dara la pauta para determinar que el empleado
cumplio las expectativas que el puesto de trabajo demanda, de acuerdo con la

opinion de su jefe inmediato.

El subsistema de induccion tiene como objetivo forjar en cada uno de los nuevos
empleados los valores indispensables que facilitaran la creacion del sentido de
pertenecia y compromiso con la municipalidad. Cabe mencionar que entre mas
se relacionen los empleados en las en las actividades que se llevan a cabo en la
municipalidad, mas satisfactoria sera su integracion, contribuyendo asi al mejor
rendimiento y eficiencia, lo cual se vera reflejado evaluacién de su periodo de

prueba.
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G. GESTION DEL DESEMPENO
La administracion del desempefio esta encaminada a fomentar el desarrollo de
los empleados a través de un estilo de administracion cuya atencion se centra
en la retroalimentacion frecuente y que ademas promueve el trabajo en equipo.
Ademas se centra en agregar valor a la organizacion promoviendo la mejora del
rendimiento en el trabajo y alentando el desarrollo de capacidades; Tiene que ver
con la determinacién de las responsabilidades del puesto, definir estandares y

objetivos, evaluar y discutir el rendimiento de cada empleado.

La evaluacién del desempefio basada en competencias involucra un conjunto de
criterios que inspeccionaran al trabajador, dicha valoracién constituye la base
para conocer las aptitudes de los empleados. Se recomienda este tipo de
medicidn que servird como instrumento de analisis de la situacion del trabajador

y la municipalidad misma.

A continuacion, se describen las actividades o pasos a seguir en la

Administracion del desempefio basada en Competencias.
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No. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
1 Inicio
5 Eée;boracmn del Instrumento de evaluacion (ver anexo Unidad de recursos humanos
3 Enviar documentos al concejo para evaluacion Unidad de Recursos Humano
Recibimiento y revisién de documentacion de : -
4 Concejo municipal
resultados.
Elaboracion del acuerdo de aprobacion del concejo : -
5 L, ) P 10y Concejo Municipal
envio respectivo
6 Se envian instrumentos a las unidades/jefaturas Unidad de recursos humanos
Recibimien instrumen ral luacién del . .
- ecibi |e~ to de instrumentos para la evaluacion de Unidades/jefaturas
desemperio
8 Elaboracién de objetivos con el empleado Unidades/jefaturas
Envié de los objetivos establecidos al departamento : .
9 ) P Unidades/jefaturas
de recursos humanos
10 Archiva el formato de los objetivos del desempefio Unidad de recursos humanos
planteados
11 Se procede a evaluar el desempefio a empleado Unidades/jefaturas
utilizando el respectivo formulario
12 Se califica al empleado Unidades/jefaturas
Unidad/jefatura, Empleado,
13 Firma de conformidad de las partes relacionadas Representantes del Comité y
Unidad de recursos humanos
14 Se emite copia de la evaluacion del desempefio al Unidades/jefaturas
comité y departamento de recursos humanos
15 Se reciben los resultados de la evaluacion del Unidad de recursos humanos
desempefio basado en competencias
16 Se archiva los resultados de la evaluacion del Unidad de recursos humanos
desempefio basado en competencias
17 Fin

Elaborado por equipo de investigacion
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1. Flujograma De Gestion Del Desempefio Del Personal De La Alcaldia Municipal De Santiago

Nonualco

INICIO

URH elabora Intrumento
de Evalucion

Recibimiento de

instrumentos para

la evaluacion del
desempefio

Se Envia Instrument
al Concejo

Recibimiento y revision

de documentacion

Se envia Instrumento
a las Jefaturas

Elaboracidn del Acuerdo
de Aprobacidn

Aprobacion del
Instrumento

éCumple
los
requisitos?
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Elaboracion de Objetivos
por las unidades o
jefaturas

Se reciben los resultados
de la evaluacion
del desemperio
basado en competencias

Y

Archiva los
resultados
de la evaluacidn

Se envia objetivos
a URH

Se emite copia
de ewvaluacion
del desempefio

Archivo
de los objetivos
del desempefic
planteados

kL,
v

Evaluar el Desempefio del

Firma de conformidad

Y

empleado por
competencias

v

de las partes
relacionadas

FIMN

Se califica al empleado

Elaborado por equipo de investigacion
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2. Establecimiento De Objetivos De Desempefio Basado En
Competencias
Para la implementacion de la evaluacion del desempefio basado en
competencias es necesario desarrollar ciertas actividades que estén

relacionadas con la planificacion y la evaluacion del trabajo.

Se recomienda establecer los objetivos de desempefio basados en competencias
al iniciar cada afio, estos seran de suma importancia en la funciones del personal,
estas ayudaran a definir las actuaciones de cada empleado a lo largo del afio

laboral.

Para ejecutar la gestion del desempefio de una manera competente se propone
un formato para la elaboracién de objetivos del desempefio (Ver Anexo 14), el
cual ayudara a comprender de forma clara el propdsito de la evaluacién y a
identificar las diversas responsabilidades inherentes que acarrea la definicion de
cada uno de los objetivos los cuales no deben ser menos de tres. Se debe
considerar, que los objetivos sean especifico, refiriéndose a lo que se desea
obtener y lo que estos puedan aportar; medibles, lo cual se determinara a partir
del éxito que estos presenten; alcanzable, de acuerdo a los recursos, habilidades,
conocimiento, tiempo, etc.; relevantes, que presenten concordancia y relacion
con los planes de la municipalidad, finalmente el tiempo, que implica entregar

resultados ya sea de forma parcial o totalmente.
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Elaborar los objetivos siguiendo los criterios antes mencionados ayudara a
establecer las responsabilidades esenciales y contribuira con la definicion de lo
gue se pretende alcanzar, tanto empleado como jefe determinaran el objetivo y
los indicadores de desempefio con su respectivo tiempo de consecucion; el
objetivos se llevara a cabo describiendo los pasos y procesos de trabajo ademas
de sefalar las competencias, valores, habilidades y comportamientos que se

requieren para la consecucion del objetivo y los recursos facilitadores del mismo.

Es importante recalcar, que al momento de definir los objetivos tanto el jefe de
unidad y el empleado desempeiian un rol muy determinante ya que expresan sus
expectativas y responsabilidades al momento de colabora en la esclarecimiento
de indicadores y monitoreara el progreso del desempefio, en este caso el rol que
juega el representante del departamento de recursos humanos es de apoyo,

ayudando a mantener una comunicacion con el jefe y el empleado.

A fin de lograr que el proceso de evaluacion del desempefio del personal, sea un
objetivo, demostrando en concreto qué se pretende realizar con la evaluacion,

qué desea encontrar y qué se espera de los resultados obtenidos.

H. EVALUACION DEL DESEMPENO BASADO EN COMPETENCIAS
La Alcaldia municipal de Santiago Nonualco debe considerar la evaluacién del

desempefio como un proceso indiscutible, hoy en dia es una necesidad y no un
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lujo, la busqueda constante de solucion a los problemas que enfrentan los
empleados directivos, administrativos y operativos, en la realizacion de sus
actividades laborales juega un papel fundamental en la eficiencia de los servicios
brindados por la comuna. se puede decir que es oficial realizar una evaluacion al
terminar el primer semestre del periodo, lo cual contribuira a determinar los
diversos factores que limitan la labor en la municipalidad, posteriormente realizar
una siguiente evaluacion que ayude a determinar el diagnéstico con el propdsito
de analizar la realidad de la municipalidad, y con la informacion obtenida
establecer los objetivos de desempefio del siguiente afio, mejorando asi
aspectos como resultados negativos y las competencias del personal
potenciandolas con el propésito de logra eficiencias en los servicios

proporcionados por la comuna.

Se proponer un nuevo disefio de los instrumentos de evaluacion del
desemperio los cuales estén basados en las competencias (Ver Anexo 15),
con la finalidad de valorar al empleado a través de distintos pasos tales como
una reunion en la que se inspeccionaran los objetivos planteados con el
trabajador al inicio del afio laboral, se podran visualizar los distintos puntos y
observaciones sobre el desempefio general del trabajador, ademas se evaluaran
las competencias claves en el desarrollo de las actividades, posteriormente se
detallara el cumplimiento de cada uno de los objetivos, sin dejar de lado los
percances que haya tenido el trabajador al momento de la ejecucién de los

objetivos trazados, ademas de mencionar las areas que necesitan desarrollo y
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aprendizaje. También, se lleva a cabo una retroalimentacion tanto del empleado
como del jefe con el propdsito de establecer la manera que la cual fue dirigido el
trabajador durante el periodo de evaluacién, mencionando si es necesario los

aspectos que debe mejorar el jefe encargado.

Finalmente el Jefe procederéa a calificar el trabajo en base a una evaluacion del
desempefio orientada a la regulacion y garantia del proceso, confirmando la
calificacién correspondiente al empleado. En el caso de haber desacuerdo con la
calificacién asignada al empleado; el jefe de la unidad de recursos humanos,
procedera con la revision del proceso de evaluacion y los objetivos del

desemperio, acordando entre las partes para obtener la calificacion final.

Todo lo antes descrito se realizara con el fin de la mejorar de las competencias
de los empleados, a través de la correccion de los errores en el desarrollo de las
funciones que le corresponden al personal, dando seguimiento al proceso

proponiendo soluciones que mejoren el desempefio de los trabajadores.

|. CAPACITACION DE PERSONAL POR COMPETENCIAS
Capacitar al personal, ademas de mantenerlo empleable, actualiza al capital
intelectual de la institucion, por ello el desarrollo de las personas tiene un valor
estratégico en la Municipalidad. La funcién del subsistema de capacitacion en

la Alcaldia municipal de Santiago Nonualco debe de estar alineada con los
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objetivos estratégico. Por lo tanto, los planes de mejora del capital humano

deben estar estructurados con este proposito.

Dentro de este componente hay que realizar actividades para formar a las
personas en ciertos conocimientos teoricos basicos, cuando esto sea necesario.
Pero también se tiene que considerar las competencias de los empleados, ya
que ciertas capacidades como la adaptabilidad al cambio o la capacidad de
comprender a los demas compafieros o usuarios son mas importantes que
conocer ciertas rutinas educativas, no porque estas no sean necesarias, sino por
la razon que éxito de la institucion llegara de la mano de competencias como el

pensamiento estratégico o el servicio al ciudadano.

Se recomienda a la unidad de recursos humanos de la municipalidad el disefo
de un programa de capacitacién constantemente, basandose en las necesidades
encontradas en las diferentes Unidades de la Alcaldia Municipal , ya que sera
cada jefe de la unidad el responsable de determinar las areas especificas en las
cuales sus subordinados necesitan mejorar sus conocimientos, habilidades y
destrezas por medio de una guia estratégica para el desarrollo del conocimiento
del talento humano ( Ver Anexo 16) , de igual forma los empleados que
participaran en las diferentes capacitaciones, informando a la Unidad de
Recursos humanos que sera la encargada de determinar qué acciones son las

necesarias para solventar dicha situacion.
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Para determinar los temas a tratar en el proceso de capacitacién se propone los

siguientes pasos:

1. Pasos Para Capacitar Por Competencias.

PASO 1. DEFINIR COMPETENCIAS Y GRADOS ( descriptor de puestos)

PASO 2. APARTIR DEL DESCRIPTOR DE PUESTOS POR COMPETENCIAS, MEDIR EL
GRADOS DE DESARROLLO DE COMPETENCIAS Y COMPARAR ( proceso de evaluacion)

PASO 3: IDENTIFICAR COMPETENCIAS A MEJORAR

Elaborado por equipo de investigacion

Luego de determinar las competencias a desarrollar en los empleados se
desarrolla el proceso de capacitacién de personal por lo cual se propone para la
Alcaldia Municipal de Santiago Nonualco con sus respectivo cuadro de

procedimientos y flujograma del desarrollo del talento Humano.
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No PASOS RESPONSABLE

1 inicio

2 Se identifica Talento Humano a desarrollar Unidad de Recursos Humanos

3 Revisa los resultados de la evaluacion del desempefio | Unidad de Recursos Humanos

4 Selecciona personal Unidad de Recursos Humanos

5 Determina necesidades de capacitacion Unidad de Recursos Humanos

6 Se realiza disefio de Plan de Capacitacion Unidad de Recursos Humanos

7 Se envia solicitud de capacitacién a Unidad de Unidad de Recursos Humanos
Recursos Humanos

8 Recibe solicitud de capacitacion la URH Unidad de Recursos Humanos

9 Gestiona capacitacion Unidad de Recursos Humanos

10 E(;\./(I;(.)t ;jnet erespuesta sobre capacitaciones a la unidad Unidad de Recursos Humanos

11 Se recibe respuesta sobre capacitaciones de la URH Unidades orgéanicas

12 Emite convocatoria a Unidades y Deptos. Interesados Unidades orgéanicas

13 Se envia listado de participantes Unidad de Recursos Humanos

14 Ejecucion de plan de capacitacion al personal Unidad de Recursos Humanos

15 Se realiza informe de capacitacion Unidad de Recursos Humanos

16 Se da seguimiento a Plan de Capacitacion Unidad de Recursos Humanos

17 (?g . arlgzlztzdg\r/‘aluacién a los resultados de Plan Unidad de Recursos HUmManos

18 Se realiza informe de resultados de capacitacion Unidad de Recursos Humanos

19 recibe Informe de resultados Concejo Municipal

20 Fin

Elaborado por equipo de investigacion
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2. Flujograma De Desarrollo De Talento Humano De La Alcaldia Municipal De Santiago Nonualco
INICIO
A
Se determina
Identificar Talento Human Revisar resultados de

] Disefiar plan de
Seleccionar empleado

, necesidades
> evaluacion del

a desarrolar capacitacion

" de la capacitacion
desempefio P

Recibe Respuesta sobre

Envia respuesta a unidad

o Gestiona Capacitacion URH recibe solctud Enviar solictud de capacitacion
CEI[JaCItEICIUﬂES

solicitante

de la URH
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Seguimiento a plan

EEE— de capacitacién

Realiza informe de

Ejecucin de plan de

Emite convocatoria a unidades Se envia lstado de participante: capaditadén capacitacion

Realiza informe de Fvaluacion de resuttados dp

Recibe informe
FIN €

concejo municipal plan de capacitacion

resultados URH

Elaborado por equipo de investigacion
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J. RECOMENDACIONES PARA ALCANZAR EL EXITO EN LA
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE RECURSOS

HUMANOSS BASADO EN COMPETENCIAS

1. Administrar EI Cambio.
El cambio es una variable dificil de controlar, dado que la mayor parte de los
empleados tienden a presentar resistencia ante nuevos procedimientos o ante
nuevos desafios, de ahi la importancia de administrar el cambio a fin de
garantizar el éxito del sistema de gestion de recursos humano con énfasis en las
competencias. La implementacion de nuevos procedimientos en las instituciones
y organizaciones en general involucra la participacion de todas las partes, tanto
del nivel operativo como de direccién, en especial este Ultimo debe asumir un
compromiso con la nueva metodologia de trabajo, que trae consigo nuevas
formas de realizar los procedimientos en materia de recursos humanos, es decir
gue los procedimientos para reclutar, contratar y capacitar a los empleados se
mejoraria tomado como punto central las competencias, las cuales vendran a

elevar los niveles de productividad y eficiencia en cada empleado.

El cambio planeado es fundamental para garantizar el éxito y la sostenibilidad de
sistema de administracion de recursos humanos propuestos, siempre y cuando
tenga el apoyo de la alta direccion quienes seran los encargados de disefiar las

estrategias que permitan logra su implementacion y sostenibilidad en el largo
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plazo, evidentemente las competencias contribuirdn a mejorar los procedimientos

desarrollados en la municipalidad. A continuacion se presenta un esguema

basico de las etapas que debe tener en cuenta.

Analizar el desempefio
de los empleados.

Identificar las
necesidades basicas

disefiar un sistemas de
gestion de recursos
humanos

Aceptar las necesidade
de cambios por parte
de la alta direccién

Compromiso de la alta
direccion

IDENTIFICAR LA NECESIDAD DE L CAMBIO

STRATEGIAS DE IMPLEMENTACION

Determininar
procemiemientos que
contribuyan a la
eficiencias.

colaboracion de todos
los niveles

Aprovacion de los
nuevos procedimientos
por la alta deireccion

respaldo de las altas
autoridades

Evaluciéon de los
resultados .

Desempefios del
pesonal

Evaluciadén General del
sistema

Elaborado por equipo de investigacion

2. Distribucion Equitativa De La Carga De Trabajo

La administracion de Recursos Humanos basado en competencia, permitira

identificar las habilidades, destrezas y conocimientos de cada empleado, lo que

facilitara la distribucion equitativa de la carga de trabajo, esto permitird asignar

de manera mas apropiada las actividades y tareas a fin lo aprovechar al maximo

las potencialidades de cada trabajador mejorado asi el desempefio de cada

unidades, lo que se vera reflejado tanto en el alcance de los objetivos como en

la calidad del servicio brindado a la poblacién.
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Sin embargo en la mayoria de las instituciones publicas se desarrollan una serie

de préacticas que perjudican el desempefio tanto de los empleados como la unidad

a la que pertenece, es comun en el sector publico ver practicas y acciones que

afectan el desempefio por ejemplo hacer una incorrecta division del trabajo, es

decir asignar mas responsabilidad al personal menos competente; contratar a un

empleado para desarrollar una tarea especifica y se coloca en otra diferente, o

en su caso mas extremo contratar empleados sin que haya una necesidad real

en la institucién. Todas estas practicas afectan no solo el desempefio del

trabajador, sino que también el de toda la institucion, con el fin de evitar este tipo

de préacticas se propone el siguiente esquema de distribucién equitativa de la

carga laboral.

/
de
las

de

*Asignar trabajo,
acuerdo a
competencias
cada trabajador

*Evaluar el desarrollo
de las actividades y
tareas de cada
empleado.

*Emplear al personal
en actividades
especificas.

econtratar personal,
cuando exista una
necesidad real en la
institucion.

Préacticas que garantizaran
las distribucién equitativa

del trabajo

~

Por qué es necesario la

distribucion del trabajo?

\

scontribuye a la
eficiencias y
productividad de
los empleados

*Se evita una Sobre
Carga de Trabajo.

*permite establecer
metas cuatificables
y alcanzables en
cada empleado.

sevita las duplicidad
de funciones

~ p

*Permite medir las
competencias de
cada empleado

Facilita la distribucién
del la carga de
trabajo

*Mejora el
rendimientos de los
empleados

* Permite contratar
empleados con
competencias
especifivas para
cada puesto de
tabajo.

Contribuciones del sistema de,

J

~

Elaborado por eauipo de investigacion

gestion de RRHH en la

distribucion equitativa del
trabajo




119

Una adecuada distribucion de la carga de trabajo en cada unidad o jefatura de la
municipalidad, contribuira a la eficiencia, al alcance de los objetivos, y permitira
definir metas alcanzables, las cuales serviran para medir el desempefio y la

productividad de cada empleado.

Una buena reparticion de responsabilidades, permite asignar autoridad y
responsabilidades, de acuerdo a la complejidad y el cargo que se tenga en la
ayuntamiento, ademas facilita la identificacion de las competencias de cada
colaborador, asi como también la necesidad de contratar o no, personal en la
institucién. En este punto juegan un papel importante las competencias, ya que
las contrataciones que deba efectuar la comuna tienen que ir de la mano con las
habilidades que demande el puesto, lo que garantizaria contar con personal
altamente competitivo en el desarrollo de las actividades de cada puesto. Al
contar con personal calificado, elevaria la productividad y eficiencia de la

municipalidad, alcanzado asi los objetivos estratégicos de la institucion.

El contar con un sistema de gestion de Recursos Humanos, permitira evaluar las
competencias de cada empleado, midiendo de esta manera el desempefio

individual y el alcance de los objetivos colectivos.
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K. PLAN PARA EL EXITO DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE RECURSOS HUMANOS BASADO EN

COMPETENCIAS.

En el método de implementacién del sistema de gestidon por competencias se
debe considerar las necesidades que lleva a la identificacidn y definicion de las
competencias. Para efectos de esta propuesta, esa primera etapa del plan se
considera afrontada en el inicio del capitulo Il del presente trabajo, y el sistema
con énfasis en competencias presentado como parte de la proposicion, por lo

que el plan inicia a partir de la implementacion.

Luego de la aprobacion del sistema de administracion de recursos humanos por
Competencias, la primera etapa es la  planificacion detallada de la
implementacion donde se organiza el trabajo, el desarrollo del material a
distribuir en los distintos equipos y fases, asi como el desarrollo del material
didactico y la metodologia para los talleres. El éxito en la implementacién
dependera en gran medida del apoyo e impulso que aporte la alta direccion
de la Municipalidad, es decir la planeacién estard a cargo de un equipo
estratégico, sin embargo es necesario informar al personal de los cambios a

realizar ya que esto beneficiaria a todos los empleados de la Alcaldia.

Se recomienda que la implementacién esté a cargo de un equipo, compuesto
al menos por dos personas para apoyo Yy el jefe de la unidad de recursos

humanos para disminuir las limitaciones que se encuentren en el proceso de la
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ejecucion a fin de eliminar las dificultades, ademés de facilitar el trabajo del
equipo y posteriormente realizar los ajustes pertinentes. Para la
implementacion del sistema se proponen tres etapas las cuales se detallan a

continuacion:

1. Etapas Del Plan De Implementacién Del Sistema De Gestion

Por Competencias

Etapa l:
planificacion
eElaboracién de plan
estratégico
eCreacion de equipos
e|dentificacion de perfiles
¢ Definicion de
competencias
*Medicion de
competencias

Etapa ll:
Metodologia

eMetodologia

eCapacitacion acerca del
sistema de gestion por
competencias a: jefes
de las unidades y
empleados

¢ Disefo de objetivos

Etapa lll:
Ajustes

eDiagnostico
eAnalisis de hallazgos
eAjuste del sistema

Elaborado por equipo de Investigacion
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Etapa I: Planificacion Efectiva del sistema de gestion por competencias.

Comprende el disefio del ciclo del sistema de gestidon de recursos humanos y la
creacion de equipos estratégicos conformados por lo colaboradores quienes
seran los encargados de crear los perfiles de puestos y llevar a cabo la
identificacion y definicion de competencias en cada cargo de trabajo para
posteriormente establecer las brechas entre la situacion actual y la deseada en

cada una de las competencias requeridas en los perfiles.

Etapa Il: Metodologia En esta etapa se desarrollara el conocimiento de los jefes
y empleados acerca del sistema de gestidn por competencias Yy sus principales
herramientas a utilizar. En este curso se debe explicar en qué consiste el
sistema, el rol que cada jefe y empleado tiene en la aplicacién. Es trascendental
gue los empleados se sientan identificados y comprometidos con el sistema, ya

gue de ellos depende el éxito en la implementacion.

Etapa lll: Diagnostico y ajustes

En esta etapa se procura obtener la informacion de empleados sobre el sistema,
identificar los vacios y realizar los ajustes pertinentes, ya sea ampliando
definiciones, o afiadiendo alguna competencia clave en algun nivel, o para

realizar cambios en los documentos que se impartiran en la capacitaciones.
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2. Recursos

a. Humanos

Sera impartida al area de Recursos Humanos de la Alcaldia Municipal de
Santiago Nonualco la ponencia sera realizada por los miembros del grupo

investigador.

b. Materiales

Lo descrito a continuacion esta disponible en las instalaciones del
ayuntamiento.

Equipo: Se utilizara el proyector, computadora y pizarra para apoyo didactico.
Mobiliario: Se utilizardn equipos y muebles, tales como: Computadoras, sillas y
escritorios.

Papeleria: ElI material didactico incluird diapositivas escritas, plumones,
borradores y lapiceros

Refrigerio: El cual sera entregado a la hora del receso al personal asistente a las

ponencias

c. Financieros
La capacitacion sobre el sistema de gestion por competencias no incurrira en
costos humanos, ya que el equipo de trabajo desarrollara la capacitacion y los

recursos materiales seran financiados por Municipalidad
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3. Presupuesto de la propuesta

El costo estimado para la implantacion del sistema desde su planificacion ronda
los cinco mil délares como se presenta en la siguiente tabla, la cual muestra el

costo estimado proyectado.

ACTIVIDADES

Etapa I: planificacion

Materiales (documentos, equipo informatico...) S 175.0
Alimentacidn S 200.0
Logistica (centro de capacitacion, sillas,

manteles...) S 120.0
Imprevistos (10%) S 49.5

Etapa II: Metodologia

Materiales (documentos, equipo informético...) S 200.0
Alimentacién S 500.0
Logistica (centro de capacitacion, sillas,

manteles...) S 150.0
Recursos Humanos (Capacitador ) 3 capacitaciones | S  3,000.0
Imprevistos (10%) S 385.0

!

Etapa lll: Ajustes

Materiales (documentos, equipo informatico...) S 200.0
Imprevistos (10%) S 20.0

Elaborado por equipo de investigacion
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L. BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA POR
COMPETENCIAS

La implementacion del sistema de gestidn por competencias en la municipalidad
es un desafio, ya que se rompen paradigmas y se deja atras la comodidad al
realizar nuevos procesos propios de la administracion del talento humanos, una
de las principales caracteristicas que la diferencia del sistema por competencias
es que se valora la presencia de conocimientos, habilidades y destrezas de las

personas que trabajan en la institucion.

Esta forma de concebir al individuo hace que se mejore el clima laboral y facilite
la flexibilidad. Los trabajos en los que pueden participar todos los miembros del
equipo destacan en este nuevo modelo de la sociedad del conocimiento que hace
gue las personas sean asignadas a puestos de trabajo por las competencias y
capacidades que tiene cada individuo. Tener unos trabajadores contentos
supone una mejora en la productividad y por tanto en los resultados y beneficios
de la Alcaldia. En el siguiente cuadro se muestra las diferencias entre el sistema

tradicional y los beneficios que permite la gestiébn por competencias.
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1. Beneficios Del Sistema De Gestion Por Competencias Vs El
Tradicional

Es estable

Inflexible

Las relaciones son jerarquicas

Esta orientada al individuo

Orientada al mando

Gestion administrativa de RRHH

Enfocada a puestos

Es dinamico

Flexible

Las relaciones son laterales y de red

Esta orientada al equipo

Orientada a la participacion

Direccion estratégica de RRHH

Enfocada a competencias

Elaborado por equipo de investigacion

Al implantar un sistema con énfasis en las habilidades y destrezas de los

empleados se deben realizar cambios en los procesos de la gestion del talento

humano, los cuales estan integrados por los diferentes subsistemas por tal razén

a continuacién se muestra el cuadro de beneficios en los componentes de la

administracién de recursos humanos propuesto:
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2. Beneficios En Los Subsistemas De La Gestion Del Talento
Humano Subsistemas Por Competencias Vs Tradicional

Descripcion Y Describe las Se elabora el perfil de acuerdo a las
Andlisis De actividades y funciones  destrezas y habilidades requeridas
Puesto dentro de la institucion.  para las funciones encomendadas
Induccién Informar al empleado Formar al nuevo talento humano
Seleccién Elegir individuos aptos Encontrar personas adecuadas

Objetivo: cumplir con

Formacioén
las tareas

Objetivo: generar competencias

Evaluacion Cuantitativa Cuantitativa y cualitativa

Elaborado por equipo de investigacion
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CONTENIDO DE LA PONENCIA No 1:

128

TEMA: GESTION DE RECURSOS HUMANOS BASADO EN COMPETENCIAS

Dar a conocer aspectos tedricos del Sistema de gestion de recursos humanos

Objetivo
mediante la explicacion de conceptos y los componentes que lo integran.
Dia Primer Dia
Hora 9:00 AM a 12:00 Mediodia
Sub temas i) generalidades de la gestion de recursos humanos

v' Concepto
v" Importancia
v" Principios

v' Clasificacion

ii) Generalidades del sistema

v' Concepto

v' Etapas para la elaboracién

iii) Componentes del sistema de Recursos Humanoss

Participantes

v" Reclutamiento y seleccion de personal
v" Induccién basado en competencias

v/ Capacitacion con énfasis en habilidades
v' Evaluacién de resultados

Jefes de las unidades de la Municipalidad

Fuente: Elaborado por equipo de Investigacion
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Presentacion

Expositores y
participantes

9:00 am a 9:10 am

Participativa

Introduccién

Expositores

9:11 am a 9:25 am

Exposicion
Tedrica

Material impreso,
equipo tecnoldgico

Generalidades del
sistema
De gestion de
recursos humanos

Expositores

9:26 am a 10:15

am

Exposicion
Teorica

Material impreso,
equipo tecnolégico

Preguntas y
Respuestas

Expositores y
participantes

10:16 am a 10:25

am

participativa

Refrigerio

10:26 am a 10:35

am

Generalidades del
sistema

Expositores

10:36 am a 11:05

am

Exposicion
Tebrica

Material impreso,
equipo tecnolégico

Preguntas y
Respuestas

Expositores y
participantes

11:06 am a 11:16

am

participativa

Componentes del
sistema de
Recursos
Humanoss

Expositores

11:16 am a 11:45

am

Exposicion
Tebrica

Material impreso,
equipo tecnolégico

Preguntas y
Respuestas

Expositores y
participantes

11:46 am a 11:55

am

Participativa

Despedida

Expositores y
participantes

11:56 am a 12:00

md

participativa

Fuente: Elaborado por equipo de Investigacion
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CONTENIDO DE LA PONENCIA No 2:

TEMA: COMPETENCIAS DEL SISTEMA DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Objetivo Proveer a los jefes de las unidades de la municipalidad los conocimientos
practicos necesarios sobre las competencias

Dia Segundo Dia
Hora 9:00 AM a 12:00 Mediodia
Sub temas

iv) Diccionario de competencias

v' Eleccién de competencias

v' Tipos de competencias

v" Niveles de habilidades y destrezas

v) Descripcion de grupos de competencias

v Competencias béasicas

v" Competencias conductuales

v" Competencias funcionales

Participantes Alcalde y gerentes

Fuente: Elaborado por equipo de Investigacion
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Presentacion

Expositores y
participantes

9:00 am a 9:10 am

Participativa

participantes

md

D|c0|onar|o.de Expositores 9:11 am 2 9:20 am Teorlga - Ma.terlal |mprgs.o,
Competencias Practica equipo tecnolégico
Eleccion de Expositores 9:21 am a 9:36 am Teorica eMSitegatltle::r:g{gsizb
Competencias quip 9
Niveles de . Material impreso
Habilidades y Expositores 9:37:am & 9:50 am Practica equipo tecnoldgico
destrezas
10:11 am a 10:21
Refrigerio _
am
Lo 10:21 am a 10:35 or
Descripcion de . , .
P Expositores Teorica Ma_terlal IMpreso,
grupos am equipo tecnolégico
De competencias
Preguntas Expositores AL s
9 y pos participativa
Respuestas participantes o E—
i 11:16 am a 11:40 Material impreso
Competencias Expositores Tedrica : preso,
. equipo tecnolégico
bésicas am
Competencias Expositores 11:16 am a 11:40 Tebrica Material impreso,
Funcionales i equipo tecnolégico
11:41 am a 11:55 Material i
Competencias Expositores Tedrica a.en? |mp|r eso,
Conductuales am equipo tecnolégico
11:56 am a 12:00
. Expositores icipati
Despedida p Participativa

Fuente: Elaborado por equipo de Investigacion
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CONTENIDO DE LA PONENCIA No 3:

TEMA: METODOLOGIA PARA LA APLICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
RECURSOS HUMANOS BASADO EN COMPETENCIAS

Objetivo Explicar la metodologia para la aplicacién de sistema de gestion de recursos
humanos

Dia Tercer Dia

Hora 9:00 AM a 12:00 Mediodia

Sub temas

vi) Pasos para la implementacion

v' Creacion de grupos estratégicos

v" Discusién de competencias del sistema

v' Modelo grafico del sistema

v' Correcciones para alcanzar los objetivos esperados

vii) Beneficios de la implementacion

v' sistema tradicional vs por competencias

v' Desarrollo del personal

v' productividad en los empleados y servicios

Participantes Jefes de las unidades de la Municipalidad

Fuente: Elaborado por equipo de Investigacion
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Presentacion

Expositores y

participantes

9:00 am a 9:10 am

Participativa

Pasos para la

implementacion

Expositores

9:11 am a 9:20 am

Tedrica -

Practica

Material impreso,

equipo tecnolégico

Creacion de
grupos

Estratégicos

Expositores

9:21 am a 9:51 am

Practica

Material impreso,

equipo tecnoldgico

Preguntas y

Expositores y

9:52 am a 10:04 am

Participativa

Respuestas participantes
10:05 am a 10:15
Refrigerio _
am
Discusion de 10:16 am a 10:50 Material impreso,

competencias del
sistema

Expositores

am

Teorica - practica

equipo tecnolégico

Preguntas y

Respuestas

Expositores

10:51 am a 11:00

am

participativa

Retroalimentacién

Expositores y

participantes

11:41 am a 11:55

am

Tebrica -

Practica

equipo tecnolégico

Material impreso,

Despedida

Expositores

participantes

11:56 am a 12:00

md

Participativa

Fuente: Elaborado por equipo de Investigacion
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GLOSARIO

Administraciéon de recursos Humanos: politicas y practicas que se requieren
para cumplir los aspectos relativos al personal o los recursos humanos, que
competen a un puesto de la organizacion e incluye el reclutamiento, la seleccion,

la capacitacion, las recompensas y la evaluacién

ASME: es el acrénimo de American Society of Mechanical Engineers, es una

asociacion de profesionales que ha generado un cédigo de disefio.

Capacitaciéon: es el proceso mediante el cual se le brinda a la persona los

elementos para adquirir las competencias requeridas en un cargo

Competencias: Las caracteristicas subyacentes en una persona que estan
causalmente relacionadas con los comportamientos y la accion exitosa en su

actividad profesional.

Eficiencia: es el vinculo existente entre los medios utilizados en un proyecto en

especifico junto con los resultados emanados del mismo.

Gestion del desempefio: como el ciclo en el cual los supervisores trabajan en

forma conjunta con el personal a su cargo

Gestion: Correcto manejo de los recursos que dispone una determinada
organizaciéon; Accion o tramite que, junto con otros, se lleva a cabo para

conseguir o resolver una cosa.
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Politicas: son reglas establecidas para gobernar funciones y garantizar que

éstas se desempefien de acuerdo con los objetivos deseados

Seleccidn: es el proceso por el cual se elige, de un grupo de candidatos, aquellos
gue demuestren poseer las capacidades mas ajustadas a los requerimientos del

cargo

Sistema: Mddulo ordenado de elementos que se encuentran interrelacionados y

gue interactian entre si.

Sistemas de gestion basada en competencias: Conjunto de elementos y
subsistemas de recursos humanos relacionados entre si, como la seleccion,
capacitacion, remuneracion y evaluacion del desempefio, que permitan identificar
las capacidades de las personas requeridas en cada puesto de trabajo a través
de un perfil cuantificable y medible objetivamente, para el buen desempefio

organizacional
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ANEXO 1: cuestionario Dirigido a los empleados de la Municipalidad

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

CUESTIONARIO DE SISTEMA DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS BASADO
EN COMPETENCIAS DIRIGIDO AL PERSONAL, DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE
SANTIAGO NONUALCO.

El presente cuestionario tiene propdsito académico, es decir, que la informacion
sera de uso exclusivo para un trabajo de investigacion, el cual se utilizara para la
elaboracion de un “Sistema de gestion de Recursos Humanos Basado en
Competencias”, esta se manejara de manera confidencial.

Objetivo: Disefar un diagnoéstico sobre el Sistema de Administracion de Recursos
Humanos de la Alcaldia Municipal de Santiago Nonualco, a fin de poder plantear
un sistema de gestion de personal.

Indicaciones: Marcar con una “X” la opcién que le parezca conveniente de
acuerdo a su desempefio dentro de la Alcaldia.

Contestar todas las preguntas.
En caso de tener duda, consultar al encuestador

Datos Generales: 3. Tiernpo de Laborar en la &l caldia: \

. Sexo 2. Edad;

1
® o

4 Unidad ala gue pertenece:

18 - 25 &fios 5. Nivel académico:
26 — 33 Afios Primaria [_] ingenieria ]
34— 41 Afios Bachiller D Licenciatura El

47 — 48 Afios Técnico El Arguitectura I:l

\|:| |:| 49 — afios 0 més Especialidad; /

Indique con una “X” el grado con el cual esta usted de acuerdo, basandose en la
siguiente escala:

Ooodo

. Casi
Grado Siempre . A veces Rara Vez Nunca
Siempre

opciones




Objetivo I: Evaluar el grado de conocimiento que poseen los empleados de la
Alcaldia acerca de la mision y vision de la comuna.

Filosofia Institucional

. Casi A veces Rara Nunca
S .
Grado iempre siempre Vez

Conoce usted la mision y vision de la
Alcaldia.

Se siente identificado y comprometido con la
municipalidad

Posee usted una Actitud proactiva y
comprometida con la institucion.

Respeta las Distintas normas y reglamentos
internos de la municipal.

Demuestra interés y pone en practica los
valores institucionales.

Objetivo II: Determinar el compromiso de los empleados para brindar un
servicio de calidad a los usuarios.

Calidad

. Casi A veces Rara Nunca
S .
Grado lempre | o ore Ver

Cree que existe iniciativa del personal para
proponer alternativas de solucion hacia los
problemas presentados por los usuarios.

Considera que se brinda calidad en el
servicio al usuario.

Considera usted que el contribuyente se
siente satisfecho con el servicio brindado.

Los usuarios son atendidos de manera eficaz
y eficiente.

Objetivo Ill: Conocer la percepcion de los empleados acerca de la eficiencia al
momento de brindar los servicios en la Alcaldia municipal de Santiago Nonualco.

Eficiencia

Casi Rara
Grado Siempre siempre A veces Vez Nunca

Se poseen los recursos necesarios para
brindar un buen servicio

Al momento de realizar su trabajo lo
desempefia de manera Pro activa a efecto de
brindar una mejor atencién al cliente.

Los servicios que brinda la municipalidad son
agiles y oportunos




Considera usted que los procedimientos
empleados por la Alcaldia estan
encaminados a la mejora continua de los
servicios

Usted se involucra activamente en el
desarrollo de las labores

Objetivo IV: Determinar el grado de conocimiento que tienen los empleados de
la Alcaldia municipal acerca de las competencias.

Competencias

Casi Rara
Grado Siempre | gjempre | A veces Vez Nunca

Los conocimientos técnicos que usted posee
contribuyen a la eficiencia de las actividades
de su puesto de trabajo

Posee usted una actitud de colaboracién y
cooperacion con los demas para realizar
mejor su trabajo

Tiene la capacidad de adaptarse y trabajar
eficazmente con una variedad de situaciones
en su trabajo

Asume la responsabilidad para trabajar y
finalizar eficientemente sus actividades
laborales.

Es usted una persona proactiva y no solo
piensa en lo que hay que hacer

Objetivo V: ldentificar el grado de conocimiento de los empleados sobre las
funciones bésicas de su puesto de trabajo y proceso que realiza para su
desempefio.

Descripcion y andlisis de puesto

Grado Casi Rara

Siempre . A veces Vez Nunca
siempre

La unidad de recursos humanos le
proporciona por escrito las funciones de su
puesto de trabajo a cada empleado.

El conocimiento que tiene sobre las
funciones de su puesto de trabajo
contribuye al desarrollo eficiente del mismo.




Las funciones que usted realiza
corresponden a la descripcion de puesto de
su cargo

Considera usted que su puesto de trabajo
esta acorde a sus capacidades y
competencias

Objetivo VI: Conocer los medios de reclutamiento y seleccion mas utilizados por

la Alcaldia Municipal.

Proceso de seleccion

Grado

Siempre

Casi
siempre

A veces

Rara
Vez

Nunca

Para formar parte del personal de la Alcaldia
de Santiago Nonualco, se patrticipa en un
proceso de seleccion

Para optar al puesto de trabajo se realizan
Pruebas Psicolégicas, Pruebas de
conocimiento, Pruebas de destrezas u otras

Usted considera que los medios empleados
por la municipalidad para dar aconocer la
existencia de las plazas vacantes son los
mas idoneos

Objetivo VII: Evaluar el proceso de induccién implementado en la Alcaldia.

Proceso de induccion

Grado

Siempre

Casi
siempre

A veces

Rara
Vez

Nunca

Se recibe induccion por parte del
departamento de recursos humanos al
momento de ser contratado

Al personal nuevo se le da la
oportunidad de expresarse y aclarar sus
dudas

Al personal nuevo se le da a conocer la
mision, la visién y los valores
institucionales

EL tiempo que dura la induccion es
suficiente para conocer las
generalidades de la Alcaldia municipal y




las funciones a desempefiar en su
puesto de trabajo.

El departamento de recursos humanos da a
conocer a los nuevos empleados la
existencia del Reglamento Interno de
Trabajo

Objetivo VIII: Conocer el proceso de Evaluacion del desempeiio adoptado por la
Alcaldia Municipal de Santiago Nonualco.

Evaluacion Del Desempefio

Casi Rara

Grado Siempre . A veces Vez Nunca
siempre

¢,Con que Frecuencia se realizan
evaluaciones del desempefio?

¢ El personal encargado de realizar las
evaluaciones de sus labores es el mas
competente?

¢, Existe oportunidad de crecimiento laboral
de acuerdo a sus capacidades?

¢, Se toman medidas para superar las
deficiencias encontradas en la evaluacion de
desempefio?

¢La evaluacion que se desarrolla a los
empleados esta regida por procedimientos
previamente establecidos?

¢ L a evaluacion a los empleados es justa 'y
equitativa?

Objetivo IX: Medir el grado de satisfaccion que posee los empleados sobre los
procesos de evaluacién, compensacion de la comuna de Santiago Nonualco

Evaluacion Y Compensaciones

. Casi Rara
A N
Grado Siempre siempre veces Ver unca

La municipalidad realiza proceso de
evaluacion de desempefio

Le dan a conocer las prestaciones a las que
tiene derecho como empleado

Le Recompensan adecuadamente por su
desemperio y dedicacion en su puesto de
trabajo




Los empleados reciben incentivos para
mejorar el desempefio en su puesto de
trabajo.

Los empleados reciben sanciones por
faltas e incumplimientos de normas en
sus actividades laborales.

Los sistemas de remuneracién adoptado
por la Alcaldia municipal son los méas
idoneos

Objetivo X: Identificar las areas en las cuales se ha brindado formacion
profesional por medio de capacitaciones al personal y la frecuencia en que se
realizan.

Capacitaciéon y desarrollo

¢ Durante el tiempo que tiene de laborar, con qué frecuencia ha recibido capacitaciones?

Nunca |:| en pocas ocasiones |:| siempre |:|

Especifique con qué frecuencia:

¢En qué area harecibido capacitacién, para mejorar sus conocimientos y
habilidades? puede marcar mas de uno
a) Relaciones humanas y atencion a la ciudadania

b) Vision estratégica de desarrollo local y nacién
C) Gestion adecuada de recursos

d) Trabajo en equipo

e) Tecnologia de la informacion

IR

f) Relaciones humanas y atencion a la ciudadania

¢, Qué le motiva a trabajar? puede marcar mas de uno

a) El salario |:| e) Me gusta la Alcaldia

b) Seguridad en el contrato |:| f)  Estacerca de mi casa

c) Me gusta lo que hago |:| g) Oportunidades para el desarrollo
d) Tener buenas prestaciones |:| personal

h) Contribuir al desarrollo de la institucion

(100 00




Grado i
Casi Rara

Siempre | siempre A veces Vez Nunca

¢La Unidad de Recursos Humanos se
interesa en la formacion y desarrollo
profesional de los trabajadores de la
Alcaldia Municipal?

¢ Los jefes cada unidad dan seguimiento
a las capacitaciones impartidas por la
Unidad de Recursos Humanos de la
Alcaldia Municipal?

¢Las relaciones laborales contribuyen a un
buen ambiente de trabajo?

¢La Unidad de Recursos Humanos se
interesa en la formacion y desarrollo
profesional de los trabajadores de la
Alcaldia Municipal?

¢ Considera usted que los procesos de
capacitacién son equitativos y
democraticos?

Objetivo XI: Evaluar el grado de adaptabilidad al cambio por parte de los
empleados de la Alcaldia municipalidad de Santiago Nonualco.

Administracion Al Cambio

Casi
Grado Rara

Siempre siempre A veces Vez Nunca

Usted tiene disposicion para desempenfiar
nuevos procedimiento en su puesto de
trabajo.

Usted siente temor a fracasar en el
cumplimiento de objetivos y metas




Cree usted que posee la capacidad para
abandonar su zona de confort y emprender
nuevos desafios

Objetivo XlI: Conocer la percepcion sobre la distribucién de carga de trabajo de
los empleados municipales.

Distribucion equitativa de la carga de trabajo

Casi

Grado _ Rara
Siempre siempre A veces Vez Nunca

Se le asigna una mayor carga de trabajo,
en comparacion a la de sus compafieros.

Al realizar sus actividades laborales se
siente estresado y presionado.

Cumple con los objetivos asignados, en su
puesto de trabajo.




ANEXQO 2: cuestionario Dirigido a los Usuarios de la Municipalidad

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA EFICIENCIA EN LA PRESTACION DE
SERVICIO

DIRIGIDO A LOS CONTRIBUYENTES, DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE
SANTIAGO NONUALCO.

Solicitud de colaboracién:

Somos estudiantes egresados de la Carrera de Licenciatura en Administracion de
Empresas, atentamente le solicitamos nos colabore en contestar el presente
cuestionario, ya que permitira obtener valiosa informacion para la elaboracion de
un “Sistema de gestion de Recursos Humanos Basado en Competencias en
la Alcaldia Municipal de Santigo Nonualco departamento de la Paz”, esta se

manejard de manera confidencial.

Objetivo: Diagnosticar la eficiencia de los empleados de la Alcaldia del Municipio

de Santiago Nonualco con el propésito de mejorar la calidad en los servicios.

Indicaciones: Marcar con una “X” la opcién que le parezca conveniente de

acuerdo a su desemperio dentro de la Alcaldia.

Contestar todas las preguntas.
En caso de tener duda, consultar al encuestador

I DATOS GEMERALES:

1. Sexo 2, Edadh
o o 18 — 25 Afios D
e-33afos [ ]
34 - 41 Afios D
42 — 48 Afos D
\ 49 — afiosamas I:I‘/




Cuestionario.

¢ Ha solicitado algun servicio a la Alcaldia Municipal?

Si () No ()

Si su respuestas a la pregunta anterior fue afirmativa especifique a que unidad:
Acceso a la informacion publica
Alumbrado publico

Catastro

Cuentas Corrientes

Manejo integral de desechos solidos
Ornato municipal

Rastro Municipal

Registro de estado familiar

Seccion de cobros y recuperacién de mora
Tesoreria

—~~ AN NN NN NN N
— M e — N N N

¢, Qué servicios solicita comUunmente a la comuna?
Partidas de nacimiento ( ) Actas de divorcios ( ) Actas de defunciones ( )

Otros ( ) especifique:

¢, Segun su criterio los servicios proporcionados por la Alcaldia Municipal son?

Excelentes ( ) Muy buenos () buenos ( ) regulares ( )

¢,Cuanto tiempo tuvo que esperar por los servicios solicitados en la Alcaldia?

5 minutos ( ) 10 minutos () 20 minutos () Mas de
20minutos ( )

Grado 1 2 3 4 5

'Significado Siempre  Casi siempre A veces Rara vez Nunca




Calidad en el servicio

Grado

Le atendieron oportunamente a la hora de solicitar el
servicio en la municipalidad

Los empleados se dirigieron con respeto, a la hora de
brindarle el servicio

Se siente satisfecho con los servicios brindados por la
municipalidad

Los servicios ofrecidos, cumplen sus expectativas

Los servicios solicitados demoran mucho tiempo

A la hora atenderle, los empleados muestran una
conducta pésima e intolerante

presenta problemas en relacién al servicio solicitado

Al momento de ser atendido por el personal de la
Alcaldia ha tenido algun tipo de problemas respecto al
servicio y atencion que se le brinda

Eficiencia en los servicios

Grado

El servicio solicitado, se brindado en el menor tiempo
posible

Cuando surge un problema en la solicitud del servicio
los empleados saben solucionarlo.

Considera usted que el Personal de la Alcaldia
Municipal esta Capacitado para atender y solventar
todo tipo de problemas de los usuarios

Basandose en su experiencia personal considera que
la Alcaldia municipal cuenta con los recursos
necesarios como equipo tecnoldgico e insumos para
brindar un servicio eficiente.

Se desempefio eficientemente el empleado que lo
atendié al momento de brindar el servicio.




ANEXO 3: Guia de Preguntas para jefes de las Unidades

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA

DE &
° &,
/& \
\

GUIA DE PREGUNTAS DIRIGIDA A LAS JEFATURAS DE LA ALCALDIA
MUNCIPAL DE SANTIAGO NONUALCO

La presente Guia de entrevista tiene propdsito académico, es decir, que la
informacion serd de uso exclusivo para un trabajo de investigacién, el cual se
utilizara para la elaboracién de un “Sistema de gestion de Recursos Humanos
Basado en Competencias que contribuya a la eficiencia de los empleados”,
esta se manejara de manera confidencial.

Objetivo: Disefar un diagndstico sobre el Sistema de Administracion de Recursos
Humanos de la Alcaldia Municipal de Santiago Nonualco, a fin de poder plantear
un sistema de gestion de personal basado en competencias.

Metodologia: Realizar la pregunta de apertura enfocandose en cubrir aquellos
puntos que el entrevistado no abraque en su respuesta para obtener una
perspectiva mas amplia.

Indicaciones: Favor responder a cada de las interrogantes de la manera mas
clara y concisa de acuerdo a su experiencia y criterio profesional.

Objetivo I: identificar el grado de identidad que poseen los jefes de las unidades
con respecto a la filosofia organizacional de la comuna.

¢Puede usted hablarnos de la mision y vision de la Alcaldia?
REPUESTA:

Mision: Somos una institucién municipal encargada del sector econémico y social
del municipio en bien de la ciudadania.

Vision: Ser un municipio desarrollado, con bajos indices de analfabetismo,
inclusion social e implementacion de la tecnologia en procesos y servicios.




¢,Cuales son los valores de la Alcaldia?

¢, Cuadles son las politicas g deben aplicarse en la Alcaldia?

¢,Cudles son los objetivos y metas que se ha planteado en la Alcaldia?

Objetivo Il: Medir si la estructura organizativa de la municipalidad permite y facilita
el cumplimento de los objetivos contenidos en los planes y programas

¢ Usted considera que la estructura actual de la Alcaldia le facilita el trabajo a su
unidad o hay problemas por la forma que esta organizada?

Objetivo lll: Medir la percepcion de las jefaturas sobre la administracion de
recursos humanos

¢ Considera usted que tiene el personal adecuado para las responsabilidades q
tiene la unidad o le hace falta méas personal?

¢sConsidera usted que tiene apoyo por parte del concejo en cuanto a sus
solicitudes de recurso sobre todo humanos?




Objetivo IV: Conocer la perspectiva que poseen los jefes acerca de la resistencia
al cambio.

¢, Se desarrolla algun tipo de plan para que los cambios que se realicen dentro de
la organizacion no sean rechazados por los empleados?

¢, Qué acciones se impulsan para mejorar las relaciones laborales entre
comparieros de trabajo dentro de la Alcaldia?

Objetivo V: Conocer la percepcion de las jefaturas acerca de la induccion que
brinda la Alcaldia municipal.

¢,Cuadl es el proceso de induccidén que usted utiliza cuando un empleado llega a
su unidad por primera vez?

¢, Cual fue el proceso de induccion que recibié usted cuando ingreso a laborar a
Alcaldia por primera vez?

Objetivo VI: Identificar la percepcion de las jefaturas acerca del proceso de
capacitacion del personal.

¢ A sus empleados a que capacitaciones se les ha enviado?




¢ Tienen relacion con las necesidades de capacitaciones de la unidad?

¢ Considera usted que la Alcaldia se preocupa en capacitar a su personal? ¢ Por
que?

¢Posee la Alcaldia municipal programas de capacitacién y desarrollo para el
personal?

¢,Cual es el proceso para seleccionar un empleado para capacitarlo?

Objetivo VII: Identificar el grado de utilidad de andlisis y descripcion de puestos
en la Alcaldia.

¢Con qué frecuencia le ha sido de utilidad la informacion disponible en los
manuales de politicas, descripcion de puestos y procedimientos?




Objetivo VIII: Conocer la opinidn de las jefaturas acerca del proceso de seleccion
del personal implementado en la Alcaldia.

¢,como se define la necesidad de nuevo personal, quién evalla el impacto y toma
la decision de contratar nuevo personal?

¢, Quién es el encargado de contratar al personal en la Alcaldia municipal?

Objetivo IX: Identificar la percepcion de las jefaturas acerca de la gestion del
desempefio y procesos de compensacion.

¢,Cada cuanto evallta usted a su personal?

¢, Quién elabora el instrumento de evaluacién?

¢ Considera usted que la evaluacion es justa y equitativa?

¢, Considera que la evaluacién es acorde a lo que la unidad realiza?

¢ Considera que a partir de la evaluacion se dan recompensas justas sobre los
resultados?



Objetivo X: Conocer el grado de satisfaccion que poseen las jefaturas acerca de
la eficiencia de los empleados.

¢existe alguna manera en que su unidad verifica la opiniébn de los usuarios
respecto a los servicios que les prestan? ¢ Qué hacen al respecto?

¢, Qué instrumento utilizan para medir la eficiencia de los empleados?

Muchas gracias por su colaboracion.

Entrevistado:
Cargo:
Entrevistador:




ANEXO 4: Tabulacion de los Datos Proporcionados por los empleados

PREGUNTA A1l: Cual es su sexo

OBJETIVO: conocer la proporcion de hombres y mujeres que laboran al interior de la

Alcaldia municipal de Santiago Nonualco.

CUADRO No A1
ALTERNATIVAS Frecuencia| Porcentaje FOTCEENS
acumulado
Hombre 35 63.6 63.6
Mujer 20 36.4 100.0
Cual es su sexo?
36%
4 Hombre
L4 Mujer

GRAFICO No A1

INTERPRETACION:

Mas de la mitad de los empleados que laboran en la municipalidad son hombres y
solo un 36% son mujeres, lo que significa que el departamento de recursos humanos

de la Alcaldia da prioridad al reclutamiento de hombres.



PREGUNTA A2: Cual es su edad

OBJETIVO: determinar la edad promedio de los empleados que laboran en la

municipalidad.

CUADRO No A2
ALTERNATIVAS Frecuencia | Porcentaje | - orcentaje
acumulado
18 - 25 Afos 2 3.6 3.6
36 - 33 Afos 13 23.6 27.3
34 - 41 Afos 15 27.3 545
42 - 48 Anos 15 27.3 81.8
49 - 0 mas Afos 10 18.2 100.0
Total 55 100.0
Cual es su edad?
18%
W 18 - 25 Afnos
M 36 - 33 Anos
34 - 41 Afos
24%
W42 - 48 Anos
M 49 - 0 mas Afios
27%
GRAFICO No A2

INTERPRETACION: Del 100% de los encuestados, mas de la mitad tienen una edad
entre 34 a 41y 42 -48 y solo un 4% estan en edad comprendida entre 18 — 25, lo que
demuestra que la mayor parte de los empleados de la Alcaldia son adultos mayores,
y solo una pequefia proporcion de estos son jovenes, por lo que se infiere que la

comuna no contrata jovenes para el desarrollo de la actividades al interior de esta.



PREGUNTA A3: Tiempo de laborar en la Alcaldia.

OBJETIVO: Indagar los afios de servicio de los empleados de la municipalidad.

CUADRO A-3
Porcentaje
ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje acumulado
<=5 21 38.2 38.2
6-10 13 23.6 61.8
11-15 6 10.9 72.7
16 - 20 6 10.9 83.6
21-25 5 9.1 92.7
26 - 30 3 55 98.2
31-35 1 1.8 100.0
Total 55 100.0

Cuantos Afios tiene de laborar en la municipalidad?
|

Porcentaje

16-20 21-25 26-30

GRAFICO A-3

INTERPRETACION:

Cerca de 2/5 partes de los encuestados manifestaron que tiene menos de 5 afios de
laborar en la municipalidad, y solo el 23.6% contesto que de 6 a 10 afios laborar para
la Alcaldia, es decir que la mayoria del personal no tiene muchos afios de ser
contratado



.PREGUNTA A4: Unidad a la que pertenece

OBJETIVO: conocer en que unidades de la Alcaldia municipal laboran los empleados
encuestados.

TABLA A-4
ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje FOTEEUE]E
acumulado
Catastro 6 10.9 115
UACI 6 10.9 23.1
Tesoreria 3 55 28.8
Registro Familiar 4 7.3 36.5
Cuerpo de Agentes
Metrc?politanc?s (CAM) 6 10.9 48.1
Secretaria Municipal 2 3.6 51.9
Cuenta Corriente 4 7.3 59.2
Otros 21 40.38 100.0
Total 52 94.5
No contestadas 3
Total 55 100.0
GRAFICA A-4

£En que unidad Labora?

Porcentaje
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INTERPRETACION: El 40.36% de los em|c')leados encuestados manifestaron que
pertenecen a otras unidades como: desarrollo local, medio ambiente, juridica,
contabilidad, acceso a la informacién publicas entre otras, es decir que en cada unidad
de la Alcaldia existe un grupo pequefio de empleados desempefiando el trabajo para
alcanzar los objetivos que persiguen en unidad en que labora, lo que permite visualizar

gue los empleados estan distribuidos de manera proporcional en cada area de trabajo.



PREGUNTA A5: Cual es su nivel académico

OBJETIVO: identificar el grado de preparacion académica del capital humano que la

labora en la municipalidad

CUADRO No A5
ALTERNATIVAS Frecuencia | Porcentaje POTEEIE]S

acumulado
Primaria 15 27.3 27.3
Bachiller 23 41.8 69.1
Técnico 8 14.5 83.6
Licenciatura 8 14.5 98.2
Arquitectura 1 1.8 100.0
Total 55 100.0

Cual es su nivel académico?
2%

M Primaria
14%

M Bachiller

@ Técnico

M Licenciatura

[ Arquitectura

42%

GRAFICONOAS

INTERPRETACION: La mayor parte de los empleados de la municipalidad tienen una
preparacion media es decir han estudiado bachillerato, aunque existen empleados
gue solo han estudiado primaria, los cuales tienen que ser constantemente
capacitados a fin de que tengan los conocimiento técnicos necesarios para desarrollar
sus actividades de manera eficiente; y solamente un 17% de los encuestados han
cursado una carrera universitaria. Por lo que se puede determinar que la Alcaldia
cuenta con poco personal calificado para el desarrollo de las actividades.



PREGUNTA A-6: ¢ Cudl es su edad? / Cual es su sexo?

OBJETIVO: conocer la edad promedio y sexo de los empleados contratados por la

municipalidad

CUADRO A-6
¢ Cudl es su sexo?
Hombre Mujer Total
o 1 1 2
18 - 25 Afos 1.8% 1.8% 3.6%
o 10 3 13
36 - 33 Afos 18.2% 5.5% 23.6%
. o 11 4 15
f 2 -
¢ Cudl es su edad? 34 - 41 Anos 20.0% 7 3% 27 3%
o 8 7 15
42 - 48 Afos 14.5% 12.7% 27.3%
o 5 5 10
49 - 0 mas Afos 9.1% 9.1% 18.2%
Total 35 20 55
ota AR ROA 2R 4% 100 N0
sCual es su sexo?
Cual es
sSLu
sexo?
12 T Hombre
[ Irujer
1
4=,
e
=
3
=
(= 9
9 8‘-725 A‘:’nos 35 - 3:-‘! Afos 34 - 4‘1‘I Afos 42 - 48 Afios 49};5: mas
Cual es su edad? GRAFICO

INTERPRETACION: La mayoria de los encuestados son hombres los cuales se

encuentran en una edad entre 34 — 41 afios, mientras que la mayor parte de las

mujeres que labora en la municipalidad se hallan en edades de 42 — 48 afios, lo que

significa que casilatotalidad de la fuerza laboral de la ayuntamiento estd conformada

por empleados que se encuentran en una edad superior a los 34 afios dejando pocas

oportunidades para los jévenes.



PREGUNTA A-7: ¢ Cual es su nivel académico? / Cual es su sexo?

OBJETIVO: conocer el nivel académico y sexo de los empleados contratados por la
municipalidad

CUADRO No.A-7 |
¢ Cual es su sexo? Total
Hombre Mujer
Primaria 13 2 15
23.6% 3.6% 27.3%
Bachiller 11 12 23
20.0% 21.8% 41.8%
¢, Cudl es su nivel Técnico 5 3 8
académico? 9.1% 5.5% 14.5%
Licenciatura 5 3 8
9.1% 5.5% 14.5%
. 1 0 1
Arquitectura 1.8% 0.0% 1.8%
Total 35 20 55
63.6% 36.4% 100.0%

Nivel Académico de los empleadosias

Cual es
su
sexo?
W Hombre

M raujer

Porcentaje

Primaria Bachiller Tecnico Licenciatura Arquitectura

GRAFICO MNa

Cual es su nivel académico?

INTERPRETACION: méas de la mitad de los empleados son hombre los cuales
solamente han estudiado primaria, mientras que la mayoria de las mujeres han
cursado bachillerato, lo cual permite determinar que la mayor parte de la fuerza laboral
de la municipalidad no cuenta con una preparacion universitaria, por lo que es

necesario capacitar al personal de manera constante a fin de mejorar las actividades

en cada unidad de la comuna.



PREGUNTA A-8: ¢ Conoce usted la mision y vision de la Alcaldia? / ¢ Cual es su

sexo?

OBJETIVO: determinar el grado de conocimiento de la filosofia organizacional de

cuerdo al sexo de los empleados.

CUADRO No A-8 |

12

10

Porcentaje

Siempre

I T
Casi-Siempre b veces

A TERNATIAS ¢Cual es su sexo? Total
Hombre Mujer
Siempre 10 8 18
18.2% 14.5% 32.7%
Casi-Siempre 12 4 16
21.8% 7.3% 29.1%
¢Conoce usted la 5 3 8
m|3|orAI)(/:;/||§:'gg dela A veces 9.1% 550 14.5%
Rara vez ! 4 5
1.8% 7.3% 9.1%
Nunca ! ! 8
12.7% 1.8% 14.5%
Total 35 20 55
63.6% 36.4% 100.0%
Conocimiento de la Mision y Visién
Cual es

su

sexo?

ClHombre
I Mujer

GRAFICO Ma

INTERPRETACION: la mayor parte de los encuestados, los cuales son hombres

manifiesta tener conocimiento sobre la mision de la municipalidad, de igual manera la

mayoria de las mujeres expresa que siempre ha conocido la filosofia institucional, y

solo un 14.5% de los empleados sostiene que nunca se les ha dado a conocer la

mision vy vision institucional lo cual puede afectar el cumplimiento de los objeticos

trazados por la Alcaldia.



PREGUNTAL: ¢ Conoce usted la misién y vision de la Alcaldia?

OBJETIVO: conocer el grado de identificacion que tienen los empleados con los
planes Estratégicos de la comuna.

CUADRO No 1

ALTERNATIVAS Frecuencia | Porcentaje FUEENIE]S

acumulado

Siempre 18 32.7 32.7
Casi-Siempre 16 29.1 61.8
A veces 8 14.5 76.4
Rara vez 5 9.1 85.5
Nunca 8 14.5 100.0
Total 55 100.0

Conoce usted la mision y vision de la alcaldia?

15%

H Siempre
Casi-Siempre
M A veces
Rara vez

B Nunca

29%
GRAFICA No 1

INTEPRETACION: La mayor parte de los encuestados expreso que siempre conoce
la mision, lo cual es saludable para la comuna, porque lo empleados se identifican con
los planes a largo plazo de la municipalidad, un 29% manifesté que casi siempre ha
conocido filosofia institucion, por otra parte existen empleados que no conocen del
todo la mision y vision de la comuna, lo que puede afectar el alcance de los planes a
estratégicos y un 15% de estos expreso que nunca ha conocido la mision y vision de
la Alcaldia, lo cual es preocupante, pues desconocen el rumbo que lleva la Alcaldia, y
por ende se pierde el interés por alcanzar los objetivos que permitan alcanzar la mision

y vision.



PREGUNTA 2: Se siente identificado y comprometido con la municipalidad

OBJETIVO: determinar el grado de identificacion y compromiso que tienen los

empleados hacia la municipalidad.

CUADRO No 2
Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje | acumulado
Siempre 41 74.5 74.5
Casi-Siempre 12 21.8 96.4
A veces 1 1.8 98.2
Nunca 1 1.8 100.0
Total 55 100.0

Se siente identificado y
comprometido con la municipalidad

2%

2%

H Siempre
W Casi-Siempre
W A veces

® Nunca

GRAFICA No 2

INTERPRETACION

Cerca de 3% partes de los encuestados manifestaron que siempre se siente
identificado con la municipalidad y con sus objetivos, lo cual es importante para el
desarrollo de las actividades, por otra parte un 22%, manifesté que casi siempre, lo
cual es bueno porque la mayor parte de los empleados tienen un alto grado de
compromiso con la municipalidad, solo unos cuantos sostienen que nunca se

identifican con la Alcaldia.



PREGUNTA 3: Posee usted una actitud proactiva y comprometida con la institucion

OBJETIVO: identificar el nivel de compromiso que los empleados de la Alcaldia

municipal de Santiago Nonualco.

CUADRO No 3
: .| Porcentaje
ALTERNATIVA Frecuencia | Porcentaje acumulaéo
Siempre 41 74.5 74.5
Casi-Siempre 10 18.2 92.7
A veces 4 7.3 100.0
Total 55 100.0

Posee usted una actitud proactivay
comprometida con la institucion

7%

75%

u Siempre Casi-Siempre A veces GRAFICO No 3

INTERPRETACION: tres cuartas partes de los empleados manifestd que siempre
mantienen una actitud proactiva y comprometida con la institucion, lo que significa que
se involucran activamente en las actividades de la municipalidad, por otro lado, una
pequefia parte expreso que casi siempre muestran una actitud proactiva en el
desarrollo de sus actividades laborales y tan solo un 7% de estos expresos que a
veces se muestran una actitud proactiva. En sintesis la mayor parte de los empleados
de la Alcaldia participan activamente en el desarrollo de las actividades de la comuna
y contribuyen a mejorar los procedimientos implementados por cada jefatura para

mejorar los servicios brindados al consumidor.



PREGUNTA 4: Respeta las distintas normas y reglamentos internos de la

municipalidad

OBJETIVO: determinar el grado de respeto que tiene los empleados a las distintas

normas y reglamentos internos de la municipalidad.

CUADRO No 4
ALTERNATIVA | Frecuencia | Porcentaje | —orcentale
acumulado
Siempre 43 78.2 782
Casi-Siempre 11 20.0 08.2
A veces 1 18 100.0
Total 55 100.0

Respeta las distintas normas y reglamentos internos de
la municipalidad

m Siempre
m Casi-Siempre

A veces

GRAFICO No 4

INTERPRETACION: Los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los
empleados respetan las normas y reglamentos que imponen las autoridades de la
municipalidad, es saludable para mantener un control interno en la municipalidad, por
otra parte un 2% de los encuestados manifesté que a veces respeta la normas, lo cual
es poco relevante pues la mayoria de los empleados se someten a los reglamentos

gue se imponen al interior de la comuna.



PREGUNTA 5: Demuestra interés y pone en practica los valores institucionales

OBJETIVO: Identificar el grado de interés de los empleados en el desarrollo de las

actividades laborales, la identificacion y practica de los valores institucionales.

CUADRO No 5

Porcentaje
ALTERNATIVA Frecuencia | Porcentaje | acumulado
Siempre 35 64% 0.64
Casi-Siempre 19 35% 0.98
A veces 1 2% 100.00
Total 55 100.0

Demuestra interés y pone en practica los valores
institucionales

2%

m Siempre
m Casi-Siempre

/ 64% m A veces

GRAFICO 5

INTERPRETACION: De acuerdo a la informacion obtenida, la mayor parte de los
empleados practica los valores institucionales, lo cual constituye un elemento
fundamental, para alcanzar los planes estratégicos de la municipalidad, sin embargo
un 2% de los encuestados manifestaron que a veces se interesa y ponen en practica

los valores institucionales.



PREGUNTA 6: Cree que existe iniciativa del personal para proponer alternativas de

solucion hacia los problemas presentados por los usuarios.

OBJETIVO: determinar el grado de iniciativa del personal para proponer alternativas

de solucion hacia los problemas presentados por los usuarios

CUADRO No 6
Porcentaje

ALTERNATIVA Frecuencia | Porcentaje | acumulado
Siempre 21 38.2 38.2
Casi-Siempre 20 36.4 74.5
A veces 10 18.2 92.7
Rara vez 3 55 98.2
Nunca 1 1.8 100.0
Total 55 100.0

Cree que existe iniciativa del personal para
proponer altenativas de solucion hacia los
problemas presentados por los usuarios

2%
6%

18%
T~ B Siempre

B Casi-Siempre
A veces
M Rara vez

M Nunca

36%

GRAFICO No 6

INTERPRETACION: De la totalidad de los encuestados, la mayor parte manifestaron
que siempre 0 casi siempre existe iniciativas del personal para solventar los
problemas que presentan los usuarios a la hora de demandar un servicios en la
Alcaldia, mientras que un 6% revela que es rara la vez que el empleado demuestre
interés por solventar los problemas de los usuarios, lo que puede afectar en el largo
plazo la calidad en los servicios y solo una pequefia parte de esto manifesté que nunca

existe iniciativa del personal.



PREGUNTA 7: Considera que se brinda calidad en el servicio al usuario

Objetivo: analizar la percepcion de los empleados con respecto a la calidad en el

servicio que brindan a los usuarios.

CUADRO No 7
. .| Porcentaje

ALTERNATIVAS Frecuencia | Porcentaje acumula cjj o
Siempre 22 40.0 40.0
Casi-Siempre 23 41.8 81.8
A veces 9 16.4 98.2
Rara vez 1 1.8 100.0
Total 55 100.0

Considera que se brinda calidad en el
servicio al usuario?

2%

H Siempre
m Casi-Siempre
A veces

m Rara vez

GRAFICO No 7

INTERPRETACION

La informacién obtenida de los empleados de la municipalidad, refleja de la mayor
parte de esto consideran que la comuna brinda un servicio de calidad a los diferente
usuarios, lo que significa que los empleados desempefian sus actividades de manera
agil y oportuna, logrando asi la satisfaccion del cliente, mientras que un 2% de estos
consideran que los empleados rara vez brinda un servicio de calidad al usuario, lo cual

puede afectar el desempefio de las actividades.



PREGUNTA 8: Considera usted que el contribuyente se siente satisfecho con el

servicio brindado

OBJETIVO: conocer la opinion de los empleados acerca de del nivel de satisfaccion

de los usuarios con el servicio ofrecido por la comuna.

CUADRO No 8

ALTERNATIVAS Frecuencia | Porcentaje | - orcentaje

acumulado

Siempre 6 10.9 10.9
Casi-Siempre 21 38.2 49.1
A veces 23 41.8 90.9
Rara vez 4 7.3 98.2
Nunca 1 1.8 100.0
Total 55 100.0

Considera usted que el contribuyente se siente
sastifecho con el servicio brindado

7% 2% 11%

B Siempre

M Casi-Siempre
A veces

42% M Rara vez

B Nunca

GRAFICO No 8

INTERPRETACION: De la totalidad de los empleados encuestados, la mayor parte
de estos opinan que el cliente a veces se siente satisfecho con los servicios que la
municipalidad brinda, sin embargo hay una buena parte de estos que opinan que el
cliente siempre se va satisfecho, y solo un 2% de estos manifiesta que el cliente nunca
se va satisfecho con los servicios, lo que significa que los servicios brindados por la

comuna, no son del todo buenos, pues el cliente no siempre se va satisfecho.



PREGUNTA 9: Los usuarios son atendidos de manera eficaz y eficiente

OBJETIVO: medir el grado de eficiencia y eficacia de los empleados en su desempefio

CUADRO No 9

ALTERNATIVAS | Frecuencia | Porcentaje | - orcentae

acumulado

Siempre o5 455 155
Casi-Siempre 22 40.0 85.5
A veces 7 12.7 98.2
Rara vez 1 1.8 100.0
Total 55 100.0

Los usuarios son atendidos de manera eficaz y
eficiente

2%

13%

45% M Siempre
H Casi-Siempre
A veces

M Rara vez

GRAFICO No 9

INTERPRETACION

La mayor parte de los encuestados sostienen que los usuarios son atendidos de
manera eficiente y eficaz y solo un 13% de estos opinan que a veces el usuarios es
atendido de manera oportuna, lo que significa que los servicios ofrecido por la

municipalidad son agiles y por ende de calidad.



PREGUNTA 10: Se posee los recursos necesarios para brindar un buen servicio

Objetivo: determinar la cantidad y calidad de los recursos que poseen los

empleados para ofrecer un buen servicio.

CUADRO No 10
. .| Porcentaje

ALTERNATIVAS Frecuencia | Porcentaje acumula cjj o
Siempre 16 29.1 29.1
Casi-Siempre 18 32.7 61.8
A veces 18 32.7 94.5
Rara vez 2 3.6 98.2
Nunca 1 1.8 100.0
Total 55 100.0

Se posee los recursos necesarios para

brindar un buen servicio
2%

3%

H Siempre

B Casi-Siempre
A veces

M Rara vez

M Nunca

GRAFICO No 10

INTERPRETACION:

La mayor parte de los encuestados, respondieron que casi siempre se cuenta con los
recursos necesarios para ofrecer una buen servicios, un 33% de estos opinan que a
veces y otra parte opinan que siempre, lo que significa que los empleados cuentan con
los recursos para necesarios para brindar un buen servicio al cliente, contribuyendo

asi a la eficiencia y calidad de los servicios ofrecidos por la comuna.



PREGUNTA 11: Al momento de realizar un trabajo lo desempefia de manera

proactiva a efecto de brindar un mejor atencion.

OBJETIVO: indagar sobre el desempefio y pro actividad de los empleados al

momento de realizar su trabajo efecto de brindar un mejor atencién

CUADRO No 11

ALTERNATIVAS Frecuencia | Porcentaje POIEEE]E
acumulado

Siempre 35 63.6 63.6

Casi-Siempre 20 36.4 100.0

Total 55 100.0

Al momento de realizar un trabajo lo
desempeiia de manera proactiva a efecto de
brindar un mejor atencidén

B Siempre

B Casi-Siempre

64%

GRAFICO No 11

INTERPRETACION: De la totalidad de los encuestados, el 64% manifest6 que a la
hora de desarrollar su trabajo, lo desempefia de manera oportuna, mientras que el
resto de estos expresa que casi siempre, lo que significa que todos los empleados de
la municipalidad desempefian eficientemente su trabajo a la hora de atender al

cliente.



PREGUNTA 12: Los servicios que brinda la municipalidad son agiles y oportunos.

Objetivo: conocer los servicios ofrecidos por la comuna y si estos son apropiados y

agiles.
CUADRO No 12
ALTERNATIVAS Frecuencia| Porcentaje Porcentaje
acumulado
Siempre 17 30.9 30.9
Casi-Siempre 20 36.4 67.3
A veces 14 25.5 92.7
Rara vez 4 7.3 100.0
Total 55 100.0
Los servicios que brinda la municipalidad son
agiles y oportunos?
H Siempre
B Casi-Siempre
A veces
B Rara vez
36% GRAFICO No 12
INTERPRETACION:

Del 100% de los encuestado, el 36% de estos afirman que los servicios casi siempre
son oportunos, otro porcentaje manifiesta que siempre, y solo un 7% expresa que
rara vez, lo que significa que la mayor parte de los empleados, aprueban los servicios
que ofrece la municipalidad, lo que le permite asumir un mayor compromiso en su

puesto de trabajo y de esta manera ofrecer un servicio agil a los usuarios.



PREGUNTA 13: Considera usted que los procedimiento empleados por la Alcaldia

estan encaminados a la mejora continua de los servicios.

Objetivo: conocer los procedimientos empleados por la Alcaldia si estos se

encuentran encaminados a la mejora continua de los servicios

CUADRO No 13

ALTERNATIVAS  |Frecuencia| Porcentaje | ~Orcentae

acumulado

Siempre 22 40.0 40.0
Casi-Siempre 23 41.8 81.8
A veces 9 16.4 98.2
Rara vez 1 1.8 100.0
Total 55 100.0

Considera usted que los procedimiento
empleados por la alcaldia estan encaminados a
la mejora continua de los servicios?

2%

16%

H Siempre
B Casi-Siempre
A veces

M Rara vez

GRAFICO No 13

INTERPRETACION: la mayor parte de los encuestados respondid que los
procedimientos empleados por la Alcaldia siempre o casi siempre estan orientado a
la mejora continua de los servicios, sin embargo existe un 2% que afirma que rara vez
los procedimientos adoptados por la comuna contribuyen a la mejora de los servicios,
lo que significa que los procedimientos que desarrollar la Alcaldia, tienen la aprobacion
de la mayor parte de los empleados, lo cual es bueno porque estos contribuyen a

ofrecer un servicios mas eficientes al cliente y en el menor tiempo.



PREGUNTA 14: Usted se involucra activamente en el desarrollo de las labores

OBJETIVO: Identificar el nivel de participaciéon de lo empelados en el desarrollo de

sus labores

CUADRO No 14
ALTERNATIVA Frecuencia| Porcentaje POCENE]S
acumulado
Siempre 43 78.2 78.2
Casi-Siempre 4 7.3 85.5
A veces 8 14.5 100.0
Total 55 100.0

Usted se involucra activamente en el desarrollo
de las labores?

15%

H Siempre
B Casi-Siempre

A veces

GRAFICO No 14

INTERPRETACION: Mas de las % partes de los encuestados afirmaron que siempre
se involucra activamente en el desarrollo de sus actividades laborales, y solo una 15%
respondidé que a veces, lo que significa que si bien es cierto la mayor parte de los
empleados se involucran activamente en el desarrollo de sus actividades, hay un
buena parte que no esta involucrado del todo en el desarrollo de esta, lo cual puede

afectar tanto el desempefio de los empleados como la eficiencia en los servicios.



PREGUNTA 15: Los conocimientos técnicos que usted posee contribuyen a la

eficiencia de las actividades de su puesto de trabajo.

OBJETIVO: medir los conocimientos y competencias que poseen los empleados de

la municipalidad para realizar eficientemente su trabajo

CUADRO No 15

ALTERNATIVA  |Frecuencia| Porcentaje | POreentae

acumulado

Siempre 34 61.8 61.8
Casi-Siempre 12 21.8 83.6
A veces 6 10.9 94.5
Rara vez 3 55 100.0
Total 55 100.0

Los conocimientos técnicos que usted posee
contribuyen a la eficiencia de las actividades

de su puesto de trabajo
5%

11%

~

M Siempre
M Casi-Siempre
62% i A veces

M Rara vez

GRAFICO No 15

INTERPRETACION: La mayor parte de los encuestados manifestd que siempre o
casi siempre poseen los conocimientos técnicos necesarios para realizar su trabajo,
lo que significa existe personal capaz de desarrollar de manera eficiente las tareas
encomendadas, sin embargo un 5% sostienen que rara vez, lo que permite visualizar
que si bien la mayor parte de los empleados de la municipalidad poseen los
conocimientos y destrezas necesarios para realizar eficientemente sus actividades,
hay otra parte de estos que necesita mejorar sus destrezas y competencias a fin de
contar con una capital humano altamente calificado, que contribuya al alcances de los

objetivos metas institucionales.



PREGUNTA 16: Posee usted una actitud de colaboracion y cooperacion con los

demas para realizar mejor su trabajo

OBJETIVO: identificar el nivel de compromiso, colaboracion y cooperacion que

tienen los empleados con sus comparieros de trabajo

CUADRO No 16
ALTERNATIVA  |Frecuencia| Porcentaje | FOreentaje
acumulado
Siempre 38 69.1 69.1
Casi-Siempre 14 25.5 94.5
A veces 3 5.5 100.0
Total 55 100.0

Posee usted una actitud de colaboraciéon y cooperacion
con los demas para realizar mejor su trabajo

5%

26%\
‘ Siempre
\ m Casi-Siempre
A veces

69%

GRAFICO No 16

INTERPRETACION: més de la mitad el 69% manifesté que colabora con sus
comparneros para realizar su trabajo, mientras que otro 26% que casi siempre y solo
un 5% expresa que a veces, lo que permite determinar que la mayor parte de los
empleados trabaja de manera coordinada para realizar efectivamente su trabajo, sin
embargo existe algunos empleados que tienen ciertos problemas para trabajar en
equipo y de manera coordinada, lo que puede afectar en el largo plazo el alcance de

los objetivos y el cumplimiento de los planes a corto y largo plazo.



PREGUNTA 17: Tiene la capacidad de adaptarse y trabajar eficazmente con una

variedad de situaciones en su trabajo

OBJETIVO: identificar las capacidades y competencias que poseen los empleados

para trabajar en diferentes escenarios de la vida laboral y profesional.

CUADRO No 17
ALTERNATIVA Frecuencia | Porcentaje | ~Orcentaje
acumulado
Siempre 40 72.7 72.7
Casi-Siempre 10 18.2 90.9
A veces 5 9.1 100.0
Total 55 100.0

Tiene la capacidad de adaptarse y trabajar
eficazmente con una variedad de situaciones
en su trabajo

9%

~

18%

m Siempre
Casi-Siempre
A veces
B 73%

GRAFICO No 17

INTERPRETACION: cerca de % partes de los encuestados manifesté que siempre
esta acostumbrado a trabajar en diferentes situaciones de la vida laboral y tiene la
capacidad para adaptarse ante las diferentes situaciones que se presente en el
desarrollo de sus actividades laborales y solo un 9% sostienen que a veces, lo anterior
pone de manifiesto que la mayor parte de los empleados de la comuna poseen la
capacidad de adaptarse y enfrentar las diferentes situaciones y problemas que se
presenta en el desarrollo de sus trabajo, aunque hay un cierto porcentaje de estos
gue no estan del todo capacitado para enfrentar y solventar los problemas que se le

presenten en el desarrollo de sus actividades laborales.



PREGUNTA 18: Asume la responsabilidad para trabajar y finalizar eficientemente sus

actividades laborales.

OBJETIVO: determinar el grado de responsabilidad de los empleados para trabajar y

finalizar eficientemente sus actividades laborales.

CUADRO No 18
ALTERNATIVA  |Frecuencia| Porcentaje | FOreentaje
acumulado
Siempre 42 76.4 76.4
Casi-Siempre 12 21.8 98.2
A veces 1 1.8 100.0
Total 55 100.0

Asume la responsabilidad para trabajary
finalizar eficientemente sus actividades
laborales.

u Siempre
m Casi-Siempre

A veces

GRAFICO No 18

INTERPRETACION: Del total de los encuestados, mas de la ¥ parte sostienen que
siempre asumen la responsabilidad de su activadas y son responsables por sus
acciones, por otra parte un 22% expresa que casi siempre y solo un 2% manifiesta
gue a veces, lo anterior deja en evidencia que la mayor parte de la fuerza laboral de
la municipalidad, es responsable y comprometida con el desarrollo eficiente de su
actividades y metas, lo que es saludable para la institucién, pero por otra parte existe
un pequefio porcentaje de los empleados que no esta del todo comprometido con los
planes de la institucion, dado que no asumen la responsabilidad debida en el desarrollo
de sus actividades lo cual puede afectar el logro eficiente de los objetivos y metas del

organismo.



PREGUNTA 19: Usted es una persona proactiva y no solo piensa en lo que hay que

hacer

OBJETIVO: identificar las habilidades que poseen los empleados vy el nivel de

cooperacion entre estos para alcanzar eficaz y eficientemente los objetivos de la

institucion.

CUADRO No 19

ALTERNATIVA  [Frecuencia| Porcentaje | Orcentae

acumulado

Siempre 30 54.5 54.5
Casi-Siempre 17 30.9 85.5
A veces 6 10.9 96.4
Nunca 2 3.6 100.0
Total 55 100.0

Usted es una persona proactiva y no solo
peinsa en lo que hay que hacer

4%

11%
H Siempre

B Casi-Siempre
A veces

Nunca

GRAFICO No 19

INTERPRETACION: més de la mitad de los encuestados respondieron que siempre o
casi siempre han mostraban un actitud proactiva en el desarrollo de sus actividades
laborales y cooperaban con las diferentes jefaturas a fin de contribuir al alcances de
los planes de la municipalidad, otros expresaron que a veces y solo un 4% de estos
manifiesto que nunca posee una actitud proactiva, lo que significa que si bien la mayor
parte de los empleados son proactivos y cooperadores en el desarrollo de la
actividades laborales, hay un buen porcentaje que no cuenta con la actitud de pro

actividad y cooperacién lo que puede afectar el desarrollo de sus activadas laborales.



PREGUNTA 20: La unidad de Recursos Humanos le proporciona por escrito las

funciones de su puesto de trabajo a cada empleado

OBJETIVO: identificar el nivel de frecuencia con que la unidad de recursos humano

proporciona a los empleados de la municipalidad las funciones de su puesto de

trabajo.

CUADRO No 20

ALTERNATIVA  |Frecuencia | Porcentaje | Oreentae

acumulado

Siempre 24 43.6 43.6
Casi-Siempre 13 23.6 67.3
A veces 7 12.7 80.0
Rara vez 8 14.5 94.5
Nunca 3 5.5 100.0
Total 55 100.0

La unidad de recurso humano le proporciona
por escrito las funciones de su puesto de
trabajo a cada empleado?
5%
H Siempre
44% H Casi-Siempre
13% A veces
M Rara vez

® Nunca

GRAFICO No 20

24%

INTERPRETACION: Del total de los encuestados que son 55, el 44% de estos
manifesté que tiene conocimiento respecto de las funciones de su puesto de trabajo,
otro buen porcentaje de estos expreso que casi siempre, un 14% sostiene que rara
vez la unidad de recursos humanos le proporciona por escrito las funciones de sus
puesto de trabajo y solo una pequeia parte afirman que nunca. Lo que pone de
manifiesto es que si bien, la unidad de recursos humanos cumple con sus
responsabilidad, existen empleados a los cuales no les ha proporcionado sus
funciones, lo que puede afectar el desarrollo de sus actividades, dado que no se tiene

claridad en la tareas que deben realizar.



PREGUNTA 21: El conocimiento que tiene sobre las funciones de su puesto de

trabajo contribuye al desarrollo eficiente del mismo.

OBJETIVO: determinar el nivel de conocimiento que tiene los empelados respecto a

las funciones de su puesto de trabajo y la incidencia en la eficiencia de su puesto de

trabajo.

CUADRO No 21

ALTERNATIVA Frecuencia| Porcentaje Porcentaje

acumulado

Siempre 31 56.4 56.4
Casi-Siempre 18 32.7 89.1
A veces 6 10.9 100.0
Total 55 100.0

El conocimiento que tiene sobre las funciones
de su puesto de trabajo contribuye al
desarrollo eficiente del mismo.

B Siempre M Casi-Siempre A veces

11%\

56%

GRAFICO No 21

INTERPRETACION: De los 55 encuestados, mas de la mitad expreso que siempre el
conocimiento que posee de las funciones de su puesto contribuye a la eficiencias
de trabajo, un 33% manifiesta que casi siempre y solo un 11% considera que a
veces, lo que significa que hay un buen porcentaje de los empleados que desconoce
la importancias que representa el conocimiento de las funciones de cada puesto de
trabajo para el desarrollo eficiente de las actividades y sus incidencia en el alcance de

los objetivos y planes de cada unidad orgéanica.



PREGUNTA 22: Las funciones que usted realiza corresponden a la descripcion de

puesto de su cargo

OBJETIVO: Conocer la correlacion existente entra las funciones desarrolladas por

los empleados y las establecidas en manual de descripcion de puesto.

CUADRO No 22
ALTERNATIVA  |Frecuencia| Porcentaje | P oreentaje
acumulado
Siempre 39 70.9 70.9
Casi-Siempre 12 21.8 92.7
A veces 4 7.3 100
Total 55 100.0

Las funciones que usted realizan corresponden
a la descripcion de puesto de su cargo
7%

22%

[ Siempre
M Casi-Siempre

[ A veces

71%

GRAFICO No 22

INTERPRETACION: mas de ¥ partes de los encuestado expresa que siempre 0
casi siempre las funciones que realiza en su supuesto de trabajo corresponden ala
descripcion del puesto y solo un 7% expresan gque a veces, lo que refleja que la
mayor parte de empleados desarrollan la las actividades de sus puesto de trabajo
permitiendo desarrollar eficientemente sus actividades, aunque hay un pequefo
porcentaje, que no tiene claridad de las funciones que le competen a su puesto de

trabajo, lo que puede afectar su desempefio.



PREGUNTA 23: Considera que su puesto de trabajo esta de acorde a sus

capacidades y competencias

OBJETIVO: Evaluar el nivel de competencias que posee lo empleado con respecto a

Su puesto de trabajo.

CUADRO No 23

ALTERNATIVA Frecuencia | Porcentaje | ~Orcentaje

acumulado

Siempre 40 72.7 72.7
Casi-Siempre 10 18.2 90.9
A veces 2 3.6 94.5
Rara vez 2 3.6 98.2
Nunca 1 1.8 100.0
Total 55 1000

Considera que su puesto de trabajo esta de
acorde a sus capacidades y competencias

3% 4% 2%

H Siempre

M Casi-Siempre
A veces

M Raravez

M Nunca

GRAFICO No 23

INTERPRETACION: mas de la mitad de los encuestados considera que su puesto
esta de acorde a sus capacidades, aunque existe un 2% que opinan que nunca su
puesto de trabajo esta de acorde a sus competencias, lo que permite identificar que
mas de la mitad de los empleados de la municipalidad se muestran conforme con su
puesto de trabajo lo que es saludable para la institucion, sin embargo hay empelados
gue no estan muy de acuerdo con sus puesto de trabajo, dado que estos poseen
conocimientos, habilidades y destrezas que pueden ser empleados en otras areas

de mayor jerarquia dentro de la institucién.



PREGUNTA 24: Para formar parte del personal de la Alcaldia de Santiago Nonualco,

se participa en un proceso de seleccion

OBJETIVO: conocer los el proceso de seleccion utilizado por la municipalidad para

contratar al personal.

CUADRO No 24

ALTERNATIVA Frecuencia | Porcentaje | ~Orcentaje

acumulado

Siempre 24 43.6 43.6
Casi-Siempre 11 20.0 63.6
A veces 6 10.9 74.5
Rara vez 5 91 836
Nunca 9 16.4 100.0
Total 55 1000

Para formar parte del personal de la alcaldia de
Santiago Nonualco, se participa en un proceso
de seleccién

B 44%
H Siempre

H 9%

B Casi-Siempre
A veces

W Rara vez

11% M Nunca

GRAFICO No 24

INTERPRETACION: El 44% de los encuestados opino que siempre se participa en
un proceso de seleccién para formar parte de la familia de empleados de la Alcaldia,
una quinta parte de estos expreso que casi siempre, y solo un 16% de los empleados
manifestd que nunca se participa en un proceso de seleccion para ser empleado de
la municipalidad, lo anterior pone de manifiesto que hay muchos empleados que no
participaron en un proceso de seleccién del personal, por lo que la unidad de recursos
humanos tiene que estandarizar los proceso en las diferentes unidades a fin de contar

con un personal altamente competente y calificado.



PREGUNTA 25: Para optar al puesto de trabajo se realizaron pruebas psicolégicas,

pruebas de conocimiento, pruebas de destreza u otras

OBJETIVO: Conocer las diferentes pruebas de evaluacion de personal, empleadas

en la municipalidad para la seleccion y contratacion del personal.

CUADRO No 25

ALTERNATIVA Frecuencia| Porcentaje | - oreentaje

acumulado

Siempre 21 38.2 38.2
Casi-Siempre 3 5.5 43.6
A veces 8 14.5 58.2
Rara vez 8 14.5 72.7
Nunca 15 27.3 100.0
Total 55 100.0

Para optar al puesto de trabajo se realizaron
pruebas psicologicas, pruebas de conocimiento,
pruebas de destreza u otras

H Siempre

B Casi-Siempre
A veces

W Rara vez

M Nunca

15% GRAFICO No 25

INTERPRETACION: Del 100% de los encuestados que son 55, el 38% opino que
siempre se desarrollan pruebas psicologicas y de conocimiento para ser parte de la
fuerza laboral de la municipalidad, un 27% manifiesta que nunca se desarrollan
pruebas, por otra parte algunos de los empleados consideran que a veces 0 rara vez
se efectlan pruebas para la seleccion del personal, o anterior pone de manifiesto que
en la municipalidad no desarrolla procedimientos técnicos ni pruebas de
conocimiento para la seleccion del personal, lo que puede afectar el desarrollo de los

planes de la institucion, al no contar con personal altamente competente y capacitado.



PREGUNTA 26: Usted considera que los medios empleados por la municipalidad

para dar a conocer la existencia de las plazas vacantes son los mas idéneos

OBJETIVO: determinar el nivel de aceptacion que tienen los medios utilizados para

dar a conocer la existencia de plazas vacantes

CUADRO No 26

ALTERNATIVAS  |Frecuencia| Porcentaje | POrcentae

acumulado

Siempre 16 29.1 29.1
Casi-Siempre 8 14.5 43.6
A veces 18 32.7 76.4
Rara vez 5 9.1 85.5
Nunca 8 14.5 100.0
Total 55 100.0

Usted considera que los medios empleados por
la municipalidad para dar aconocer la
existencia de las plazas vacantes son los mas
idoneos

= 15%

H 9% u Siempre

m Casi-Siempre
A veces
Hm Rara vez

® Nunca

33%
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INTERPRETACION: Cerca de la mitad de los encuestados expreso que siempre o
casi siempre los medios para dar a conocer las plazas vacantes en la municipalidad
son solo més apropiados, un 33% considera que a veces y un 15% de estos manifesto
gue nunca los forma utilizados para dar a conocer las plazas vacantes son los mas
idéneos, lo que significa que hay un buen porcentaje de empleados que no esta de

acuerdo con los medios de reclutamientos, empleados por la municipalidad.



PREGUNTA 27: Se recibe induccion por parte del departamento de recursos humanos

al momento de ser contratado

OBJETIVO: determinar si el departamento de recursos humanos cumple la funcién

de inducir al nuevo personal de la Alcaldia.

CUADRO No 27

ALTERNATIVAS Frecuencia| Porcentaje POCETIE]S

acumulado
Siempre 26 47.3 47.3
Casi-Siempre 12 21.8 69.1
A veces 10 18.2 87.3
Rara vez 7 12.7 100.0
Total 55 100.0
Se recibe induccidn por parte del
departamento de recursos humanos al
momento de ser contratado
13%
47% u Siempre

m Casi-Siempre
A veces

M Rara vez

GRAFICO No 27

INTEPRETACION: De los 55 empleados encuestados, el 47 % dijo que se recibe
induccion por parte del departamento de recursos humanos, un 22% expreso que a
veces y el resto manifestaron que a veces o rara vez se recibe induccion por parte
de departamento, a partir de lo anterior se puede apreciar que si bien es cierto la
mayor parte del personal recibié induccion al momento de ser contratados, hay un
buen porcentaje que no fue debidamente inducido por el departamento de recursos
humanos, lo que puede afectar el desarrollo de las actividades del puesto de trabajo y

de la jefatura en general.



PREGUNTA 28: Al personal nuevo se le da la oportunidad de expresarse y aclarar

sus dudas

OBJETIVO: Identificar el grado de oportunidad de expresarse y aclarar dudas que

poseen los empleados recién contratados por la Alcaldia.

CUADRO No 28

ALTERNATIVAS Frecuencia| Porcentaje POCENE]S

acumulado

Siempre 26 47.3 47.3
Casi-Siempre 18 32.7 80.0
A veces 5 9.1 89.1
Rara vez 6 10.9 100.0
Total 55 100.0

Al personal nuevo se le da la oportunidad de
expresarse y aclarar sus dudas

11%

m Siempre 47%
m Casi-Siempre
= A veces

m Rara vez

GRAFICO No 28

INTERPRETACION: Evidentemente la mayoria de los empleados representados por
el 47%, respondié que siempre existe la oportunidad de expresarse y aclarar dudas
esto quiere decir que al momento de ser contratado al personal nuevo se da
oportunidad a que realice preguntas sobre el trabajo a realizar y esto ayuda a la

adaptabilidad del personal.



PREGUNTA 29: Al personal nuevo se le da a conocer la misién, la vision y los

valores institucionales

OBJETIVO: Conocer el grado de identificacion sobre la filosofia institucional que

tienen los empleados.

CUADRO No 29

ALTERNATIVAS  |Frecuencia| Porcentaje | - oreentaie

acumulado

Siempre 21 38.2 38.2
Casi-Siempre 12 21.8 60.0
A veces 8 14.5 74.5
Rara vez 5 9.1 83.6
Nunca 9 16.4 100.0
Total 55 100.0

Al personal nuevo se le da a conocer la mision,
la vision y los valores institucionales

B Siempre [@OCasi-Siempre MAveces [DRaravez [ONunca

H 15%
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GRAFICO No 29

INTEPRPRETACION: De los 55 empleados encuestados, la mayoria representada
por un 38% respondié que siempre al personal nuevo se le da a conocer la mision,
vision y valores institucionales, para que estos se identifiquen con la filosofia de la
institucion, dando como resultado la obtencion de los objetivos propuestos por la

Alcaldia.



PREGUNTA 30: El tiempo que dura la induccion es suficiente para conocer las

generalidades de la Alcaldia

OBJETIVO: Determinar el tiempo de duracién de la induccidn para dar a conocer las

generalidades de la Alcaldia.

CUADRO No 30

ALTERNATIVAS  |Frecuencia| Porcentaje | P oreentaje

acumulado

Siempre 20 36.4 36.4
Casi-Siempre 13 23.6 60.0
A veces 11 20.0 80.0
Rara vez 8 14.5 94.5
Nunca 3 5.0 100.0
Total 55 5.0

El tiempo que dura la induccidn es suficiente
para conocer las generalidades de la alcaldia

5%
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37% W Siempre
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GRAFICO No 30

INTERPRETACION:

La mayoria de los empleados esta representada por un 37%, la cual respondio que
siempre se toma el tiempo necesario para inducir al nuevo personal sobre las
generalidades de la Alcaldia, por otro lado con un 5% se afirmé que nunca se toma el

tiempo suficiente para inducir a los empleados.



PREGUNTA 31: El departamento de recursos humanos da a conocer a los nuevos

empleados la existencia del Reglamento Interno de Trabajo

Objetivo: Identificar la existencia del reglamento interno de trabajo y su aplicacion.

CUADRO No 31
. . | Porcentaje

ALTERNATIVAS Frecuencia| Porcentaje acumulaéo
Siempre 20 36.4 36.4
Casi-Siempre 7 12.7 49.1
A veces 14 25.5 74.5
Rara vez 9 16.4 90.9
Nunca 5 9.1 100.0
Total 55 100.0

El departamento de recursos humanos da a
conocer a los nuevos empleados la existencia
del Reglamento Interno de Trabajo

9%
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16% H Siempre

B Casi-Siempre
A veces
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GRAFICO No 31

INTERPRETACION: EL 36% de los empleados encuestados afirman que siempre la
unidad de recursos humanos les da a conocer la existencia del reglamento interno de
trabajo y en que consiste, para que todo el personal este informado sobre las normas
de comportamiento dentro de la institucion y la sanciones aplicables por su

incumplimiento.



PREGUNTA 32: Con qué Frecuencia se realiza evaluaciones del desempefio

OBJETIVO: Conocer la frecuencia con que se realizan evaluaciones del desempefio

a los empleados.

CUADRO No 32
ALTERNATIVAS Frecuencia| Porcentaje POCETIE]S
acumulado
Siempre 12 21.8 21.8
Casi-Siempre 13 23.6 455
A veces 8 14.5 60.0
Rara vez 19 34.5 94.5
Nunca 3 5.5 100.0
Total 55 100.0

¢Con que Frecuencia se realizan evaluaciones
del desempeiio?

m Siempre M Casi-Siempre Aveces ®mRaravez m Nunca
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GRAFICO No 32

INTERPRETACION: Un 35 % de los empleados respondieron que rara vez se realizan
evaluaciones del desempefio a los empleados de la Alcaldia, lo cual confirma que no
se llevan a cabo evaluaciones de las labores constantemente en la unidad en que

laboran y desconocen su rendimiento dentro de la institucion.



PREGUNTA 33: El personal encargado de realizar las evaluaciones de sus labores

es el mas competente

OBJETIVO: Conocer la percepcion de los empleados sobre la persona encargada de

realizar las evaluaciones del desempefio.

CUADRO No 33
ALTERNATIVAS  |Frecuencia| Porcentaje | "Orcentae
acumulado
Siempre 14 25.5 25.5
Casi-Siempre 19 34.5 60.0
A veces 13 23.6 83.6
Rara vez 6 10.9 94.5
Nunca 3 55 100.0
Total 55 100.0
¢El personal encargado de realizar las
evaluaciones de sus labores es el mas
competente?
5%
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M Casi-Siempre
i A veces

24%
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INTERPRETACION:

La mayoria de los empleados representada por un 35% considera que casi siempre la
persona que se encarga de desarrollar las evaluar es el mas competente, por otra
parte el 24% de los encuestados respondio que a veces el personal que los evalla es
el mas idéneo, es decir que la percepcion de los trabajadores sobre el personal

encargado de evaluarlos necesita tener mayores competencias.



PREGUNTA 34: ¢ Existe oportunidad de crecimiento laboral de acuerdo a sus

capacidades?

OBJETIVO: Identificar el grado de oportunidad de crecimiento laboral existente en la

comuna.

CUADRO No 34

ALTERNATIVA  |Frecuencia| Porcentaje | Foreentaje

acumulado

Siempre 15 27.3 27.3
Casi-Siempre 13 23.6 50.9
A veces 13 23.6 74.5
Rara vez 7 12.7 87.3
Nunca 7 12.7 100.0
Total 55 100.0

¢Existe oportunidad de crecimiento laboral de
acuerdo a sus capacidades?

13%
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Casi-Siempre
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GRAFICO No 34

INTERPRETACION: El 27% de los empleados manifestd que siempre existe
oportunidad de crecimiento laboral de acuerdo a sus capacidades, mientras que el
23% considera que casi siempre se toman en cuenta las capacidades para dar
oportunidad de hacer carrera dentro de la institucibn y de esta forma crecer

profesionalmente en la Alcaldia.



PREGUNTA 35: ¢ Se toman medidas para superar las deficiencias encontradas en la

evaluacion de desempefio?

OBJETIVO: Determinar las medidas que se toman en las Alcaldia para mejorar las

deficiencias encontradas en la evaluacion del desempefio

CUADRO No 35

ALTERNATIVAS  |Frecuencia| Porcentaje | ~Orcentae

acumulado

Siempre 16 29.1 29.1
Casi-Siempre 14 25.5 54.5
A veces 12 21.8 76.4
Rara vez 9 16.4 92.7
Nunca 4 7.3 100.0
Total 55 100.0

¢Se toman medidas para superar las
deficiencias encontradas en la evaluacion de
desempeiio?
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GRAFICO No 35

INTERPRETACION: Mas de una cuarta parte de los empleados encuestados, es decir
un 29% afirmaron que siempre se toman medidas para superar las deficiencias en la
evaluacion del desempefio, por otra parte el 26 % respondié que casi siempre se
toman medidas para mejorar las deficiencias, por lo general cuando se encuentran
debilidades en el desempefo de los empleados se toman acciones correctivas para

mejorar dichas debilidades.



PREGUNTA 36: ¢La evaluacion que se desarrolla a los empleados esta regida por

procedimientos previamente establecidos?

OBJETIVO: Identificar la existencia de los procedimientos previamente establecidos

para desarrollar la evaluacion del desempefio hacia los empleados.

CUADRO No 36

ALTERNATIVA  |Frecuencia| Porcentaje | FOreentaje

acumulado

Siempre 16 29.1 29.1
Casi-Siempre 14 25.5 54.5
A veces 11 20.0 74.5
Rara vez 7 12.7 87.3
Nunca 7 12.7 100.0
Total 55 100.0

éLa evaluacion que se desarrolla a los
empleados esta regida por procedimientos
previamente establecidos?
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INTERPRETACION: EIl 29% de los empleados respondié que siempre al realizar una
evaluacion del desempefio hacia los empleados, se ejecuta por medios de
procedimientos previamente establecido, por otra parte el 13% considera que nunca o
casi nunca se realizan evaluaciones del desempefio regidas por procedimientos, es
decir que la metodologia aplicada por la persona encargada de la evaluacion del

personal esta previamente definida.



PREGUNTA 37: ¢La evaluacion a los empleados es justa y equitativa?

OBJETIVO: Determinar la aplicacién del proceso de evaluacion del desempefio al

personal de la Alcaldia.

CUADRO No 37
. .| Porcentaje

ALTERNATIVA Frecuencia| Porcentaje acumulacio
Siempre 18 32.7 32.7
Casi-Siempre 12 21.8 54.5
A veces 11 20.0 74.5
Rara vez 7 12.7 87.3
Nunca 7 12.7 100.0
Total 55 100.0

¢éL a evaluacion a los empleados es
justa y equitativa?

13%

13%

20%
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INTERPRETACION: Aproximadamente la tercera parte de los empleados
encuestados respondié que siempre que se realizan evaluaciones del desempefio, se
realizan de una manera justa y equitativa, es decir, que por lo general al momento de
realizar evaluaciones del desempefio se realizan a todo el personal evitando las

preferencias hacia los empleados.



PREGUNTA 38: La municipalidad realiza proceso de evaluacién de desempefio

Objetivo: Conocer la existencia del proceso de evaluacion del desempefio.

CUADRO No 38

ALTERNATIVAS Frecuencia| Porcentaje POEETIE]E

acumulado

Siempre 16 29.1 29.1
Casi-Siempre 12 21.8 50.9
A veces 13 23.6 74.5
Rara vez 10 18.2 92.7
Nunca 4 7.3 100.0
Total 55 100.0

La municipalidad realiza proceso de evaluacion
de desempeiio
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22%
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INTERPRETACION: 16 empleados los cuales representan un 29% respondieron que
siempre al desarrollar las evaluaciones del desempefio existe un proceso para dicha
evaluacion, un 24% considera que casi siempre existe un procedimiento determinado,
esto quiere decir que dentro de la municipalidad cuando se realiza una evaluacién al

personal existe un proceso definido y ordenado para ejecutar la evaluacion.



PREGUNTA 39: Le dan a conocer las prestaciones a las que tiene derecho como

OBJETIVO: Identificar los medios por los cuales se da conocer las prestaciones y

empleado

derechos que poseen los empleados.

CUADRO No 39
ALTERNATIVA  |Frecuencia| Porcentaje | Foreentaje
acumulado
Siempre 29 52.7 52.7
Casi-Siempre 11 20.0 72.7
A veces 6 10.9 83.6
Rara vez 5 9.1 92.7
Nunca 4 7.3 100.0
Total 55 100.0

Le dan a conocer las prestaciones a las que tiene
derecho como empleado

7%

11%

53%

™ Nunca
GRAFICO No 39
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INTERPRETACION: Mas de la mitad de los empleados encuestados respondié que
siempre se les da a conocer las prestaciones y derechos que poseen como
empleados, ya sea por medios escritos o digitales, el 20% de los empleados respondi6
gue casi siempre les dan a conocer las prestaciones y derechos que tiene el personal
de la Alcaldia municipal.



PREGUNTA 40: Le Recompensan adecuadamente por su desempefio y dedicacién

en su puesto de trabajo

Objetivo: Indagar sobre el sistema de compensacion adoptado por la comuna.

CUADRO No 40
. .| Porcentaje
ALTERNATIVAS Frecuencia| Porcentaje acumulacio
Siempre 17 30.9 30.9
Casi-Siempre 15 27.3 58.2
A veces 6 10.9 69.1
Rara vez 10 18.2 87.3
Nunca 7 12.7 100.0
Total 55 100.0

Le Recompensan adecuadamente por su
desempeiio y dedicacidn en su puesto de
trabajo
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INTERPRETACION: EI 31% de los empleados encuestados manifestdé que siempre
se recompensa al personal por el buen desempefio y dedicacién que este realice en
el puesto de trabajo, estas recompensas pueden ser monetarias y no monetarias,
incentivando el buen desempefio de los empleados de la comuna, contribuyendo asi
al logro de los objetivos propuestos.



PREGUNTA 41: Los empleados reciben incentivos para mejorar el desempefio en su

puesto de trabajo.

Objetivo: Conocer la existencia de incentivos a los empleados para mejorar el

rendimiento en su puesto de trabajo.

CUADRO No 41

ALTERNATIVAS  |Frecuencia| Porcentaje | OTcentae

acumulado

Siempre 7 12.7 12.7
Casi-Siempre 6 10.9 236
A veces 7 12.7 36.4
Rara vez 15 273 63.6
Nunca 20 36.4 100.0
Total 55 1000

Los empleados reciben incentivos para mejorar
el desempeiio en su puesto de trabajo.
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INTERPRETACION: El 36% De los empleados encuestados manifesté que nunca
reciben incentivos para mejorar el desempefio en su puesto de trabajo, un 27%
considera que rara vez recibe incentivos, es decir que la gran mayoria del personal de
la Alcaldia municipal recibe en pocas ocasiones algun tipo de incentivo o
reconocimiento por las labores que realiza dentro de la organizacién, dando como
resultado una desmotivaciéon en los empleados al momento de realizar eficientemente

sus labores.



PREGUNTA 42: Los empleados reciben sanciones por faltas e incumplimientos de

normas en sus actividades laborales.

OBJETIVO: investigar sobre la existencia de sanciones por faltas e incumplimiento de

las normas laborales en la comuna.

CUADRO No 42

ALTERNATIVA Frecuencia| Porcentaje POEETIE]E

acumulado

Siempre 15 27.3 27.3
Casi-Siempre 22 40.0 67.3
A veces 10 18.2 85.5
Rara vez 6 10.9 96.4
Nunca 2 3.6 100.0
Total 55 100.0

Los empleados reciben sanciones por faltas e
incumplimientos de normas en sus actividades
laborales.
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INTERPRETACION: Aproximadamente menos de la mitad, es decir un 40% de los
empleados respondié que casi siempre el personal de la Alcaldia municipal recibe
sanciones por el incumplimiento o faltas del reglamento interno de trabajo, el 27%
contesto que casi siempre se sancionan a los empleados, lo cual confirma cualquier
incumplimiento a las normas laborales por parte del personal, como resultado recibe

amonestaciones previamente establecidas en el reglamento interno.



PREGUNTA 43: Los sistemas de remuneracion adoptados por la Alcaldia municipal

son los mas idéneos

OBJETIVO: Identificar el sistema de remuneracion adoptado por la Alcaldia Municipal.

CUADRO No 43

ALTERNATIVA Frecuencia| Porcentaje POCENE]S

acumulado

Siempre 13 23.6 23.6
Casi-Siempre 13 23.6 47.3
A veces 19 34.5 81.8
Rara vez 7 12.7 94.5
Nunca 3 5.5 100.0
Total 55 100.0

Los sistemas de remuneracion adoptado por la
alcaldia municipal son los mas idoneos
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INTERPRETACION: El 34% de los empleados respondio que A veces el sistema de
remuneracion adoptado por la Alcaldia municipal es el mas idoneo, el 24% manifesto
gue casi siempre y siempre es el sistema mas idéneo, es decir que el personal no se
siente identificado con el sistema actual de administracién de sueldos y salarios ya
gue consideran que pueden realizarse mejoras para beneficiar al personal del

ayuntamiento y de esta manera motivar a los empleados.



PREGUNTA 44: ¢Durante el tiempo que tiene de laborar, con qué frecuencia ha

recibido capacitaciones?

OBJETIVO: Conocer con qué frecuencia se capacita al personal de la Alcaldia

municipal.

CUADRO No 44

ALTERNATIVA  |Frecuencia| Porcentaje | - Oreentaje

acumulado

Nunca 5 9.1 9.1
En Pocas Ocasiones 40 72.7 81.8
Siempre 10 18.2 100.0
Total 55 100.0

é¢Durante el tiempo que tiene de laborar, con
qué frecuencia ha recibido capacitaciones?
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INTERPRETACION: La mayoria de los empleados encuestados los cuales
representan el 73% manifestd que en pocas ocasiones recibié capacitaciones desde
gue fue contratado, se puede observar que en la instituciébn no se da prioridad a las

capacitaciones brindadas al personal.



PREGUNTA 45: ¢(En qué area ha recibido capacitacion, para mejorar sus

conocimientos y habilidades?

OBJETIVO: Determinar el area de conocimientos y habilidades en que se capacita a

los empleados para mejorar sus competencias.

CUADRO No 45
. . Porcentaj
ALTERNATIVA Frecuencia | Porcentaje | ' orcentae
acumulado

Relaciones Humanas y
Atencién a la Ciudadania 4 73 73
Vision Estratégica de _ 5 91 16.4
Desarrollo Local y Nacional
Gestion Adecuada del 5 91 255
Recursos
Trabajo en Equipo 26 47.3 72.7
Tecnologia de la Informacién 14 25.5 98.2
Otros 1 1.8 100.0
Total 55 100.0

¢En qué area harecibido capacitacion, para

mejorar sus conocimientos y habilidades?
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Atencén a la Ciudadania

2% 7%

M Vision Estratégica de
Desarrollo Local y

9% Nacional
M Gestion Adecuada del

Recursos

B Trabajo en Equipo

B Tecnologia de la
47% Informacion
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INTERPRETACION: Menos de la mitad es decir un 47% de los empleados
encuestados ha recibido capacitaciones en el area de trabajo en equipo, el 26%
respondié que en tecnologia e informacion, cabe mencionar que la mayoria del
personal de la Alcaldia tiene mas conocimiento y habilidades en &areas de trabajo en
equipo y en informatica ya que se recibe mas capacitaciones en las areas de

conocimiento antes mencionada.



PREGUNTA 46: ¢Qué le motiva a trabajar?

OBJETIVO: Determinar qué factores influyen a la motivacion de los empleados de la

Alcaldia Municipal.

CUADRO No 46
ALTERNATIVA Frecuencia| Porcentaje | - Oreentaje
acumulado
El Salario 11 20.0 20.0
Seguridad en El > 3.6 236
Contrato
Me Gusta lo que Hago 21 38.2 61.8
Tener buenas 13 23.6 85.5
Prestaciones
Esta Cerca de Mi Casa 3 55 90.9
Oportunidad Para el 18 92.7
Desarrollo Personal
Contrlbwr al _E?esarrollo 4 73 100.0
de la Institucion
Total 55 100.0
éQué le motiva a trabajar?
M El Salario
., 7%
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INTERPRETACION: Mas de la tercera parte de los empleados encuestados mencioné
que el factor que los motiva a trabajar es que les gusta lo que hacen, casi una cuarta
parte manifesté que su motivacién para realizar mejor su trabajo son las buenas
prestaciones, es decir que los empleados de la Alcaldia municipal estan motivados
por factores como la retribucion y sentirse bien con el trabajo que realizan, pero existe
una minima parte de los empleados que estd motivada por otras variables como la

cercania, el salario, oportunidad para el desarrollo personal, seguridad.



PREGUNTA 47 Y 50: ¢ La Unidad de Recursos Humanos se interesa en la formacion

y desarrollo profesional de los trabajadores de la Alcaldia Municipal?

OBJETIVO: Determinar el grado de compromiso que tienen la unidad de recursos

humanos con los empleados de la Alcaldia municipal con respecto a la formacion y

desarrollo.

CUADRO No 47 Y 50

ALTERNATIVA Frecuencia| Porcentaje | - oreentaje

acumulado

Siempre 17 30.9 30.9
Casi-Siempre 21 38.2 69.1
A veces 9 16.4 85.5
Rara vez 8 14.5 100.0
Total 55 100.0

éLa Unidad de Recursos Humanos se interesa en
la formacién y desarrollo profesional de los
trabajadores de la Alcaldia Municipal?

[s)
16% 15%

B

INTERPRETACION: Mas de la mitad del personal encuestado respondid que la

H Siempre

31% o
Casi-Siempre

A veces

Rara vez

GRAFICO No 47 Y 50

unidad de recursos humanos siempre o casi siempre se interesa por la formaciéon y
desarrollo profesional de los trabajadores de la Alcaldia municipal, por otra parte un
16% respondio que a veces Yy el 15% que rara vez, con lo cual se puede determinar
gue una de las prioridades de la unidad de recursos humanos de Alcaldia municipal

es mejorar las competencias de los empleados.



PREGUNTA 48: ¢ Los jefes cada unidad dan seguimiento a las capacitaciones

impartidas por la Unidad de Recursos Humanos de la Alcaldia Municipal?

OBJETIVO: Conocer si los jefes de las unidades le dan seguimiento a las

capacitaciones impartidas.

CUADRO No 48

ALTERNATIVA  |Frecuencia| Porcentaje | FOreentaje

acumulado

Siempre 12 21.8 21.8
Casi-Siempre 11 20.0 41.8
A veces 22 40.0 81.8
Rara vez 6 10.9 92.7
Nunca 4 7.3 100.0
Total 55 100.0

éLos jefes cada unidad dan seguimiento a las
capacitaciones impartidas por la Unidad de
Recursos Humanos de la Alcaldia Municipal?

7%

22%

M Siempre
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INTERPRETACION: El 40% de los empleados manifiesta que a veces los jefes de las

GRAFICO No 48

unidades organicas dan seguimientos a las capacitaciones impartidas, el 22%
menciona que siempre se le da seguimiento, la mayoria afirma que después de
realizadas las capacitaciones el jefe inmediato por lo general no fortalece los aprendido
en las capacitaciones, por lo cual el conocimiento adquirido por el personal no es

aplicado en el puesto de trabajo.



PREGUNTA 49: ¢;Las relaciones laborales contribuyen a un buen ambiente de

trabajo?

OBJETIVO: Conocer la percepcion de los empleados acerca del clima laboral en la

Alcaldia municipal.

CUADRO No 49

ALTERNATIVA  |Frecuencia| Porcentaje | Orcentaje

acumulado

Siempre 27 49 1 291
Casi-Siempre 15 27.3 76.4
A veces 8 14.5 90.9
Rara vez 4 7.3 08.2
Nunca 1 1.8 100.0
Total 55 1000

éLas relaciones laborales contribuyen a un
buen ambiente de trabajo?
2%

7%

49%

W Siempre Casi-Siempre Aveces MRaravez mNunca
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INTERPRETACION: Aproximadamente la mitad de los empleados encuestados
respondidé que siempre las relaciones laborales contribuyen a un bien ambiente de
trabajo, mas de la cuarta parte respondié que casi siempre es importante un buen
ambiente de trabajo, es destacado mencionar que las relaciones laborales con los
comparieros de trabajo son importantes para un mejor funcionamiento de la institucion

ya que se mejora el trabajo en equipo.



PREGUNTA 51: ¢ Considera usted que los procesos de capacitacion son equitativos

y democraticos?

OBJETIVO: Investigar la equidad y democracia en los procesos de capacitacion de

los empleados.

CUADRO No 51

ALTERNATIVA  |Frecuencia| Porcentaje | FOreentaje

acumulado

Siempre 21 38.2 38.2
Casi-Siempre 11 20.0 58.2
A veces 11 20.0 78.2
Rara vez 7 12.7 90.9
Nunca 5 9.1 100.0
Total 55 100.0

¢Considera usted que los procesos de
capacitacion son equitativos y democraticos?

9%

20%

20%
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INTERPRETACION: El 38% de los empleados menciono que los procesos de
capacitacién siempre son equitativos y democraticos, el 20% manifestd que A vecesy
casi siempre son equitativos y democraticos, ya que para seleccionar a un empleado
se analiza el perfil para luego mandarlo a capacitacion a fin de desarrollar al maximo

las capacidades de cada persona.



PREGUNTA 52: Usted tiene disposicion para desempefiar nuevos procedimiento en

OBJETIVO: Identificar el nivel de resistencia al cambio del personal del ayuntamiento.

su puesto de trabajo.

CUADRO No 52

ALTERNATIVA  |Frecuencia| Porcentaje | - Oreentaje

acumulado

Siempre 33 60.0 60.0
Casi-Siempre 14 25.5 85.5
A veces 6 10.9 96.4
Nunca 2 3.6 100.0
Total 55 100.0

Usted tiene disposicion para desempeiar
nuevos procedimiento en su puesto de trabajo.
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INTERPRETACION: De 55 empleados encuestados 33 respondieron que siempre
tienen la disposicion para desempefiar nuevos procedimientos en su puesto de
trabajo, una cuarta parte de la muestra manifesté que casi siempre estan dispuestos
a aceptar cambios en los procedimientos para elaborar de una mejor manera sus

funciones dentro de la organizacion.



PREGUNTA 53: Usted siente temor a fracasar en el cumplimiento de objetivos y

metas

OBJETIVO: Identificar el nivel de compromiso que poseen los empleados de la

Alcaldia municipal.

CUADRO No 53
ALTERNATIVA  |Frecuencia| Porcentaje | Foreentaje
acumulado
Siempre 9 16.4 16.4
Casi-Siempre 5 9.1 25.5
A veces 10 18.2 43.6
Rara vez 8 14.5 58.2
Nunca 23 41.8 100.0
Total 55 100.0
Usted siente temor a fracasar en el
cumplimiento de objetivos y metas
16%
42% 9% u Siempre

m Casi-Siempre

A veces
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INTERPRETACION: El 42% de los empleados respondié que nunca siente temor a
fracasar en el cumplimiento de metas y objetivos propuestos, el 18% afirmo que a
veces siente temor al cumplimiento de objetivos y metas, es decir que la mayoria de
los empleados se encuentran comprometidos con los objetivos y metas que se
proponen dando un buen resultado en el trabajo asignado.



PREGUNTA 54: Cree usted que posee la capacidad para abandonar su zona de

confort y emprender nuevos desafios

OBJETIVO: Determinar el grado de adaptabilidad a los cambios que poseen los

empleados del ayuntamiento.

CUADRO No 54

ALTERNATIVA  |Frecuencia| Porcentaje | FOreentaje

acumulado

Siempre 33 60.0 60.0
Casi-Siempre 9 16.4 76.4
A veces 8 14.5 90.9
Rara vez 3 55 96.4
Nunca 2 3.6 100.0
Total 55 100.0

Cree usted que posee la capacidad para
abandonar su zona de confort y emprender
nuevos desafios
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INTERPRETACION: Mas de las mitad de los empleados encuestados, manifestaron
que siempre poseen la capacidad para abandonar su zona de confort y pueden
emprender nuevos desafios, un 16% que casi siempre posee la capacidad de
adaptarse a dejar su zona de confort, cabe mencionar que una gran parte de los
empleados poseen la capacidad de adaptarse a los cambios ya sean estos en
modificaciones de procesos para realizar el trabajo o cambios en la estructura organica

de la institucion.



PREGUNTA 55: Se le asigna una mayor carga de trabajo, en comparacion a la de

Sus compairieros.

OBJETIVO: Indagar sobre la asignacion de carga de trabajo que poseen los

empleados.

CUADRO No 55

ALTERNATIVA  |Frecuencia| Porcentaje | Orcentale

acumulado

Siempre 8 14.5 14.5
Casi-Siempre 8 14.5 29.1
A veces 19 34.5 63.6
Rara vez 8 145 78.2
Nunca 12 21.8 100.0
Total 55 100.0

Se le asigna una mayor carga de trabajo, en
comparacion a la de sus compaiieros.

14%

22%
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INTERPRETACION: El 35% del personal encuestado mencioné que a veces se
asigna una mayor carga de trabajo en comparacion a la de sus compafieros, la razén
de esta circunstancia puede darse por la falta de organizacion en la distribucion de
labores, ademas el exceso de carga laboral hacia un empleado puede darse por el tipo
de jefatura dentro de la institucion.



PREGUNTA 56: Al realizar sus actividades laborales se siente estresado y

presionado

OBJETIVO: Identificar la capacidad que tiene los empleados de trabajar bajo

presion.

CUADRO No 56

ALTERNATIVA  |Frecuencia| Porcentaje | FOreentaje

acumulado

Siempre 8 14.5 14.5
Casi-Siempre 7 12.7 27.3
A veces 14 25.5 52.7
Rara vez 11 20.0 72.7
Nunca 15 27.3 100.0
Total 55 100.0
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INTERPRETACION: Mas de la cuarta parte respondié que nunca se siente estresado
o presionado al realizar sus actividades laborales, el 25 % manifestd que a veces se
siente presionado y estresado, esto indica que la mayoria de los empleados posee la

capacidad de trabajar bajo presion.



PREGUNTA 57: Cumple con los objetivos asignados, en su puesto de trabajo.

OBJETIVO: Conocer el grado de compromiso que tienen los empleados con los

objetivos asignado en su puesto de trabajo.

CUADRO No 57
: .| Porcentaje
ALTERNATIVA Frecuencia| Porcentaje acumulaéo
Siempre 37 67.3 67.3
Casi-Siempre 16 29.1 96.4
A veces 2 3.6 100.0
Total 55 100.0

Cumple con los objetivos asignados, en su
puesto de trabajo.

4%
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INTERPRETACION: El nivel de compromiso en el trabajo asignado que poseen los
empleados indica que son altos, por la razén que el 67% del personal encuestado
manifesté que cumple con los objetivos asignados en su puesto de trabajo, cabe
mencionar que aproximadamente la tercera parte de los trabajadores encuestado

respondié que casi siempre cumple con los objetivos propuestos.



ANEXO 5: Tabulacién de los Datos Proporcionados por los Usuarios

PREGUNTA Al: ¢ Cuédl es su Sexo?

OBJETIVO: Conocer el sexo de las personas encuestadas

CUADRO No A1
ALTERNATIVAS| Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Hombre 30 33.0 326
Mujer 62 67.0 100.0
Total 92 100.0
Cual es su Sexo
B Hombre
B Mujer
GRAFICO A1

INTERPRETACION:
La gran mayoria de los usuarios encuestados en la Alcaldia municipal de Santiago
Nonualco respondieron que su sexo es femenino, solo la tercera parte del universo

son de sexo masculino.



PREGUNTA A2: ¢ En qué rango de edad se encuentra usted?

Objetivo: Determinar el rango de edades de los usuarios de la Alcaldia municipal.

CUADRO No A2

ALTERNATIVAS| Frecuencia Porcentaje FUEENIE]S
acumulado

18-25 Afos 20 21,7 21,7

26-33 Afios 15 16,3 38,0

34-41 Afnos 20 21,7 59,8

42-48 ARos 15 16,3 76,1

49 o mas Afos 22 23,9 100,0

Total 92 100,0

¢En qué rango de edad se encuentra
usted?
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INTERPRETACION:

El 24 % de las personas encuestadas respondieron que la edad que tienen se
encuentran en el rango de 49 afios o0 mas, un 22% manifestod que se encuentran entre
la edad de 34 a 41, es decir que la mayoria de la poblacién encuestada es mayor de

25 afos de edad.



PREGUNTA 1: Ha solicitado algun servicio en la Alcaldia

Objetivo: Investigar la demanda de servicios brindados por la Alcaldia.

CUADRO No 1
ALTERNATIVAS| Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Sl 92 100,0 100,0
NO 0 0 0,0
Total 92 100.0 100.0
¢Ha solicitado algun servicio en la alcaldia?
0%
u s
mNO
100%
GRAFICO 1

INTERPRETACION:

El 100% de la muestra manifesté que han adquirido servicios por la Alcaldia municipal

de Santiago Nonualco en diferentes unidades de dicha institucion.



PREGUNTA 2: Unidad en la que solicito el Servicio

OBJETIVO: Identificar la unidad donde los usuarios solicitan el servicio

CUADRO No 2 \
Porcentaje
ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje | acumulad
0

Otros 1 1,1 1,1
Acce_:sos A la Informacion 4 43 54
publica
Alumbrado Publico 1 1,1 6,5
Catastro 4 4,3 10,9
Mane;o de desechos 5 22 13.0
solidos
Registro de estado 79 85.9 98.9
familiar
Tesoreria 1 1,1 100,0
Total 92 100,0

é¢Unidad en la que solicito el Servicio?
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86% ® Accesos A la Informacion
publica

m Alumbrado Publico
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INTERPRETACION: La gran mayoria del universo representada por el 86% opin6
gue el servicio que solicitdé a la Alcaldia fue en la unidad de registro familiar, el 5%
visito la unidad de acceso a la informacion, y el restante solicito servicio a las unidades

como manejo de desechos solidos, tesoreria, alumbrado publico, catastro y otros.



PREGUNTA 3: ¢{Qué servicio solicita comunmente?

OBJETIVO: Identificar el tipo de servicio mas solicitado por los usuarios de la

Alcaldia Municipal.

CUADRO No 3

_ | Porcentaje

ALTERNATIVAS Frecuencia | Porcentaje
acumulado

Acta de matrimonio 2 2,2 2,2
Actas de Defuncién 2 2,2 4,3
Carta de recomendacion 1 11 54
Marginacion de partida de
nacimiento 1 11 6,5
partidas de Nacimiento 84 91,3 97,8
Requerimiento de transporte 1 11 98,9
Vialidad 1 1,1 100,0
Total 92 100,0
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"1%)9%

2% 1% 1%

Que servicio solicita comun mente

92%

M Acta de matrimonio
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Marginacion de partida
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INTERPRETACION: El 92% de los usuarios encuestados respondieron que el servicio
gue solicitaron frecuentemente son partidas de nacimiento, el restante 8% de los
usuarios solicita servicios como actas de defuncion, cartas de recomendaciones,
marginaciones de partidas de nacimiento y requerimiento de transporte, es decir que

la unidad de registro de estado familiar es donde solicitan méas servicios por los

usuarios.




PREGUNTA 4: ¢ Segun su criterio los servicios proporcionados por la Alcaldia son?

OBJETIVO: Conocer la percepcion de los usuarios sobre los servicios brindados por
la Alcaldia.

CUADRO No 4
ALTERNATIVAS| Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Buenos 31 33,7 33,7
Excelentes 16 17,4 51,1
Muy buenos 18 19,6 70,7
Regulares 27 29,3 100,0
Total 92 100,0

éSegun su criterio los servicios proporcionado por
la alcaldia son?
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INTERPRETACION: El 34% de la muestra respondi6é que los servicios brindado por
la Alcaldia municipal son buenos, el 29 % manifesté que son regulares y una minima
parte representada por el 17% respondieron que son excelentes, por lo general los
contribuyentes no se encuentran satisfechos los servicios que brinda la Alcaldia

municipal ya se por ineficiencia o mala calidad en el servicio.



PREGUNTA 5: ¢ Cuanto tiempo tuvo que esperar por los servicios solicitados?

OBJETIVO: Identificar el tiempo de espera de los usuarios para recibir un servicio

CUADRO No 5
ALTERNATIVAS| Frecuencia Porcentaje FelCaUED:
acumulado
10 Min 19 20,7 20,7
20 Min 20 21,7 42,4
5 Min 8 8,7 51,1
mas de 20 Min 45 48,9 100,0
Total 92 100,0
¢Cuanto tiempo tuvo que esperar por los
servicios solicitados?
m 10 Min
49% m 20 Min
5 Min
22% mas de 20 Min
9% GRAFICO 5

INTERPRETACION:

Aproximadamente la mitad de los usuario encuestados manifestaron que para recibir
un servicio esperaron mas de 20 minutos, el 22 % respondio que 20 minutos, Yy solo
el 9% mencion0 que espero 5 minutos para recibir el servicio solicitado, cabe
mencionar que este resultado se debe al tipo de servicio que se solicite, por lo general

el tiempo de espera para recibir el servicio en la Alcaldia es prolongado.



PREGUNTA 6: Le atendieron oportunamente a la hora de solicitar el servicio

OBJETIVO: Conocer los servicios brindados por la Alcaldia y si estos son
adecuados.

CUADRO No 6
ALTERNATIVAS | Frecuencia Porcentaje el
acumulado
A veces 13 14,1 14,1
Casi Siempre 13 14,1 28,3
Nunca 12 13,0 41,3
Rara Vez 9 9,8 51,1
Siempre 45 48,9 100,0
Total 92 100,0

éLe atendieron oportunamente a la
hora de solicitar el servicio?
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INTERPRETACION:

Aproximadamente la mitad de los usuarios encuestados respondieron siempre ha sido
atendido oportunamente al momento de solicitar servicios, un 14% que casi siempre,
y un 10% respondi6é que rara vez, es decir por lo general los servicios que brinda la

Alcaldia son puntuales y exactos.



PREGUNTA 7: Los empleados se dirigieron con respeto a la hora de brindarle el
servicio

OBJETIVO: Conocer el grado de respeto con que los empleados se dirigieron a la
hora de brindarles el servicio a los usuarios.

CUADRO No 7
ALTERNATIVAS| Frecuencia Porcentaje FUEENIE]S
acumulado
A veces 9 9,8 9,8
Casi Siempre 3 3,3 13,0
Casi Siempre 5 54 18,5
Nunca 4 4.3 22,8
Rara Vez 3 3,3 26,1
Siempre 68 73,9 100,0
Total 92 100,0

éLos empleados se dirigieron con respeto a
la hora de brindarle el servicio?

W A veces
M Casi Siempre
m Casi Siempre
Nunca
10% M Rara Vez

H Siempre
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INTERPRETACION: El 74% respondié que los empleados siempre se dirigieron con
amabilidad al momento que recibieron el servicio, el 10 % que casi siempre, es decir
que por lo general los empleados tratan respetuosamente al contribuyente al momento

de atenderlos.



PREGUNTA 8: (Se siente satisfecho con los servicios
municipalidad?

brindados por la

OBJETIVO: Saber el grado de satisfaccion de los usuarios sobre los servicios
brindados por la municipalidad

CUADRO No 8
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje acumulado
A veces 15 16,3 16,3
Casi 1 1,1 17,4
Siempre
Casi 10 10,9 28,3
Siempre
Nunca 12 13,0 41,3
Rara Vez 5 54 46,7
Siempre 49 53,3 100,0
Total 92 100,0

éSe siente sastifecho con los servicios
brindados por la municipalidad?
H A veces

1% B Casi Siempre

m Casi Siempre
11% Nunca
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INTERPRETACION: Mas de la mitad de los usuarios mencionaron que siempre se
sienten satisfecho con los servicios brindados por la municipalidad, el 16 % respondio
gue a veces se siente satisfecho con el servicio, cabe mencionar que una buena parte
de los usuarios se siente complacido con el trabajo realizado por los empleados del

ayuntamiento al momento de recibir los servicios.



PREGUNTA 9: Los servicios ofrecidos cumplen sus expectativas

OBJETIVO: Conocer si los servicios brindados cumplen con las expectativas de los
usuarios.

CUADRO No 9

. . Porcentaje
ALTERNATIVAS| Frecuencia Porcentaje i
A veces 10 10,9 10,9
Casi Siempre 1 1,1 12,0
Casi Siempre 15 16,3 28,3
Nunca 14 15,2 43,5
Rara Vez 9 9,8 53,3
Siempre 43 46,7 100,0
Total 92 100,0

éLos servicios ofrecidos cumplen sus
espectativas?
W A veces
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INTERPRETACION: El 47% de los usuarios encuestados manifestaron que siempre
los servicios ofrecidos cumplen con sus expectativas, un 15% menciona que nunca es
de decir que una buena parte de los usuarios se siente satisfecho por el servicio
brindado por lo empleados de la Alcaldia, pero mas de la mitad sefiala que los

servicios puede ser mejorados.



PREGUNTA 10: Los servicios solicitados demoran mucho tiempo

OBJETIVO: Conocer la percepcion de los contribuyentes sobre de la demora de los
servicios brindados por la municipalidad.

CUADRO No 10

ALTERNATIVAS | Frecuencia Porcentaje ::J:flﬂgi
A veces 17 18,5 18,5
Casi Siempre 15 16,3 34,8
Nunca 22 23,9 58,7
Rara Vez 1 1,1 59,8
Siempre 37 40,2 100,0
Total 92 100,0

éLos servicios solicitados demoran mucho
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INTERPRETACION:

El 40% de los empleados confirmo que siempre los servicios brindados por la Alcaldia
demoran mucho tiempo el 24% respondié que nunca y el 1% que rara vez, esto
confirma que el tiempo de espera para recibir un servicio por la Alcaldia municipal es
tardado.



PREGUNTA 11: A la hora de atenderle los empleados muestran una conducta pésima
e intolerante

OBJETIVO: Identificar la percepcion de los usuarios acerca de la conducta de los
empleados al solicitar un servicio.

CUADRO No 11

ALTERNATIVAS Frecuencia Porcentaje apgur(rfd:;aéi
A veces 22 23,9 23,9
Casi Siempre 7 7,6 31,5
nunca 40 43,5 75,0
Rara Vez 9 9,8 84,8
Siempre 14 15,2 100,0
Total 92 100,0

¢A la hora de atenderle los empleados muestran
una conducta pésima e intolerante?
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INTERPRETACION: 40 Usuarios de los 92 respondieron que nunca han sido tratados
con una conducta pésima e intolerante por parte de los empleados, 22 personas
mencionaron que a veces han sido tratados con una mala conducta por parte del
personal, se puede afirmar que una parte de los contribuyentes han sido atendidos de
una manera amables al solicitar el servicio, pero una buena parte a recibido un tipo de

conducta pésima al visitar la Alcaldia.



PREGUNTA 12: Presenta problemas en relacion al servicio solicitado

OBJETIVO: Indagar sobre la calidad trabajo realizado por los empleados del
ayuntamiento.

CUADRO No 12
ALTERNATIVAS| Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
A veces 8 8,7 8,7
Casi Siempre 7 7,6 16,3
Nunca 54 58,7 75,0
Rara Vez 12 13,0 88,0
Siempre 11 12,0 100,0
Total 92 100,0

é¢Presenta problemas en relacidn al servicio
solicitado?
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12% Rara Vez

H Siempre

7% 9%

GRAFICO 12

INTERPRETACION:

El 59% de las personas encuestadas respondieron que nunca han presentado algun
tipo de problema con relacion al servicio solicitado, el 7% manifestado que casi
siempre, es decir que la mayoria de los usuarios encuestados no ha tenido ningun tipo

problema al momento de solicitar un servicio en la Alcaldia.



PREGUNTA 13: Al momento de ser atendido por el personal de la Alcaldia ha tenido
algun tipo de problema respecto al servicio y atencion que se le brinda

OBJETIVO: Conocer la percepcion de los usuarios acerca del servicio brindado por la
Alcaldia.

CUADRO No 13
ALTERNATIVAS| Frecuencia Porcentaje POEENE]S
acumulado
A veces 9 9,8 9,8
Casi Siempre 9 0,8 19,6
Nunca 59 64,1 83,7
Rara Vez 10 10,9 94,6
Siempre 5 5.4 100,0
Total 92 100,0
¢Al momento de ser atendido por el personal de la
alcaldia ha tenido alguin tipo de problema respecto al
servicio y atencion que se le brinda?
64%
m A veces
M Casi
Siempre
B Nunca
10% Rara Vez
H Siempre
GRAFICO 13

INTERPRETACION: Mas de la mitad de los usuarios encuestados respondieron que
nunca han tenido algun tipo de problema con relacion al servicio brindado por los
empleados de la Alcaldia, el 10 % contesto que casi siempre y un 5 % que siempre, lo
cual confirma que por lo general al solicitar algin tipo de servicio en la Alcaldia

municipal no se presentan problemas con los empleados al ser atendido.



PREGUNTA 14: El servicio solicitado se brinda en el menor tiempo posible

OBJETIVO: Determina la eficiencia en los servicios ofrecidos al usuario.

CUADRO No 14
ALTERNATIVAS| Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
A veces 12 13,0 13,0
Casi Siempre 11 12,0 25,0
Nunca 25 27,2 52,2
Rara Vez 7 7,6 59,8
Siempre 37 40,2 100,0
Total 92 100,0
¢El servicio solicitado se brinda en el menor
tiempo posible?
W A veces
12% m Casi Siempre
Nunca
Rara Vez
27% M Siempre
GRAFICO 14

INTERPRETACION: El 40% de los usuarios encuestados afirmaron que siempre que
solicitan un servicio lo reciben en el menor tiempo posible, el 27 % respondié que
Nunca reciben el servicio con agilidad, el 8% dice que rara vez les han brindado el
servicio en el menor tiempo posible, es decir que a los usuarios en muchas ocasiones
se les hace esperar por un largo periodo de tiempo antes de ser atendido, pero una
buena parte dijeron haber sido atendidos de una manera rapida, se puede concluir que

este resultado varia de acuerdo a la unidad que visite y el servicio que se solicite.



PREGUNTA 15: Cuando surge un problema en la solicitud del servicio los
empleados saben solucionarlo

OBJETIVO: Determinar el grado de pro actividad de los empleados de la Alcaldia.

CUADRO No 15
ALTERNATIVAS| Frecuencia Porcentaje POTEETE]E
acumulado
A veces 20 21,7 21,7
Casi Siempre 13 14,1 35,9
Nunca 17 18,5 54,3
Rara Vez 8 8,7 63,0
Siempre 34 37,0 100,0
Total 92 100,0
é¢Cuando surge un problema en la solicitud del
servicio los empleados saben solucionarlo?
H A veces
M Casi
Siempre
Nunca
14%
Rara Vez
18% B Siempre
GRAFICO 15

INTERPRETACION: El 37% de los usuarios respondieron que siempre los empleados
saben solucionar problemas al momento que surgen, el 22% respondié que a veces y
9% manifesto que rara vez, por lo general los empleados de la Alcaldia son proactivos
al momento de realizar su trabajo, por otra parte cabe mencionar que existen
empleados que no dan solucion a los usuario sobre cualquier tipo de problema que se

presentan al recibir el servicio dejando al contribuyente con dudas o interrogantes.



PREGUNTA 16: Considera que el personal de la Alcaldia municipal esta capacitado
para atenderle y solventar todo tipo de problema de los usuarios

OBJETIVO: Conocer la percepcion de los contribuyentes acerca de las capacidades
del personal.

CUADRO No 16
ALTERNATIVAS| Frecuencia Porcentaje POEENE]S
acumulado
A veces 16 17,4 17,4
Casi Siempre 22 23,9 41,3
Nunca 13 14,1 55,4
Rara Vez 13 14,1 69,6
Siempre 28 30,4 100,0
Total 92 100,0
éConsidera que el personal de la alcaldia municipal esta
capacitado para atenderle y solventar todo tipo de
problema de los usuarios?
H A veces
m Casi
Siempre
Nunca
14% Rara Vez
14%
GRAFICO 16

INTERPRETACION: aproximadamente una tercera parte de los contribuyentes
encuestados respondieron que consideran que siempre el personal de la Alcaldia esta
capacitado para solventar cualquier tipo de duda o problemas con respecto al servicio,
el 24 % de los usuarios respondid que a veces los empleados de la Alcaldia se
encuentran capacitados, por lo general las personas que visitan la Alcaldia perciben
gue los empleados estan capacitados para solventar cualquier tipo de dudas en
algunas areas, pero existe deficiencias en otros aspectos, que pueden ser capacitadas

y mejorar dichas debilidades.



PREGUNTA 17: Basandose en su experiencia personal, considera que la Alcaldia
cuenta con los recursos necesarios como: equipo tecnoldgico e insumos para brindar
un servicio eficiente

OBJETIVO: Identificar la percepcion de los contribuyente acerca de los recursos que
posee la Alcaldia para brindar servicios.

CUADRO No 17 |
ALTERNATIVAS| Frecuencia Porcentaje FelCaUED:
acumulado
A veces 12 13,0 13,0
Casi Siempre 15 16,3 29,3
Nunca 9 9,8 39,1
Rara Vez 13 14,1 53,3
Siempre 43 46,7 100,0
Total 92 100,0
é¢Basandose en su experiencia personal, considera que la
alcaldia cuenta con los recursos necesarios como: equipo
tecnologico e insumos para brindar un servicio eficiente?
13%
H A veces
47% 16% H Casi Siempre
Nunca
Rara Vez
10% H Siempre
14%
GRAFICO 17

INTERPRETACION: El 47% de los contribuyentes encuestados mencionaron que
siempre que han visitado la Alcaldia para solicitar un servicio han observado que se
cuenta con los recursos tecnoldgicos e insumos para brindar un buen servicio, el 16%
gue casi siempre cuentan con los insumos necesarios y el 10% manifestd que nunca
cuentan con el equipo para brindar buenos servicios, es decir que los empleados de
la Alcaldia poseen los recursos necesarios para realizar eficientemente el trabajo ya
sean mobiliario y equipo e insumos para llevar a cabo el trabajo como papeleria y

utileria.



PREGUNTA 18: Se desempefio eficientemente el empleado que le atendié al
momento de brindar el servicio

OBJETIVO: Conocer la percepcion del usuario sobre el desempeiio del empleado al
momento de brindar el servicio.

CUADRO No 18

: . Porcentaje
ALTERNATIVAS| Frecuencia Porcentaje acumulacjio
A veces 16 17,4 17,4
Casi Siempre 1 1,1 18,5
Casi Siempre 9 9,8 28,3
Nunca 16 17,4 45,7
Rara Vez 3 3,3 48,9
Siempre 47 51,1 100,0
Total 92 100,0

¢Se desempeiio eficientemente el empleado que
le atendio al momento de brindar el servicio?

18%

M A veces
1%
H Cas Siempre

51% 10%

| Casi Siempre
Nunca
W Rara Vez

H Siempre

3%

GRAFICO 18

INTERPRETACION:

Mas de la mitad de los usuarios encuestados manifestaron que siempre que solicitaron
un servicio en la municipalidad, el empleado lo atendié con eficiencia, un 18%
menciono que a veces fue atendido eficientemente, es decir que las veces que les
brindaron el servicio, el empleado realizé su trabajo de una manera agil y con el menor
uso de recursos posibles.



ANEXOQO 6: Sistematizacion De Las Entrevistas

SISTEMATIZACION DE ENTREVISTA A LOS JEFES DE LAS UNIDADES DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTIAGO NONUALCO

PREGUNTAS

RESPUESTAS

¢Puede usted hablarnos de la
misién y visién de la alcaldia?

Mision: brindar servicios de
calidad a los contribuyentes.
Visién: ser la alcaldia
municipal mejor posicionada
en el departamento de la paz.

Mision: institucion municipal
encargada del sector econémico
y social del municipio en bien
de la ciudadania. Visién : ser
una municipalidad desarrollado
con bajos indices de
analfabetismo, inclusién social,
e implementar tecnologia en los
procesos

Misién: brindar un
mejor servicio.
Vision: ser una de las
mejores alcaldias y
superar lo que se ha
realizado

desconoce la misiény la
vision

Desconoce la misiény la
vision

Desconoce la misién y
la visién

Misién : hacer mejores
proyectos y actualizarse
constantemente.

Visién: mejorar la calidad
de la atencién hacia los
contribuyentes

Mision : prestar servicios
de calidad de los usuarios.
Mision: llegar a ser una de
las mejores alcaldias del
departamento

¢Cudles son los valores de la
alcaldia?

Sinceridad, Tolerancia,
respeto

Religién, democracia,
responsabilidad, espiritu de
servicio.

Convivencia y Respeto

Respeto, tolerancia,
unidad

Honestidad, Confiabilidad,
Sinceridad, Responsabilidad

Desconoce los valores
que propone la alcaldia

Tratar bien al publico, No
dar malas ensefianzas

Confianza, Honestidad,
Prudencia,
Responsabilidad

¢Cudles son las politicas q
deben aplicarse en la alcaldia?

Equidad de genero, desarrollo
del personal, adjudicacion de
puestos en el mercado,
registro de control de
empresas, uso de tecnologia
informatica

Atender de buena manera al
contribuyente,
Practica de valores,
disciplina, austeridad,
contratacion del personal
idéneo.

Austeridad, Ayuda al
ciudadano

Desconoce las politicas

Austeridad, Servicio al
ciudadano

Desconoce las politicas

Desconoce las politicas

Desconoce las Politicas

¢Cudles son los objetivos y
metas que se ha planteado en la
alcaldia?

Ser sostenible
financieramente a la
municipalidad a través del
fortalecimiento de sus
finanzas, mejorando el nivel
de ingresos, eficientizando el
gasto corriente.

Rescate financiero, autonomia
financiera, modernizacién en los
servicios, capacitacion al
personal

Ser una de las mejores
alcaldias al momento
de brindar servicios

Llegar a ser una alcaldia
actualizada de acuerdo a
los avances tecnoldgicos,
adquiriendo los
conocimientos conforme
a las reformas
legislativas.

Ser eficientes y Mejorar el
servicio al contribuyente

Desconoce los
objetivos

Progresar y Mejorar el
municipio realizando un
servicio de calidad

Llegar a ser una de las
mejores alcaldias con
respecto al servicio.
Mejorar las vias de acceso
del municipio

¢Usted considera que la
estructura actual de la alcaldia le
facilita el trabajo a su unidad o
hay problemas por la forma que
esta organizada?

Actualmente la estructura
orgénica no es la mas idénea,
ya que ha crecido muy rapido

y falta definir unidades

No existen jefaturas en alguna
unidades organicas

Al nivel de jefaturas se
encuentra bien

Sin respuesta

Ha mejorado pero falta
definir mas jefaturas

Se necesita mejorar la
estructura organizativa
y distribuir mandos

Actualmente se encuentra
bien organizada la
municipalidad

A nivel de jefaturas esta
organizada

¢Considera usted que tiene el

personal adecuado para las
responsabilidades g tiene la
unidad o le hace falta mas
personal?

Si se cuenta con el personal
para desarrollar muy bien el
trabajo

Se necesita capacitary
contratar personal mas
calificado

Se cuenta con el
personal necesario,
salvo cuando aumenta
la carga laboral

Si, se tiene el personal
necesario

Actualmente en la unidad se
necesita mas personal para
ser eficientes

Se necesita mas
personal para ser
eficientes

Se cuenta con el personal
adecuado en la unidad de
tesoreria

En la unidad del cuerpo de
agentes metropolitanos se
requiere mas personal

¢Considera usted que tiene
apoyo por parte del concejo en
cuanto a sus solicitudes de
recurso sobre todo humanos?

Se cuenta con el total apoyo
para solicitar nuevo personal

Contamos con el total apoyo
para solicitar nuevo personal

No se cuenta del todo
con el apoyo

No se cuenta del todo con
el apoyo

Existe apoyo, pero hace falta
mas recurso financiero

Se cuenta con el apoyo,
pero la municipalidad
no cuenta con los
recursos econémicos.

Se cuenta con el apoyo
necesario para solicitar
mas personal

Se tiene el apoyo, pero en
el caso de solicitar
personal no del todo.

¢Se desarrolla algin tipo de
plan para que los cambios que
se realicen dentro de a
organizacion no sean
rechazados por los empleados?

Se cuenta con un plan de
sensibilizacién para que no
rechacen los cambios

Solamente se realizan los
cambios y los empleados se
acomodan a su manera

No existe ningun plan
ya que no se notifica
al personal cuando
realizan cambios

En muchas ocasiones se
da de improvisto

No existe ningun plan para
disminuir el impacto de los
cambios.

No existe ningun plan,
los empleados deben
de acomodarse a su
manera.

No se cuenta con un plan,
se acoplan segun sus
capacidades.

Se cuenta con planes para
implementar cambios

¢Qué acciones se impulsan
para mejorar las relaciones
laborales entre comparfieros de
trabajo dentro de la alcaldia?

Se fomenta constantemente,
convivios entre el persona,
paseos y torneos de futbol

Por medio de reuniones de
personal, convivios, charlas y
encuentros religiosos

Reuniones de
convivencia para
mejorar las relaciones
laborales

Se realizan convivios y
reuniones

Ser realizan torneos de futbol,
aerdbicos para mejorar las
relaciones

Convivios, torneos de
futbol

Se realzan eventos
sociales para mejorara el
clima laboral

Por medio de reuniones
entre empleados




PREGUNTAS RESPUESTAS
¢Cudl es el proceso de Se muestra lo referente a la . Se realiza una Se ubica en el lugara .
. - " ) ) ) La unidad de recursos ” , - ) Se le entrega un plan ) El encargado es el jefe de
induccion que usted utiliza|Este se realiza por medio de la|  unidad, Control Interno, presentacion a través de |Recibi por escrito la ) laborar y se explica sus )
10 . o humanos se encarga ) ) » de trabajo para que ) la unidad de recursos
cuando un empleado llega a su| unidad de recursos humanos | Estructura Organizativa y la o la unidad de recursos induccion A funciones dentro de la
. ) ) ) de inducir al empleado conozca sus funciones- |, ., humanos
unidad por primera vez? Relacién con otras unidades humanos institucion
¢Cudl fue el proceso de| Undiaantes que entraraa - )
. . maa ) ) S " Me indujo la unidad de
induccion que recibid usted |trabajar, reunieron al personal| No se recibia ningtn tipo de  [No se recibia o . o ., o » L » .
11 ) . ) - ) . Fui notificada por escrito |No se recibia induccion No se recibia induccion |No se recibia induccion  |recursos humanos y el jefe
cuando ingreso a laborar a a| para ser presentado y recibi induccién induccién -
P . ) . de la unidad del CAM
alcaldia por primera vez? por escrito las funciones
Atencion al ciudadano,
. Sistema de administracion
) » ” No existe un plan de -
(A sus empleados a que| Aunestaen el procesode la Informatica, Redaccion y o » . - financiera, Impuestos
—_ - , ) _|capacitacién en la Cursos de computacidn, |No se dan capacitaciones el |De conocimiento ) ) .
12 |capacitaciones se les ha| creacion de un plan de Ortografia , Trabajo en Equipo, | o . sobre IVA ( impuesto Se realizan capacitaciones
) - L unidad de cuentas conocimientos de leyes. |la unidad general
enviado? capacitacion Carrera Administrativa, valores . sobre el valor agregado),
corrientes )
ISR( impuesto sobre la
renta) y otros.
) ., . . . . Si tienen relacion los Por lo general a las
¢Tienen relacion con las o ) ) En ocasiones no se Siempre se busca que |Cuando se realizan no tienen . ” ) )
) L Son individualizados segunla | Siempre se busca que tenga . . o, L, ) No tienen relacién con |temas de las jefaturas de las diferentes
13 |necesidades de capacitaciones ) - ) aplica a las funciones | tenga relacién conel |relacién con el trabajo que se ) e )
. unidad relacion con el trabajo . . las funciones capacitaciones sobre el |unidades de la
de launidad? encomendadas trabajo realiza ) A o
trabajo a realizar municipalidad
. En parte se preocupa el
¢Considera usted que Ila ) ) ) No, ya que no cuentan En alguna manera se ) . )
. ) ) Si, pero el inconveniente es el ) ayuntamiento en Estan pendientes sobre  |Se cuenta con programas
alcaldia se  preocupa  en|Si, desde el punto de vista que L con un plan de L preocupan por mejorar los . ) ) .
14 . ) financiamiento de las o Es esporadica o capacitar pero estas,  |mejorara las capacidades |pero no incluye a todo el
capacitar a su personal? ¢Por| se quiere elaborar un plan . capacitacion para el conocimientos de los . "
., capacitaciones ) ) no tienen relacion con |de los empleados personal
qué? recurso intelectual trabajadores )
el trabajo.
Posee la alcaldia municipal ) No se cuenta con La unidad de recursos
L Estd en el procesode  |Se cuenta con un programa pero ) No se cuenta con programas ) '
15 |programas de capacitacion y p . programas de Sin respuesta L, No existe programa humanos se encarga de  |No existe programa
elaboracién no se pone en practica o de capacitacion )
desarrollo para el personal? capacitacion realizar los eventos
p El concejo municipal y la Carecemos de un
¢Cuél es el proceso para| . ) i . o, Se toman en cuenta a o,
. unidad de Recursos Humanos Este se realiza segun el proceso para ) No existe un proceso No se aplica ningln No se aplica ningln
16 |[seleccionar un empleado para o ) Sin respuesta o L o todos los empleados de la o
) es el encargado del rendimiento seleccionar a los equitativo ni democratico.  |procedimiento ) . procedimiento
capacitarlo? e unidad de tesoreria
procedimiento. empleado.
Se utiliza con . .
) a . . ) Se utiliza con frecuencia
¢Con qué frecuencia le ha sido frecuencia ya que esta
" . L ) " . . ya que esta la ) Se cuenta con los .
de utilidad la informacion| Ha sido de mucha utilidad, . . la informacion sobre |’ o " En pocas ocasiones ya Se utiliza frecuentemente
. . Se utilizan con frecuencia pero . informacion sobre las No los utilizo con mucha ) manuales pero estos se .
17 |disponible en los manuales de pero se encuentra las funciones y que el trabajo de la para conocer las funciones

politicas, descripcion de puestos
y procedimientos?

desactualizada

esta desactualizado

procedimientos a
realizar en el puesto
de trabajo.

funciones y
procedimientos a realizar
en el puesto de trabajo.

frecuencia

unidad es de campo.

encuentran
desactualizados

a desempefiar




PREGUNTAS

RESPUESTAS

¢como se define la necesidad de
nuevo personal, quién evalda el

El concejo municipal y
recursos humanos autoriza el

El alcalde toma la decision de la

El concejo municipal y

La unidad de recursos

Por medio de una solicitud de

Por medio de una
solicitud de personal

El Concejo Municipal y la
unidad de recursos

La unidad de recursos

18 | . ) . la unidad de recursos |humanos, concejo L, por medio del concejo y|humanos por medio de
impacto y toma la decision de|  concurso, se publicay necesidad de mas personal o requisicion de personal ) ; humanos
) humanos municipal y alcalde la unidad de recursos |una requisaron de
contratar nuevo personal? selecciona al personal
humanos personal
¢Quién es el encargado de| El consejo municipal autoriza | EI consejo municipal autoriza y . » El concejo municipal  |Concejo Municipal con  |La unidad de recursos
) . El Concejo Municipal y  |Recursos Humanos con en el ) )
19 |contratar al personal en la|yunidad de recursos humanos| unidad de recursos humanos |El Alcalde en turno Alcald Conceio Municioal con la unidad de union del Departamento  |humanos se encarga de
p L ) ) calde oncejo Municipa
alcaldia municipal? realiza el proceso realiza el proceso ! P recursos humanos de Recursos Humanos  |contratar al personal
2 ¢Cada cuanto evallia usted a su No se realiza ninguna No se realiza ninguna No se realiza ninguna | No se realiza ninguna No se realiza ninguna No se realiza ninguna | No se realiza ninguna M Iment
" » ” " " " ) lensualmente
personal? evaluacion evaluacion evaluacion evaluacion evaluacion evaluacion evaluacion
;Quién elabora el instrumento La unidad de recursos
21 Q - N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
de evaluacion? humanos
;Considera usted que la Se vallia a todo el personal
p | CHomsider que N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A ep
evaluacion es justay equitativa? de la unidad
¢Considera que la evaluacion es ) )
) Si ya que se realizar en
23 |acorde a lo que la unidad N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A » )
. funcion al desempefio
realiza?
¢Considera que a partir de la| Se deberia de incentivar a los No, ya que solo se evalta
24 |evaluacion se dan recompensas | empleados que tienen un alto N/A N/A N/A N/A N/A N/A al personal y no le dan
justas sobre los resultados? rendimiento seguimiento
¢existe alguna manera en que )
) - . A No existe el persona ) . )
su unidad verifica la opinién de No existe ninglin encargado de No existe el persona . No hay encargado de  |No existe el persona No existe el persona
) . ) - encargada de .. |Noexiste la manera de saber | . " I -
25 |los usuarios respecto a los| Noexiste ninguna unidad |conocer la opinién acercadelos| ™ ° ., |encargada de verificacion o . verificar la opinion del |encargada de verificacion |encargada de verificacion
-, ) . o verificacion la opinion L . la opinién del usuario . L ) L )
servicios que les prestan? ¢Qué servicios en la municipalidad del ) la opinion del usuario usuario la opinion del usuario la opinion del usuario
el usuario
hacen al respecto?
- - El Unico instrumento que se
¢Qué instrumento utilizan para . | ) )
. L utiliza el buzon de , . Un buzén de 3 ) ! . Un buzdn de . ) . .
26 |medir la eficiencia de los . . Un buzén de sugerencias . Un buzdn de sugerencias |  Un buzdn de sugerencias . No existe tal herramienta |No existe tal herramienta
empleados? sugerencias, ubicado al sugerencias sugerencias

interior de la institucion




ANEXO 7: Glosario de Competencias

Glosario de
Competencias

Adaptabilidad al cambio: Hace referencia a la capacidad de modificar la propia
conducta para alcanzar determinados objetivos cuando surgen dificultades,
nuevos datos o cambios en el medio; Se asocia con la versatilidad del
comportamiento para adaptarse a distintos contextos, situaciones, medios y

personas rapida y adecuadamente.

Adaptacién: Es capaz de aceptar los cambios del entorno, mostrando flexibilidad
y disposicion para adaptarse en forma oportuna a nuevos escenarios y
Requerimientos.

Compromiso: Asume con responsabilidad los objetivos y compromisos declarados
por la organizacién, haciéndolos propios.

Conciencia organizacional: Es la capacidad para comprender e interpretar las
relaciones de poder en la propia institucién o en otras organizaciones, clientes,
proveedores, Ello implica la capacidad de identificar tanto a aquellas personas
gue toman las decisiones como a las que pueden influir sobre las anteriores;
asimismo, significa ser capaz de prever la forma en que los acontecimientos o las

situaciones afectaran a las personas y grupos de la organizacion.

Desarrollo de las personas: Ayudar a que las personas crezcan intelectual y
moralmente. Implica un esfuerzo constante para mejorar la formacion y el
desarrollo de los demas a partir de un apropiado andlisis previo de sus
necesidades y de la organizacién. No es simplemente enviar a las personas a que
hagan cursos sino un esfuerzo por desarrollar a los demas.



Iniciativa: Hace referencia a la actitud permanente de adelantarse a los demas
en su accionar. Es la predisposicion a actuar de forma proactiva y no sélo pensar
en lo que hay que hacer en el futuro. Implica marcar el rumbo por medio de
acciones concretas, no solo de palabras. Los niveles de actuacion van desde
concretar decisiones tomadas en el pasado hasta la busqueda de nuevas

oportunidades o soluciones de problemas.

Desarrollo de las personas: Ayudar a que las personas crezcan intelectual y
moralmente. Implica un esfuerzo constante para mejorar la formacion y el
desarrollo de los demas a partir de un apropiado andlisis previo de sus
necesidades y de la organizacién. No es simplemente enviar a las personas a que
hagan cursos sino un esfuerzo por desarrollar a los demas. Pensadas con
anterioridad, Implica idear soluciones nuevas y diferentes ante problemas o
situaciones requeridos por el propio puesto, la organizacion, los clientes o el

segmento de la economia donde actue.

Integridad: Hace referencia a obrar con rectitud y probidad, Incluye comunicar
las intenciones, ideas y sentimientos abierta y directamente, y estar dispuesto a

actuar con honestidad incluso en negociaciones dificiles con agentes externos.

Orientacidén a los resultados: Es la capacidad de encaminar todos los actos al
logro de lo esperado, actuando con velocidad y sentido de urgencia ante
decisiones importantes necesarias para cumplir o superar a los competidores, las
necesidades del cliente o para mejorar la organizacion. Es la tendencia al logro
de resultados, fijando metas desafiantes por encima de los estandares, mejorando
y manteniendo altos niveles de rendimiento, en el marco de las estrategias de la
organizacion.

Orientacién al cliente: Implica un deseo de ayudar o servir a los clientes, de
comprender y satisfacer sus necesidades, aun aquéllas no expresadas. Implica




esforzarse por conocer y resolver los problemas del cliente a quien van dirigidos

los esfuerzos de la institucion.

Pro actividad: Es capaz de tomar la iniciativa y anticiparse a las situaciones
diarias en el desempefio de las funciones, planificandose a mediano y largo plazo.

Responsabilidad: Muestra preocupacion por llevar a cabo las tareas con
precision y calidad, con la idea de aportar en la obtencion de resultados y
estrategias organizacionales.

Temple: capacidad para justificar o explicar los problemas surgidos, los fracasos
o los acontecimientos negativos; Implica seguir adelante en medio de
circunstancias adversas, no para llevar a la institucion a un choque o fracaso
seguro sino para resistir tempestades y llegar a buen puerto.




Perseverancia: Es la predisposicion a mantenerse firme y constante en la
prosecucion de acciones y emprendimientos de manera estable o continua hasta
lograr el objetivo, no hace referencia al conformismo; al contrario, alude a la fuerza
interior para insistir, repetir una accion, mantener una conducta tendiente a lograr

cualquier objetivo propuesto, tanto personal como de la organizacion.

Innovacion: Es la capacidad para modificar las cosas incluso partiendo de formas
0 situaciones no pensadas con anterioridad. Implica idear soluciones nuevas y
diferentes ante problemas o situaciones requeridos por el propio puesto, la

organizacion, los clientes o el segmento de la economia donde actie.

Flexibilidad: Capacidad para adaptarse y trabajar en distintas y variadas
situaciones y con personas o grupos diversos, Supone entender y valorar
posturas distintas o puntos de vista encontrados, adaptando su propio enfoque a
medida que la situacibn cambiante lo requiera, y promover los cambios de la

propia organizacion o responsabilidades de su cargo.

Trabajo en equipo: Implica la capacidad de colaborar y cooperar con los demas,
de formar parte de un grupo y de trabajar juntos. Par que esta competencia sea
efectiva, la actitud debe ser genuina. El equipo, en su definicion mas amplia, es

un grupo de personas que trabajan en procesos, tareas u objetivos compartidos.

Colaboracién: Capacidad de trabajar en colaboracién con grupos
multidisciplinarios, con otras areas de la organizacién u organismos externos con
los que deba interactuar. Implica tener expectativas positivas respecto de los

demas y comprension interpersonal.

Orientacién al cliente: Es la vocacién y el deseo de satisfacer a los clientes con
el compromiso personal para cumplir con sus pedidos, deseos y expectativas.




Aprendizaje continto: Habilidad para buscar y compartir informacion atil para la
resolucién de situaciones de negocios utilizando todo el potencial de la institucion.

Incluye la capacidad de capitalizar la experiencia de otros y la propia.

Confianza en si mismo: Capacidad de realizar con éxito una tarea o elegir el
enfoque adecuado para resolver un problema. Esto incluye abordar nuevos y
crecientes retos con una actitud de confianza en las propias posibilidades,

decisiones o puntos de vista.

Autocontrol: Capacidad de mantener controladas las propias emociones y evitar
reacciones negativas ante provocaciones, oposicion u hostilidad de otros o
cuando se trabaja en condiciones de estrés, implica la resistencia a condiciones

constantes de estrés.

Etica: Sentiry obrar en todo momento consecuentemente con los valores morales
y las buenas costumbres y practicas profesionales, respetando las politicas
organizacionales. Implica sentir y obrar de este modo en todo momento, tanto en
la vida profesional y laboral como en la vida privada, aun en forma contraria a
supuestos intereses propios o del sector/organizacion al que pertenece, ya que

las buenas costumbres y los valores morales estan por encima de su accionar.

Sencillez: Capacidad de expresarse sin dobleces ni engafios, diciendo siempre
la verdad y lo que siente. Generar confianza en superiores, supervisados y

compafieros de trabajo.




Apoyo a los compafieros: Esta competencia hace referencia a la capacidad de
confiar en los demas como sistemas de apoyo informales. Estas relaciones estan
basadas en la confianza mutua y el respeto, mediante los cuales los profesionales
reciben feedback informal de sus resultados.

Calidad del trabajo: Implica tener amplios conocimientos de los temas del area
que esté bajo su responsabilidad, comprender la esencia de los aspectos
complejos, Demostrar capacidad para trabajar con las funciones de su mismo

nivel y de niveles diferentes.

Capacidad de planificacion y de organizacién: Capacidad de determinar
eficazmente las metas y prioridades de su tarea/area/proyecto estipulando la
accion, los plazos y los recursos requeridos, incluye la instrumentacion de

mecanismos de seguimiento y verificacion de la informacion.

Comunicacion efectiva: Es capaz de escuchar y de expresarse de manera clara

y directa, Con el objeto de lograr coordinarse adecuadamente con los otros.

Desarrollo estratégico de los recursos humanos: Es la capacidad para analizar
y evaluar el desempeiio actual y potencial de los colaboradores y definir e
implementar acciones de desarrollo para las personas y equipos en el marco de

las estrategias de la organizacién, adoptando un rol de facilitador y guia.

Empowerment: Capacidad de dar poder al equipo de trabajo mejorando y
potenciando el talento de las personas, aprovechando la diversidad de los
miembros para lograr un valor superior a la organizacion. Fija a su vez objetivos
claros y medibles de desempefio, asignando las responsabilidades
correspondientes.




Gestidn: Realiza un conjunto de acciones o tramites que le permiten concretar

un determinado proyecto u objetivo.

Habilidad analitica: Esta competencia tiene que ver con el tipo y alcance de
razonamiento y la forma en que un candidato organiza cognitivamente el trabajo,
implica el andlisis logico, la capacidad de identificar los problemas, reconocer la
informacion significativa, buscar y coordinar los datos relevantes. Se puede incluir
aqui la habilidad para analizar, organizar y presentar datos financieros y

estadisticos y para establecer conexiones relevantes entre datos numéricos.

Innovacion Del Conocimiento: Hace referencia al proceso de crear
conocimiento nuevo mediante la improvisacion, la experimentacion, la creatividad
y el contacto directo con la realidad. Dado que la innovacion del conocimiento es
considerado un valor afiadido de la gestion gerencial ya que incrementa el
potencial creativo, desarrolla la creatividad a niveles mas altos como
consecuencia de la interaccion de personas con la competencia de innovacion

desarrollada.

Liderazgo: Es capaz de influir sobre las personas para que trabajen con
entusiasmo para la consecucion de objetivos en pro del bien comun, encausando
la accion de los grupos humanos en una direccion determinada, inspirando valores

de accién y anticipando escenarios de desarrollo de la accion de ese grupo.

Negociacion: Habilidad para crear un ambiente propicio para la colaboracion y
lograr compromisos duraderos que fortalezcan la relacion al interior de la
instituciébn u organizacion, implica la capacidad para Proponer estrategias en
busca de la materializacion de acuerdos efectivos, centrandose en el problema y

no en las personas involucradas.




Orientacidn alos resultados: Capacidad para actuar con velocidad y sentido de
urgencia cuando se deben tomar decisiones importantes necesarias para
superara los competidores, responder a las necesidades del cliente o0 mejorar la
organizacion, administrando los procesos establecidos para que no interfieran

con la consecucion de los resultados esperados.

Orientacion al cliente interno y externo: Demostrar sensibilidad por las
necesidades o exigencias que un conjunto de clientes potenciales externos o
internos pueden requerir en el presente o en el futuro, implica Conceder la mas
alta calidad a la satisfaccion del cliente, Escuchar al cliente, Generar soluciones
para satisfacer las necesidades de los clientes y Estar comprometido con la

calidad esforzandose por una mejora continua.

Pensamiento estratégico: habilidad para comprender rapidamente los cambios
del entorno, las oportunidades del mercado, las amenazas competitivas y las
fortalezas y debilidades de su propia organizacion a la hora de identificar la mejor
respuesta estratégica. Implica ademas la capacidad para detectar nuevas
oportunidades de negocio, comprar negocios en marcha, realizar alianzas

estratégicas con clientes, proveedores o competidores.

Responsabilidad personal: Capacidad de poner el acento en la responsabilidad
basada en objetivos acordados mutuamente. Acrecentar los resultados positivos
de los profesionales que estan motivados por el nivel de contribucién y control de
gue pueden aportar personalmente a la compafila. Las competencias del

conocimiento se relacionan y potencian mutuamente.




ANEXQO 8: Modelo de Descriptor de Cargos

Modelo de descriptor de cargos con énfasis en competencias puesto
directivo

Cargo: Jefe De Recursos Humanos

A. IDENTIFICACION

NOMBRE O TITULO DEL CARGO Jefe de Recursos Humanos
SUPERIOR INMEDIATO Alcalde/sa Municipal
UNIDAD Despacho Municipal
CODIGO DE UNIDAD 0202

CODIGO DE CARGO 02020001

B. OBJETIVO DEL CARGO DE TRABAJO

Proponer y ejecutar politicas Administrativas de Personal.

C. FUNCIONES Y ACTIVIDADES BASICAS

Apoyar la elaboracién del plan operativo anual y presupuesto del area administrativa.
Facilitar procesos de reclutamiento de personal.
Apoyar en la contratacion del personal.
Analiza los movimientos y acciones de personal propuestos por la comision de la carrera
administrativa.
Verificar la actualizacién de expedientes del personal
Disefiar sistema de informacién gerencial sobre recursos humanos.
Orientar al personal sobre la utilizacion de las prestaciones sociales y laborales.
Velar por el cumplimiento de las normativas legales.
Dar seguimiento a programa de evaluacién de desempenio.
Elaborar planes de capacitacién y adiestramiento.
Revisar las solicitudes de becas a empleados y ciudadanos de acuerdo al reglamento
especifico.
Cumplir cualquier otra actividad inherente a su puesto y que le sea asignada por su jefe
inmediato
D. REQUISITOS DEL CARGO

1. FORMACION BASICA

Lic. en Psicologia, Administracién de Empresas o Ing. Industrial.

2. CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS

Manejo de Personal y Relaciones Humanas.

3. EXPERIENCIA PREVIA

Dos Afos

4. OTROS ASPECTOS

Liderazgo, Iniciativay buenas relaciones publicas.
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COMPETENCIAS REQUERIDAS

Adaptabilidad - Flexibilidad
Desarrollo del equipo
Modalidades de contacto
Habilidades mediaticas
Liderazgo

Pensamiento estratégico
Empowerment

Dinamismo - Energia
Relaciones publicas
Orientacién al cliente
Trabajo en equipo
Orientacién a los resultados
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Modelo de descriptor de cargos con énfasis en competencias puesto
administrativo

A. IDENTIFICACION

NOMBRE O TITULO DEL CARGO Auxiliar de contabilidad
SUPERIOR INMEDIATO Jefe/a de Contabilidad
UNIDAD Contabilidad

CODIGO DE UNIDAD 0210

CODIGO DE CARGO 02100002

B. OBJETIVO DEL CARGO DE TRABAJO

Obtener la documentacién emitida y no pagada para ser legalizada y asi mismo recibir documentacién
pagaday llevarla al registro de recibida para mayor eficiencia y control de la misma.

C. FUNCIONES Y ACTIVIDADES BASICAS

e Recibir y revisar los documentos de soportes de estados financieros y registrarlos en el flujo de
documentos.

e Auxiliar a su jefe inmediato en la realizacidn del presupuesto

e Ingresar partidas contables al sistema

e Realizar el registro oportuno y cronolégico de todos los hechos econémicos que se generan como
resultado de la ejecucion presupuestariay financiera de la Municipalidad.

e Realizar aquellas funciones inherentes al puesto y otras que le delegue su jefe/a inmediato superior.

D. REQUISITOS DEL CARGO
1. FORMACION BASICA

e Bachiller técnico comercial opcion comercial
2. CONOCIMIENTOS ESPECIFICO

e Conocimiento de paquetes computacionales
3. EXPERIENCIA PREVIA

e Un afio en trabajos similares
4. OTROS ASPECTOS

e Capacitacion gubernamental
e Manejo de paquetes informéaticos
e Manejo de inventario y activo fijo

GRADOS
COMPETENCIAS REQUERIDAS A B C D
Adaptabilidad v
Colaboracion v
Calidad del trabajo v
Dinamismo — Energia v
Trabajo en equipo v
Flexibilidad v
Autocontrol v
Iniciativa v
Liderazgo v
Modalidades de contacto
Disciplina personal
Confiabilidad
Productividad
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Modelo de descriptor de cargos con énfasis en competencias puesto
técnico

Cargo: Auxiliar De Registro Familiar
A. IDENTIFICACION

NOMBRE O TITULO DEL CARGO Auxiliar del Registro del Estado Familiar.
CARGO SUPERIOR INMEDIATO Jefe /a del registro del Estado Familiar
UNIDAD Registro del Estado Familiar.

CODIGO DE UNIDAD 0215

CODIGO DE CARGO 02150002

B. OBJETIVO DEL CARGO DE TRABAJO

Colaborar en la misién institucional de inscribir los actos relativos al estado familiar de las personas, para
dar certeza juridica a dichos actos registrales.

C. FUNCIONES Y ACTIVIDADES BASICAS

e Buscar en libros o en el programa del Registro del Estado Familiar, las partidas a expedir, de
conformidad a datos proporcionados por los interesados.

e Imprimir partidas a expedir, confrontar y trasladar al Jefe para el trdmite posterior.

e Entregar alos interesados certificaciones una vez se ha efectuado el pago del tributo correspondiente.

e Mantener ordenados y limpios los archivos reportando al Jefe aquellas partidas y libros dafiados, asi
como los datos del programa mecanizado.

e Reponer libros, hacer indice y arreglar libros en mal estado.

Confrontar fotocopia de partida con el libro y si es necesario complementar informacion de la

certificacion.

Tramitar firma del jefe del Registro del Estado Familiar y Ciudadano.

Digitar, si ese es el caso, la partida correspondiente para luego pasar a autorizacion el jefe del Registro.

Elaborar Carné de minoridad de acuerdo a disposiciones correspondientes.

Depurar de manera periédica el archivo de carné de minoridad a fin de eliminar de este los registros de

las personas que han cumplido 18 afios de edad.

Informar al Tribunal Supremo Electoral de registros anulados por fallecimientos de ciudadanos.

e Ingresar ala base de datos, partidas de matrimonio, regimenes patrimoniales, modificacion de partidas
de nacimiento de los hijos reconocidos en el acta matrimonial.

e Registrar en el libro y en la base de datos computarizada las modificaciones y marginar la partida
correspondiente, las modificaciones, cambios de nombre, legitimaciones, cambios de fecha (Art. 17, 18y
21 delaLey Transitoria del Registro del Estado Familiar)

e Asumir otras responsabilidades inherentes al cargo encomendadas por el Jefe del Registro del Estado
Familiar y Ciudadano.

D. REQUISITOS DEL CARGO
1. FORMACION BASICA

e Bachiller General.
2. CONOCIMIENTOS ESPECIFICO

e Conocimiento de Constitucion, legislacion civil y de familia, Ley transitoria del Registro del Estado
Familiar y Ley del Nombre de la Persona Natural.

e Habilidad paralaredaccion y conocimiento de gramética y ortografia.

e Conocimientos de computacion

3. EXPERIENCIA PREVIA

e Dos afios en puestos similares
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4. OTROS ASPECTOS

COMPETENCIAS REQUERIDAS

Adaptabilidad - Flexibilidad
Colaboracion

Calidad del trabajo

Dinamismo - Energia
Empowerment

Confiabilidad - Integridad
Habilidad analitica

Iniciativa - Autonomia - Sencillez
Liderazgo

Modalidades de contacto

Nivel de compromiso - Disciplina personal

v

B

GRADOS
C



Modelo de descriptor de cargos con énfasis en competencias puesto
operativo

Cargo: Ordenanza
A. IDENTIFICACION

NOMBRE O TITULO DEL CARGO Ordenanza

CARGO SUPERIOR INMEDIATO Encargado/a de Servicios Generales
UNIDAD Servicios Generales

CODIGO DE UNIDAD 0213

CODIGO DE CARGO 02130002

B. OBJETIVO DEL CARGO DE TRABAJO
Velar por el orden limpieza de la municipalidad
C. FUNCIONES Y ACTIVIDADES BASICAS

e Limpiar pisos, paredes, ventanas, puertas, escritorios, archivadores, maquinas de escribir, computadoras,
mueles y sanitarios.
Distribuir correspondencia y cualquier otro documento entere las diferentes unidades organizativas.
Limpiar trastos, cafeteras y cualquier utensilio de cocina.
Trasladar muebles y cualquier otro objeto donde se le ordene.
Reportar oportunamente al Secretario Municipal sobre la reparacion que requieren los bienes muebles bajo su
responsabilidad.
e Proporcionar apoyo logistico en cuanto a aparatos de sonido, mobiliario y otros, en eventos culturales y
sociales.
Atender con eficiencia a los usuarios que visitan la municipalidad.
e Realizar otras tareas encomendadas por el Alcalde/sa y Secretario Municipal.
D. REQUISITOS DEL CARGO

1. FORMACION BASICA

e Educacion basica (Noveno Grado)
2. CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS

e Manejo de fotocopiadora
3. EXPERIENCIA PREVIA

e Un afio de experiencia en puestos similares
4. OTROS ASPECTOS

COMPETENCIAS REQUERIDAS GRADOS
Adaptabilidad - Flexibilidad v
Capacidad para aprender v
Dinamismo - Energia v
Habilidad analitica v
Iniciativa - Autonomia v
Liderazgo v
Modalidades de contacto v
Orientacién al cliente interno y externo v
Productividad v
Responsabilidad v
Tolerancia a la presion v
Trabajo en equipo v
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ANEXO 9: Modelo de hoja de Requisicion de personal
ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTIAGO NONUALCO

REQUISICION DE PERSONAL

Lugar y Fecha:

Nombre del jefe que requiere:

Solicito su gestién a efecto que se cubra la plaza de:

Para laborar en el departamento/unidad de: A

partir de:

Por la naturaleza de trabajo, la forma de contratacion se solicita que sea:

Permanente Eventual

Interno Por obra

Honorarios profesionales

La forma de contratacion sera por un periodo de: dias meses

F. F.

JEFE UNIDAD SOLICITANTE JEFE UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS

ESPACIO RESERVADO PARA LA UNIDAD DE
GESTION DE TALENTO HUMANO.

¢ Existe Disponibilidad de vacante para cubrir el puesto solicitado? Si No

Observaciones:

Firma y sello de Unidad de recursos humanos Fecha de recepcion:
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ANEXO 10: Modelo de Solicitud de Empleo

SOLICITUD DE EMPLEO
Fotografi
(Debe llenarse a mano por el interesado) 3
ALCALDIA MUNICIPAL DE SANTIAGO NONUALCO ,
reciente
Esta solicitud no implica compromiso de parte de la Alcaldia con el interesado, sino que tamano
es un requisito indispensable que debe tener toda persona que aspire a prestar sus Cédula
servicios a la institucion. Todo documento pasa a ser propiedad de la Alcaldia.
Fecha
Primer Apellido  Segundo Apellido Nombres Estado Civil
Direccion Teléfono
No. de ISS No. de INPEP No. de NIT Carné Electoral
Lugar y fecha de Nacimiento Nacionalidad Sexo Ha prestado  Si Edad

Servicio Militar No

Humanos

Documento de Identidad Recursos

Lugar y fecha de expedicion

Peso en libras

Estatura en Mts

Nombre y Direccién del cényuge

Ocupacion y Lugar de Trabajo

Nombre y Direccion del Padre

Ocupacion y Lugar de Trabajo

Nombre y Direccion de la Madre

Ocupacion y Lugar de Trabajo

DETALLE SU EMPLEO ACTUAL Y LOS CINCO ANTERIORES

Fecha (Mes y Afo)

Nombre de la Institucion

Desde

Hasta Tel.

Clase de
Empleo

Sueldo

Motivo de su Retiro

Mes

Afo

Mes

Afo

Afo

ESTUDIOS REALIZADOS

Clase de Estudio

Afio en que lo
curso

Ultimo grado, afio o
ciclo cursado

Institucién Educativa

Certificado, Diploma o Titulo obtenido

Bachillerato

Universitario

Otros estudios




CONOCIMIENTO Y MANEJO DE MAQUINAS

Regular Poco Bien

de escribir manual

Maquina de escribir eléctrica

Calculadora

Contémetro

Bicicleta

Moto

Vehiculo

Computadora (hojas de calculo, procesadores, etc.)especifique:

?ipo de Licencia

Especifique la clase de empleo que solicita:

Aceptaria Usted trabajar en cualquiera de las Secciones o Departamentos de la Alcaldia:
Si No

Si es Usted pariente de algin empleado de la Alcaldia, indique su nombre y grado de parentesco:

Asociaciones y Organizaciones Sociales ,Civicas, Deportivas u otras a las que pertenezca o haya pertenecido:

PERSONAS QUE PUEDAN DAR REFERENCIAS DE USTED (QUE NO SEAN PARIENTES)

Primer Segundo Nombres Profesion u oficio Lugar donde reside Lugar donde trabaja y Teléfono
Apellido Apellido cargo gue desempefia

PERSONAS QUE DEPENDEN ECONOMICAMENTE DE USTED

Nombre y Direccién de la persona a quién debera informarse en caso de accidente o enfermedad:

POR FAVOR ANEXAR A LA SOLICITUD FOTOCOPIAS DE DOCUMENTOS

Pulméno Cédulao  Titulo o Recomendaciones de una persona
Sangreao NIT o  Solvencia de la Policia o que lo(a) conozca o

Otros datos que Usted considere necesarios (preparacion, experiencia, habilidades, destrezas, etc.):

Declaro que todos los datos anteriores son verdaderos y autorizo a la
Alcaldia para que haga las investigaciones que considere
FIRMA:

NO LLENE ESTE ESPACIO

Fecha de presentacion Present6 documentacion requerida
Si No
Fecha de examen Resultado de examen

Resultado de la investigacion:

Buena o Regular o Mala o
DATOS DE CONTRATACION
Puesto: Departamento: Sueldo mensual:
Fecha de inicio: Caédigo: Firma autorizada:

Observaciones:




ANEXO 11: Bateria De Preguntas Para Entrevista Por Competencias

Bateria de preguntas para entrevista por competencias

Preguntas en relacién ala FORMACION

Haébleme de los estudios que ha realizado

(Por qué eligio ... ¢Como especializacion?

¢ Qué objetivos tenia cuando empezo6 los estudios de especializacion?

(51 abandond los estudios) jPor qué no continud con su educacion

formal? ;Como financid los estudios?

(Asiste actualmente algin curso de capacitacion?

(En qué forma le prepararon sus estudios para el mundo laboral?

Describa los empleos que haya desempenado simultaneamente con los estudios.
¢Qué consejo le daria a una persona que quiere estudiar y trabajar
simultdneamente? Califiquese en una escala del uno al diez, segtn el
conocimiento que tenga en relacion al uso de la informatica a nivel de usuario.
De la formacién que tiene, ;cudl fue para usted mas interesante?

¢ Qué aspectos de su educacion pueden favorecerle para el desemperfio de este
puesto de trabajo?

(Estaria dispuesto/a a acudir a cursos para mejorar el desempeno del trabajo?

Preguntas en relaciéon a la TRAYECTORIA LABORAL
Describame los empleos que ha tenido hasta la
actualidad. ;Por qué dejo su tltimo trabajo?
¢(Cuadles eran los aspectos mas dificiles en su altimo
trabajo? ;Como enfoca las tareas que no le gustan de un
trabajo? ;Como organiza las tareas del trabajo?

Mencione los aspectos de su ultimo trabajo, que mas le han

gustado Describa el mejor trabajo que haya tenido

¢Cual ha sido el trabajo que mejor ha sabido realizar?

¢Qué aspectos especificos considera importantes en un puesto de

trabajo? ;Cual fue su primer empleo y como lo obtuvo

¢(Por qué tuvo tantos empleos en tan poco

tiempo? Describa un dia tipico en su ultimo

empleo ;Alguna vez le despidieron

(Coémo tiene que ser un jefe/a para obtener lo mejor de

usted? ; Alguna vez tuvo un negocio propio?

(Qué opina sobre trabajar horas extras?

Si le pidieran realizar una tarea que no consta en la descripcidon de sus funciones,
(como reaccionaria?

¢Se ha tenido que desplazar para acudir al trabajo?, ;present¢ dificultades para
hacerlo?



Tabla: preguntas relacionadas con las competencias

Preguntas en relacion a las COMPETENCIA

1.-Responsabilidad

Compromiso con las tareas encomendadas;
acttia con integridad, respetando los valores de
la empresa.

= ;Podria indicarme que responsabilidades tiene

actualmente o tuvo en su ultimo trabajo?
¢Por qué considera que es una persona responsable?

Describa un momento en el que le resulto6 dificil dar
lo que prometio.

¢Qué hizo que la situacién fuera dificil? ;Qué opcidon
tomo y por qué? ;Cual fue el resultado?

2.-Adaptabilidad

Se adapta a los cambios; trabaja los desafios
con seguridad; esta dispuesto/a y es capaz de
adaptarse a multiples demandas; demuestra
flexibilidad; genera estrategias de respuesta a
los cambios.

(Qué es lo que mas le cuesta cuando entra en una
empresa nueva?

¢Tuvo que hacerse cargo de alguna tarea nueva en el
ejercicio de su trabajo?

¢(Podria indicarme una situacién de su vida en la que
haya tenido que enfrentar un cambio?

¢Coémo reacciono?; ;Cual fue el resultado?

Si comenzara a trabajar en esta empresa, ;Qué
cambios tendria que hacer en su rutina?

3.-Resolucion de problemas

Analiza y soluciona problemas; toma
decisiones oportunas y razonables.

;Qué hace cuando tiene dificultades para resolver un
problema?

Describa una situacion donde afronté un problema
complejo que requirid el pensamiento cuidadoso y el
analisis. ;Qué obstaculos encontré? ;Como los
superd?

(Se planted diferentes alternativas para solucionar

el problema o aplicé directamente una solucién sin
pensar en otras posibles?

Piense en una decisidon que tomo y no fue la correcta.
(Por qué? ;Cémo piensa que se tenia que haber
resuelto?

Cuando tiene que tomar una decision, ;Qué aspectos
analiza principalmente?




4.-Trabajo en equipo = Describa un grupo en el cual era un miembro activo
y tenia que conseguir un objetivo comun. ;Cual era
Colabora con otras personas; participa la mision del grupo?, ;Cual era su papel?
activamente hacia una meta comun; valora la - . . .
o . = Senale un ejemplo de un buen trabajo en equipo
contribucién de cada persona al equipo;
comprende la repercusion de las propias 2> ;Qué tipo de companeros/as de trabajo le
acciones. desagradan especialmente?
2 Cudndo mejora su rendimiento, jen acciones
individuales o en grupo?
= Cuando trabaja con personas nuevas, ;Cémo hace
para coordinar esfuerzos?
= ;Cuales son los aspectos que mas valora a la hora de
trabajar en equipo?, ;Con qué grupos se ha sentido
mas comodo?
=> Si alguien le pidiera ayuda para realizar un trabajo,
¢Cémo reaccionaria?
5.-Disposicion al aprendizaje = Cuénteme sobre los aprendizajes mas rapidos que ha
tenido en su vida.
Desarrollo profesional; aprende de la . . 0
S p ] s ap = Describa una situacién laboral en la que le haya
experiencia; persigue el desarrollo de
. A o costado aprender algo.
habilidades y la adquisicién de conocimientos;
busca informacion; modifica el 2> ;Qué le hizo comprender que usted tenia que
comportamiento ante nuevas informaciones. aprender mas?
= ;Qué actividades consideré necesarias aprender y
por qué?
= ;Coémo contribuye a seguir aprendiendo los temas
que le ayudan en su trabajo?, ;Qué resultados
obtuvo?
= ,;Qué planes tiene para su progreso laboral?
= ;Qué aspectos de su personalidad cree que deberia
mejorar?
6.-Orientacion a la clientela 2> ;Qué considera por atencion a la clientela?
. . . = , Ha tenido que interactuar alguna vez con la
Enfoque hacia la clientela y la calidad; prevee . »
dentifi : dades de La dli i clientela?
1dentifica necesidades de la clientela; toma . . y .

) i = Describa una situacion donde fue eficaz en la
medidas para conocer las expectativas de la anticipacion y en responder a una necesidad de un/a
clientela; desarrolla relaciones eficaces con cliente/a interno o externo.
clientes/as internos y externos. =2 ;Cémo se dio cuenta de la necesidad del/ de la

cliente/a?
= Una vez que entendié la necesidad, ;que accién

decidié tomar?




¢Qué ha hecho para mantener relaciones positivas
con clientes/as?

2 ;Cémo afronta los problemas que surgen con la
clientela?
7.-Efectividad personal = ;Se considera una persona eficiente?, ;Por qué?
. = Describa una situaciéon donde tuvo que superar
Enfoque a resultados; persiste en la tarea a ‘ .
, O obstaculos para lograr un objetivo o completar una
pesar de obstaculos y oposiciones; conduce las : . 0
, tarea. ;Qué pasos especificos tomd? ;Cree que tuvo
tareas de forma eficaz. S
exito?
= Indiqueme un momento en el que no le gusté su
desempenno en alguna tarea. ;Qué hizo para
corregirlo?
= ;Qué definiria como buen trabajo?,
= ;Qué criterios utiliza para medir si su trabajo esta
bien realizado o no?
8.-Iniciativa/autonomia = ,Se siente capaz de trabajar sin supervision directa?,
(Por qué?
Toma la iniciativa para realizar el trabajo; toma = 3 .
i . escriba un momento en el que tuvo que adoptar
la propiedad de acciones personales; muestra L .
) ‘ : una nueva iniciativa que haya realizado en su
confianza; capacidad de proponer mejoras; . a1 L
) o o - - trabajo. ;Qué le indujo a esta iniciativa?
ejecutividad rapida ante pequenas dificultades
en el dia a dia. =2 ;Qué pasos especificos tomo?, ;Qué obstaculos
vencié?, ;Cual fue el resultado?
=2 ;Me puedes indicar alguna sugerencia que haya
realizado en alguno de sus trabajos?
2 ;Qué acciones ha desarrollado para encontrar
trabajo?
= Ante nuevas situaciones, ;Coémo reacciona?
9.-Gestidn en situaciones de estrés = Describa una situacion laboral o personal dificil que
tuvo que afrontar. ;Qué caracteristicas presentaba?,
Capacidad para tratar con situaciones dificiles; ¢Como definio las prioridades?
tolerancia a la presion; capacidad para . .
presion; capacicad para = ;Se considera una persona nerviosa?
responder en situaciones dificiles; habilidad
para actuar con eficacia ante la presion. = Describa una situacién en la que tuvo que
solucionar malos entendidos con
comparieros/as o familiares
= ,Como reaccionaria ante situaciones de exceso de
trabajo?
= ;Queé aprendizaje obtuvo después de que pasara una
situacion dificil?
2> ;Qué situaciones de trabajo considera mas

estresantes?




10.-Liderazgo

Orientar la accion de grupos; capacidad para
integrar las opiniones de otros/as para llegar a
los objetivos

(Ha tenido que hacerse cargo de algun grupo?
¢Cual? Describa la situacion

¢Coémo logré que todos respondieran?

(Le tocd alguna vez alguien dificil de manejar?
¢Coémo resolvio el problema?

(Alguna vez ha percibido que tenia influencia sobre
otras personas?

¢Ha tenido que hacerse cargo de un grupo mientras
el responsable estaba ausente?

Describa a su jefe/a ideal.

11.-Negociacion

No influenciable; afirma ideas propias y
persuade a otros/as; consigue apoyos y el
compromiso de otros/as; negocia con eficacia.

vV

Describa un momento cuando gand el apoyo de
alguien que al principio estaba en desacuerdo con
usted. ;Cuadl era la situacion?, ;Qué argumentos
desarroll6 usted?

¢Coémo respondio la persona al principio? ;Cual fue
la situacion final?

¢(Podria indicarme alguna situacién en su vida en la
haya tenido que negociar algo importante?

(Se llegd a un acuerdo donde salieran todos/as
beneficiados/as?

12.-Relacion interpersonal

Relacionarse con éxito con otras personas;
intercambia informacion; relacionarse con
otros/as de una manera abierta y aceptable.

v v vy

v

Describa un momento en el que tuvo un problema de
comunicacidn con un/a compafiero/a o el/la
responsable y no fue por culpa del idioma.

(Cual era la causa del problema de comunicaciéon?
¢Como soluciond el problema?
Describa su relacion a dia de hoy.

(Qué hace para establecer buenas relaciones con
compaferos/as?

(Como sabe cudndo una relaciéon tiene que ser
mejorada y que pasos toma para hacerlo?

(Cuales son las ventajas a largo plazo de tener buenas
relaciones entre trabajadores/as?

13-Organizacion del propio trabajo

Estructuracion de las tareas, capacidad para
desarrollar alternativas ante cambios e
imprevistos.

v

Deme un ejemplo de un trabajo en situaciones
cambiantes o interlocutores/as diversos.

¢Como estructuro las tareas?
¢Cual fue el resultado?

Senale algunos hechos imprevistos que le obligaron
a redistribuir las tareas y el tiempo.

¢Coémo desarrolla un tipico dia laboral?




= Sefiale cuantas tareas emprendia a la vez en su
ultimo trabajo.

14-Situarse en el contexto laboral

Conoce la filosofia y los objetivos de la
empresa. Situarse en la jerarquia empresarial.
Conoce las funciones del puesto y las
relaciones que se deben mantener con el resto
de trabajadores/as.

= Describa la ultima empresa en la que trabajo, sus
valores y objetivos.

= Senale las funciones y responsabilidades del puesto
de trabajo que tenia.

= Indique la jerarquia de la empresa y sittiese dentro
de ella.

= Senale las competencias necesarias para el
desempenio adecuado de su trabajo.

15.-Valorar las propias capacidades

Identifica las capacidades laborales, conoce los
puntos débiles y fuertes para el desarrollo de las
tareas. Conoce los limites y genera estrategias.

= Identifique las habilidades con las que contaba para
realizar su ultimo trabajo.

= Indique las dificultades que presentaba y que
estrategias desarrollaba para superarlas y conseguir
desempenar bien el trabajo.

=> Cuadles son sus mejores capacidades para trabajar.

= Cuadles son las tareas que le suponen mas esfuerzo
realizar, ;por qué?

= De entre todas sus habilidades, ;cual destacaria?

16.- Comunicacion verbal

Capacidad para expresar sentimientos e ideas.

Capacidad para transmitir ideas e
indicaciones. Capacidad para escuchar y
comprender a los demas.

Recuerda algin momento importante en el que tuvo que

transmitir ideas y/o sentimientos?

= ;Cudl es el problema mas dificil de comunicacién que
notd en su ultimo empleo?

= Ha tenido que hacer presentaciones orales de su
trabajo? ;Cémo las realiz6?




ANEXO 12: Programa De Proceso de Induccion

Alcaldia municipal de Santiago Nonualco

Proceso de induccién

Primer apellido Segundo apellido Nombre

No. de DUI Categoria del puesto

Unidad en que trabaja

Fecha de programacion Proceso de induccion
Fecha de culminacién del programa:
Personal administrativo

Personal operativo

—
—1
—1

De campo



Fecha

Dia 1
AM

Dia 1
PM}

Etapas

Bienvenida:;

informacion
general

Introduccién a
la
municipalidad.

Objetivos

Conocer las
instalaciones de la
Alcaldia.

Relacién con los
compaferos de
trabajo

Suministra al
nuevo Trabajador
informacion
general de la
Alcaldia.

Facilitar la
integracion en la
organizacion

Contenido

Recibimiento de los
nuevos trabajadores en
la organizacion.

Presentacion con sus
jefes y persona
encargada con el fin de
aclarar dudas acerca del
rol a desempefiar en la
organizacion.

Conocer su lugar de
trabajo y el equipo
necesario para realizar
sus labores diarias.

Familiarizacion con los
horarios dias de pagos
ademas de la utilizacion
adecuada de
marcadores.

Historia de la Alcaldia
municipal de Santiago
Nonualco.

Que es la Alcaldia
municipal de Santiago
Nonualco.

Servicios que presta a la
comunidad.
Estructura organica.
Politicas de personal
Prestaciones

Recursos/instrument

0s

Perfil de puesto con

sus respectivas
competencias a
desempeniar.
Organigrama de la
comuna

Listado de
responsabilidades

Material bibliografico

gue contendra
objetivos, valores,
mision y vision

Fotocopias de la ley

de la carrera
municipal, codigo
municipal

Regido
por

Personal de
recursos
humanos:
nombre de
encargado

Personal de
recursos
humanos:
nombre de
encargado

Tiempo

5 horas

3 horas



Dia 2, 3,
4y5

Proceso de
ensefianza
generalidades
sobre
desempefio.

Indagar y preparar
al trabajador.

Demostrar las
tareas que tiene
que realizar.

Ensayar la
ejecucion de las
operaciones

Estimular la
participacion

Ubicacion de los
Servicios: seccién
catastro, direccion de
recursos humanos, etc.

Sesién sobre gestion del e Manual/Guia de

desempeiio Procedimientos
Qué son las e Guia del sistema de
competencias, como se competencias y
usan comportamiento

Conocer el cargo e Formato Bitacora
especifico que va a e Listado de control
desempeniar el e Computadoras
trabajador. e Uso adecuado del
El jefe debe brindar la equipo

respectiva explicacion de o Proyector

las actividades que el e Actividades
nuevo personal tendra a motivacionales
Su cargo y su relacion (presentaciones o
con los objetivos de la bibliografia)
empresa ademas delas o, Ppresentacion en
competencias que Power Point

requiere dicho cargo.
Retribucién (sueldo,
categoria, nivel, rango,
clasificacion)
posibilidades de
progreso.

Rendimiento exigible:
informacion sobre
medidas a aplicar sobre
rendimiento en el cargo.
Estimular la participacion
del nuevo personal.

Personal de
recursos
humanos:
nombre de
encargado



Semana Evaluaciony
2y3 seguimiento.

Garantizar el
desarrollo
adecuado del
proceso de
induccion.

Retroalimentar y
realizar ajustes en
el proceso de
induccién.

Hacer seguimiento
y comprobar si
logro los objetivos

Conocer las
impresiones del
jefe y empleado
sobre los avances
dentro de su
puesto de trabajo

Jefe de la unidad

Firmay sello

El feje debera evaluan e Formato Personal de = 2 horas
los resultados obtenidos, e Bitacora recursos (evaluaci
con la aplicacion de la e Computadora humanos: 6n)
evaluacion de e Libretas nombre de 2 horas
formaciones 'y e Lapiceros encargado  (reunion
seguimiento a la de jefes)
induccion.
Los_ !efes deben revisar 4 horas
periddicamente el :
progreso de los nuevos (correcci
empleados, cOmo se onesy )
siente y qué vacios o adaptaci
dudas encuentra. on)
Aplicar los correctivos
correspondientes
Reunion de fejes para
conocer el proceso de
adaptacion del nuevo
empleado a su puesto de
trabajo ( se debe realizar
por lo menos una vez a
la semana)
Empleado
San Salvador, de de




ANEXO 13: Modelo de Formato de Evaluacién En Periodo de Prueba
Alcaldia municipal de Santiago Nonualco

Evaluacion del periodo de prueba

Primer apellido Segundo apellido Nombre

No. de DUI Periodo de evaluacion: Categoria del puesto

Unidad en que trabaja

Apellidos y nombre del jefe/a inmediato/a
Prueba:

Preliminar |:'
Final |:|

Apellidos y nombre del jefe de la unidad:

Indicaciones: Complete este formulario y devuélvalo a la Unidad de Recursos Humanos de la municipalidad, para su
posterior archivo, registro y revision.



ASPECTOS A EVALUAR

Competencias requeridas en
el puesto de trabajo

Compromiso con la
municipalidad

Relaciones interpersonales

Asistencia

Puntualidad

potencial

Trato hacia los usuarios

OBSERVACIONES

Detalle como la persona titular ha demostrado las competencias relacionadas con su puesto,
describa los indicadores que facilitan la puesta en practica de las competencias requeridas por el
cargo y expliqgue como han contribuido a la unidad en este periodo.

Describa las acciones del empleado respecto a los valores institucionales y el grado de compromiso
con la municipalidad

Detalle como son las relaciones para con los demas por parte del nuevo empleado, ya sean jefes,
colegas, subordinados, etc.

Ademas describa los inconvenientes observados si estos son relevantes y las competias reflejadas
al momento de interactuar con los demas.

Describa el comportamiento del empleado si su asistencias es regular o si este muestra
irregularidad, tener muy en cuenta si conducta antes de ser contratado.

Sefiale la puntualidad y ausencias que podrian representar un patron importante en la conducta de
empleado y por consiguiente afectar directamente sus actividades laborales.

Identificar si la persona posee potencial para desarrollar otras habilidades que le permitan
desempefiarse en otras areas.

Analizar las siguientes preguntas.

¢ Se dirige con respeto a los usuarios de la municipalidad?

¢ Trata con respeto a toda la persona que solicitan servicios en la municipalidad?

¢ Posee iniciativa al momento de solucionar los problemas que presenten los usuarios?
¢ Brinda calidad en el servicio al usuario?

¢ Hace que el contribuyente se sienta satisfecho con el servicio brindado?

¢ Los usuarios son atendidos de manera eficaz y eficiente?

Tomar en cuenta si no existen quejas formales respecto al empelado.
Indicar la calidad del trato que tiene para con los usuarios en base a
Antecedentes durante el periodo de evaluacién y conducta que ha visto del empelado.



OBSERVACIONES

En este apartado exhibir puntos y observaciones relevantes sobre el desempefio general del empleado, durante todo el periodo de
prueba y observaciones adicionales a considerar posteriormente.
Sefiale otros aspectos como habilidades técnicas y competencias que pueden ser mejoradas

DECISION DE CONFIRMACION

Emitir decisién de confirmacion. En caso Evaluacion de periodo de prueba ha empleado remitir copia a personal de la Unidad de
Recursos Humanos con los resultados de la evaluacion para redactar acuerdo

Jefe de la Unidad Empleado

Firmay Sello San Salvador, de de




ANEXO 14: Modelo de Objetivos de Desempefio

Alcaldia Municipal de Santiago Nonualco

Objetivos de desempefio.

IDENTIFICACION DEL EMPLEADO/A Y DE SUS SUPERIORES

Primer apellido Segundo apellido Nombre
No. de DUI Periodo de los objetivos Categoria del puesto
desde............. hasta......

Unidad en que trabaja

Apellidos y nombre del jefe/a inmediato/a Cargo que ocupa

Apellidos y nombre del superior del jefe/a inmediato/a Cargo que ocupa



INDICACIONES

Definicion de Obijetivos: se debe desarrollarse con el jefe de Unidad y el empleado, utilizando como apoyo el perfil del
puesto donde se detalla las competencias necesarias para el cargo, o en su defecto un acuerdo que involucre el
desarrollo de las actividades del empleado durante el afio.

Los objetivos a establecer no deben ser mas de 5 y como minimo se aceptaran 3 objetivos; el Ultimo objetivo de ellos se
debera enfocar en el desarrollo del empleado.

Responda por favor las siguientes interrogantes: ¢Cuéles son las responsabilidades claves de su puesto de

trabajo en la unidad a la que pertenece para el afio entrante?

De manera concreta y tomando en cuenta la importancia, emita un Listado de las responsabilidades esenciales, para
posteriormente establecer los objetivos de desempeiio para el siguiente afio.

* & * »



Objetivo N 1

¢,Que se pretende lograr?

Objetivo N 2

¢, Que se pretende lograr?

¢, Como se pretende lograr
el objetivo?

¢, Qué competencias
habilidades, valores y
comportamientos son
necesarios para el
cumplimiento del objetivo?

¢, Como se pretende lograr el
objetivo?

¢, Qué competencias
habilidades, valores y
comportamientos son
necesarios para el
cumplimiento del objetivo?

Recursos necesarios para
llevar a cabo el objetivo

Recursos necesarios para llevar
a cabo el objetivo



Objetivo N 3

¢, Que se pretende lograr?

Objetivo N 4

¢, Que se pretende lograr?

¢, Como se pretende lograr el ¢, Qué competencias
objetivo? habilidades, valores y
comportamientos son
necesarios para el
cumplimiento del objetivo?

¢,Como se pretende lograr el ¢ Qué competencias
objetivo? habilidades, valores y
comportamientos son
necesarios para el
cumplimiento del objetivo?

Recursos necesarios para
llevar a cabo el objetivo

Recursos necesarios para
llevar a cabo el objetivo



Objetivo N 5

¢Cuales son las necesidades de aprendizaje y desarrollo del Recursos necesarios para Tiempo para cubrir las
> S X s S | _
desempenfio para lograr los objetivos anteriormente descritos: llevar a cabo el objetivo necesidades
Jefe de la unidad Empleado

Firmay sello La paz, de del




ANEXO 15: Modelo de Evaluar el Desempefio Basado en Competencias

Alcaldia municipal de Santiago Nonualco

Evaluacion del Desempefio

Abarca el periodo comprendido entre el mes de.............coovvveiiiiiiiiiinnnnnnn. de 200........ y el mes
(0 = de 20........
Identificacidén del empleado/ay de sus superiores
Primer apellido Segundo apellido Nombre
No. de DUI Periodo de los objetivos desde............. Categoria del puesto
hasta......

Unidad en que trabaja

Apellidos y nombre del jefe/a inmediato/a Cargo que ocupa

Apellidos y nombre del superior del jefe/a inmediato/a Cargo que ocupa



INDICACIONES
La actividad sera realizada por el jefe de unidad y el empleado.

El jefe o encargado de la unidad de recursos humanos, dara fe del proceso de evaluacion y validara de la calificacion
determinada del empleado.

Incorporar los objetivos del desempefio determinado al inicio del afio.

Los resultados de la evaluacion se haran del conocimiento del empleado, se consignard un documento para copia del archivo de

la Unidad de Recursos Humanos (como insumo del Plan de Desarrollo y Capacitacién).

Realizar esta practica de forma transparente, objetiva y responsable.

EVALUACION DEL DESEMPERNO

En siguiente apartado se abordaran los puntos relevantes asociados al desempefio del empleado, durante todo el periodo de
evaluacién con relacion a las responsabilidades, objetivos y competencias involucradas en el desarrollo de actividades que ejecuta
el evaluado.

Relate de forma especifica cada uno de los objetivos planteados en el formato de objetivos de desempefio al inicio del
afio, se deben incluir cambios u objetivos adicionales que resultaron durante el periodo de trabajo.



# A continuacion se muestra un ejemplo de como se deben colocar las observaciones ya sean positivas o negativas,
con respecto a las distintas competencias correspondientes a cada cargo; en el caso correspondiente.

Competencias Observaciones.

Adaptacion v' Buena incorporacién y v' Aprendizaje regular, v" Buen domino corporal
relaciones laborales necesita trabajar las y verbal ante las
con los demas nuevas nuevas situaciones.
empleados. circunstancias

laborales
Competencias Observaciones.

Adaptacion 4 v v

Compromiso 4 v v

Conciencia v v v

organizacional

Desarrollo personal v v v



Iniciativa

Integridad

Orientacién a

resultados

Orientacion al cliente

Pro actividad

Responsabilidad

Temple

Perseverancia

Innovacion

Flexibilidad



Trabajo en equipo

Colaboracion

Orientacién al cliente

Aprendizaje continuo

Confianza en si mismo

Autocontrol

Etica

Apoyo alos

compairieros

Calidad del trabajo

Comunicacion efectiva.



Desarrollo estratégico
de los recursos
humanos

Gestion

Habilidad analitica

Innovacién

Liderazgo

Negociacion

Pensamiento

estratégico

Responsabilidad
personal



Contestar en base a las siguientes preguntas:

o ¢Se cumplié el objetivo en base a los lineamientos requeridos y de forma oportuna?
o ¢Se manifestaron a través de la practica las competencias clave para este objetivo?
o ¢se utilizaron los recursos existentes de manera eficiente, para el logro del objetivo?
o ¢presentd algun obstaculo en el cumplimiento del objetivo?

o ¢Cuales son las areas que necesitan mayor desarrollo y aprendizaje?

Objetivo N 1

Objetivo N 2



Objetivo N 3

Objetivo N 4

Objetivo N 5




RETRO ALIMENTACION DEL EMPLEADO:
Informacién sobre su apreciacién respecto a como fue dirigido por su Jefe durante el periodo de evaluacion, areas
de trabajo que se podrian mejorar

CUADRO DE VALORACION / CALIFICACION DEL DESEMPENO
Registro: Este grado solo puede ser usado para quienes han estado trabajando en la organizacién durante un periodo inferior a

los 6 meses. Utilizar para sefialar que el titular esta realizando un trabajo plenamente satisfactorio, pero que aun no esta en
condiciones de rendir como un funcionario "competente” ya que necesita informacion sobre la municipalidad y sus unidades.

Competencia Débil: Esto significa que el titular no pudo cumplir en forma satisfactoria las expectativas basicas de su trabajo.

Competente: es aquel en el cual el empleado ha cumplido con las expectativas basicas de su trabajo debido a que logré los
objetivos propuestos, con las normas acordadas y ademas demostrd las competencias requeridas.

Destacado: es aquel donde el empleado ha excedido de forma excepcional las expectativas de su trabajo debido a que
sobrepasO de forma significativa sus objetivos, y demostré las conductas requeridas a un alto nivel.



Comentario Por Parte Del
Empleado

Solicitar al empleado que comente respecto al proceso de evaluacion, incluyendo su acuerdo o desacuerdos respecto a la
calificacion asignada

Comentarios del Jefe de Unidad de Gestion del Talento
Humano

(Nombre del Jefe de la Unidad de Recursos humanos) estoy de acuerdo con la calificacion asignada por

Comentarios:

(Nombre del Jefe de la Unidad de Recursos humanos ) estoy en desacuerdo con la calificacion asignada

por (Nombre del jefe de Unidad ) por las siguientes razones:



CALIFICACION DEL
DESEMPENO FINAL

Sefalar la calificaciéon obtenida

Registro |:| Competencia Débil|:|

Jefe de la unidad

Firmay sello

Com petenD

Destacei:|
Empleado
La Paz, de

de




ANEXO 16: Modelo de Guia de Capacitacion Estratégicas

GUIA DE CAPACITACION ESTRATEGICA

1. Mencione los cambios méas importante que haya experimentado durante los
Gltimos tres afios en las siguientes areas:
Calidad en el servicio:
Eficiencia:
Atencién al usuario
Tecnologia de informacion :

2. Describala capacitacidon que considera implementar en estas areas considerando
cambios que prevé para los proximos 3 afios

3. En qué grado los programas actuales de capacitacion alcanzan estas
necesidades?
Completamente Mas o menos Nada

4. Consigne los tres objetivos de capacitacion mas importantes que dicta la
estrategia de la Alcaldia

5. Menciones areas de capacitacién actuales y establezca la necesidad estratégica
de cada una ¢estas necesidades son aun validas?
Programa
Necesidad estratégica
¢Es valida? SI/NO
Programa
Necesidad estratégica
¢Es valida? SI/NO
Programa

6. ¢Qué eslo méas importante que sus empleados necesitan aprende?

7. ¢Cudles son los temas de capacitacion que mas les cuesta comprender a sus
subordinados?




ANEXO 17: Simbologia ASME

SIMBOLOGIA EMPLEADAS PARA LA ELABORACION DE FLUJO
GRAMAS (ASME)

(Operaciones. Fases del proceso, método o procedimiento.

Inspeccian y medicion. Representa el hecho de verfficar |a naluralez,
calidad y cantidad d los insumos v producto

Operacion & inspeczion. Indica la venficacion o supervision durants
las fases del proceso, mélodo o procedimento de sus componenies.

Transportacion. Indica el movimiento de persanas, malenal o equipo.

Demora. Indica retraso en el desarrollo del proceso, métoda o
procadimients,

Decision, Representa el hecho de efecluar una seleccion o decidir una
altemativa especifica de accion.

Entrada de bienes. Productos o material que ingresan al proceso.

Hmatenamientn. Depdsito y/o respuarda de informacitn o productos.

> <O DO




