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Resumen

La tesis titulada "La Gestion del Talento Humano en el Desempefio Laboral en el Registro Civil
de la Provincia del Cafnar" discute el problema de la inadecuada gestion de recursos humanos en
esta institucion que impacta fundamentalmente en la productividad de los empleados, asi como en
la calidad del servicio prestado a los usuarios. La investigacion tiene como objetivo analizar la
influencia de la gestion de recursos humanos en el logro del desempefio laboral y propone formas
de mejorar la funcionalidad del servicio. Se empled un diseio descriptivo y explicativo con un
método cuantitativo, obteniendo datos a través de encuestas administradas al personal del Registro
Civil. Entre los hallazgos més pertinentes se encuentran la falta de transparencia en el proceso de
seleccion, la formacion inadecuada y poco alineada con los requisitos del puesto, la falta de un
sistema efectivo de evaluacion del desempeiio y la ausencia de incentivos motivacionales para el
personal. Para solucionar el problema identificado, se sugirid mejorar la transparencia en el
proceso de seleccion, crear programas de formacion adaptados a puestos especificos, implementar
un sistema de evaluacion del desempeiio y reforzar la apreciacion y motivacion del personal a
través de incentivos. Las conclusiones sugieren que estas intervenciones mejoraran la eficiencia
operativa, la productividad de los empleados, la calidad del servicio y el aumento de la retencion

de empleados, al tiempo que mejoran el compromiso organizacional.

Palabras claves: Gestion del talento humano, Desempefio laboral, Recursos Humanos.



Abstract

The thesis entitled "Human Talent Management and Job Performance at the Civil Registry of the
Province of Cafiar" addresses the issue of inadequate human resource management within this
institution. This deficiency significantly impacts both employee productivity and the quality of
services provided to users. This study aims to analyze the influence of human resource
management on job performance and to propose strategies for improving institutional
functionality. This research employed a descriptive and explanatory design using a quantitative
method. Data were gathered through surveys administered to personnel at the Civil Registry.
Among the most relevant findings include the lack of transparency in the recruitment process,
insufficient and misaligned training with job profiles, the absence of an effective performance
evaluation system, and the lack of motivational incentives for staff. To address these challenges,
the study recommends enhancing transparency in hiring practices, developing training programs
tailored to specific job roles, implementing a comprehensive performance evaluation system, and
strengthening staff motivation and recognition through incentives. The conclusions indicate that
these measures will improve operational efficiency, employee productivity, and service quality,

and staff retention while strengthening organizational commitment.

Keywords: Human talent management, Job performance, Human resources.
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INTRODUCCION

La administracion del talento humano es un pilar fundamental en el funcionamiento
eficiente de cualquier organizacion, especialmente en las instituciones publicas donde la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario son factores determinantes. En el caso del Registro Civil
de la Provincia del Cafar, los recursos humanos mal administrados impactan en la eficiencia
operativa y calidad de servicio brindado a los ciudadanos. Diferentes estudios y analisis han
determinado que existen deficiencias de gestion de recursos fundamentales que, ejecutados de
manera incorrecta afectan la productividad del personal y en consecuencia, la atencion al publico.

Uno de los problemas centrales en esta institucion es la grave insatisfaccion que presentan
los empleados por falta de desarrollo profesional, sumado a una baja eficiencia en el servicio
derivada de dar capacitacion poco pertinente al curso. Lo que ocasiona un bajo malestar en la
cultura organizacional y, ademas de esto, la satisfaccion de los ciudadanos que acuden al Registro
Civil para realizar simples tramites se ve perjudicado. Una necesidad urgente de atender estos
procesos es apremiante porque la falta de atencion a la gestion del talento humano en estas
entidades no solamente afecta la motivacion de los trabajadores, sino lo que entienden los usuarios,
en este caso, la comunidad.

El proposito de esta investigacion de tecnologia es analizar la influencia que tiene la
administracion del talento humano en el desempefio de los trabajadores en el Registro Civil de la
provincia del Canar, haciendo una caracterizacion de los problemas en el servicio para identificar
los principales retos y poder plantear alternativas que mejoren la funcionalidad de la atencion. Con

un diseno descriptivo explicativo y enfoque cuantitativo, se determina como objetivo medir el



impacto que producen los procesos de seleccion, capacitacion, evaluacion y motivacion en el
trabajo y en el nivel de satisfaccion de los ciudadanos.

La optimizacion de los procesos del Registro Civil tampoco mejora la gestion del
mencionado sistema interno, sino que se deriva un beneficio inmediato al ciudadano. La presente
investigacion busca establecer lineamientos estratégicos en el registro que logren mejorar la
efectividad, ya que el utilizar el tiempo de manera eficiente serd para el incremento en la
productividad de los trabajadores y para el nivel de servicio publico. De esta forma, se contribuye
al fortalecimiento de las instituciones y, a su vez, a mejorar la calidad de vida de los usuarios, al

garantizar un servicio eficiente, agil, y satisfactorio.



CAPITULO 1
1. Planteamiento del Problema
1.1. Descripcion de caso a investigar

El cuidado del talento humano puede influir en la productividad y el éxito en los servicios
publicos. En el Registro Civil de la Provincia del Canar, la atencion deficiente a la gestion de los
recursos humanos impacta la calidad del servicio, provocando insatisfaccion en la ciudadania y
mermando la eficacia operativa de la institucion. Estas deficiencias son ocasionadas por ineficaces
procesos de seleccion, inadecuada capacitacion, ausencia de evaluacion del desempeio y
deficiencias en la planificacion estratégica de recursos humanos.

Ineficiencias en los Procesos de Seleccion

La falta de un proceso de seleccion adecuado ha llevado a la contratacion de personal no
completamente calificado, lo que repercute en el rendimiento laboral y en la eficiencia del servicio
prestado a los usuarios.

Deficiencias en la Capacitacion y Desarrollo

El Registro Civil no cuenta con un sistema que ofrezca una capacitacion continua, lo que
impide que sus colaboradores adquieran nuevas destrezas o se mantengan al dia con las mejores
practicas y procedimientos estandarizados. Esto limita de forma considerable la eficiencia y
eficacia con la que el trabajador desempefia sus labores, impactando de manera negativa en la
calidad del servicio.

Falta de Evaluacion del Desempeiio

No tener un sistema formal para reconocer el logro de los empleados los desmotiva

automaticamente y va en contra de su motivacion. Esto es en la direccion equivocada, hacia atras.



No hay retroalimentacion, por lo tanto, es imposible sefialar oportunidades de mejora y fomentar

un rendimiento mejorado.

La Contraloria General del Estado del Ecuador (2014-2022) destaca que en los gobiernos
auténomos descentralizados la gestion del talento humano se presenta con recurrentes falencias
como la falta de programas de capacitacion y deficiencias en los procesos de seleccion. Esto afecta
el desempefio laboral en la institucion. En una investigacion del Gobierno Auténomo
Descentralizado Intercultural del Canton Caiiar del 2022, el 55% de los encuestados considera que

con capacitacion permanente se puede mejorar la calidad del servicio.

Aunque no se dispone de datos precisos sobre el Registro Civil de la Provincia del Caiar,
se asume que los problemas observados en otros entes publicos también se presentan en esta
entidad. La falta de una gestion estratégica del recurso humano podria estar causando un bajo
desempefio laboral, que se refleja en la insatisfaccion de los usuarios y en la baja productividad

general.

Por tanto, se propone disefiar politicas que incluyan programas de capacitacion continua,
evaluaciones perioddicas del desempefio y una planificacion estratégica de recursos humanos como
medidas para corregir estas deficiencias. La implementacion de estas medidas permitiria mejorar
la calidad y eficiencia del servicio en el Registro Civil, lo que redundaria en una mayor satisfaccion

de los usuarios y un mayor compromiso por parte del personal.



1.2.Antecedentes del caso a investigar

Diversos estudios previos han demostrado que las deficiencias en la gestion del talento
humano afectan negativamente el desempefio laboral y la calidad del servicio en distintas
instituciones publicas. En la investigacion sobre las estrategias de motivacion en el Mercado
Municipal Publico de Productores “San Pedro de Riobamba™ (2020), se concluyé que su ausencia
lleva a la falta de motivacion y un rendimiento personal deficiente. Los empleados consideraban
al departamento de recursos humanos como una estructura de control, lo que reducia en gran

medida la cultura organizacional y la cooperacion.

Cevallos (2021), sefiala que en el Hospital Militar de Quito habia una falta de motivacion
entre el personal médico que afectaba la calidad de la atencion al paciente que brindaba el hospital.
Esta falta de motivacion proviene de la ausencia de un liderazgo efectivo adecuado y de la ausencia

de un sistema de evaluacion relevante, lo que impactd la motivacion del personal.

En el estudio de Medina y Moreno (2024), sobre el caso de "Porcilit S.A.", se sefialé que
la falta de un modelo de gestion del talento humano correcto conllevaba insatisfaccion y bajo
desempefio. De manera similar, Hidalgo y Hidalgo (2022) identificaron que la falta de manuales
de procesos y perfiles de puestos en el GAD Municipal del Cantéon Chone dificultaba la evaluacion

y mejora del desempefio laboral, afectando la calidad de los servicios ofrecidos.

Estos antecedentes evidencian que la falta de una gestion eficiente del talento humano esta

estrechamente relacionada con la baja productividad y la insatisfaccion en diversos sectores



publicos, lo que refuerza la necesidad de investigar y mejorar la gestion de los recursos humanos

en el Registro Civil de la Provincia del Caiar.

1.1. Preguntas de Investigacion
1.1.1. Pregunta General

» (Como influye la gestion del talento humano en el desempefio laboral de los empleados

del Registro Civil de la Provincia del Canar??
1.1.2. Preguntas Especificas

» (Cuales son las principales deficiencias en la gestion del talento humano dentro del Registro
Civil de la Provincia del Canar?

» (Como afectan la capacitacion y la evaluacion del desempeifio la productividad y la calidad
del servicio en la institucion?

» ;De qué manera influye la planificacion estratégica de los recursos humanos en la
eficiencia operativa del Registro Civil?

» (Qué estrategias especificas y viables relacionadas con la gestion del talento humano
pueden implementarse para optimizar el desempefio laboral en el Registro Civil de la
Provincia del Canar?

1.2. Objetivos de Investigacion
» Analizar la incidencia de la gestion del talento humano en el desempefio laboral en el

Registro Civil de la Provincia del Cafar.



laboral de los servidores publicos. Se espera que, tras adoptar propuestas de optimizacion en la
gestion del talento humano, la atencidn en el registro civil sea mas répida, eficiente y con mas

calidad, porque de esto dependen los ciudadanos que hacen uso de estos servicios en su vida diaria.

1.3.2. Justificacion Ambiental
El manejo eficiente de los recursos humanos también posee un impacto ambiental de
manera indirecta. La falta de planificacion estratégica podria dar lugar al derroche de recursos tales
como el papel en las oficinas. La optimizacion de los procesos, incluida la digitalizacion de
registros, podria reducir significativamente el consumo de papel y otros recursos, contribuyendo

asi a la sostenibilidad ambiental de la institucion.

1.3.3. Justificacion Productiva
La productividad dentro de la empresa esta asociada directamente con el desempefio de
cada empleado en particular. La inadecuada capacitacion y evaluacion del desempeiio provoca
cometer errores, realizar trabajos innecesarios y demorar, lo que impacta negativamente en el
servicio y los costos operativos. La optimizacion del control en este caso permite acortar los
tiempos en la entrega de los servicios y mejorar la calidad del trabajo, asi como la satisfaccion de

los empleados y la ciudadania.



CAPITULO 2

2. Marco Teérico
2.1.Marco Conceptual
2.1.1. Gestion del Talento Humano
2.1.2. Definiciones
La atencion y gestion de recursos humanos en una organizacion juega un gran papel ¢
impacta directamente en el sector publico. Se refiere a las practicas y politicas empleadas para
motivar, retener y desarrollar el talento de los empleados con el fin de alcanzar los objetivos
institucionales (Chiavenato, 2019). En organizaciones publicas como el Registro Civil de la
Provincia de Canar, una gestion efectiva de recursos humanos ayuda a mejorar la eficacia del

servicio y la satisfaccion de los ciudadanos.

2.1.3. Reclutamiento y Seleccion
La busqueda y seleccion de personal son operaciones que permiten comprobar que el
trabajador posee los requerimientos y se ajusta a la vision de la organizacion. Segun Dessler
(2020), en el caso que se desatienda el cuidado en la seleccion de un empleado, puede ser bastante
peligroso para la efectividad y la satisfaccion laboral en una institucion. Una seleccion de personal
bien ejecutada garantiza que la persona seleccionada podra hacer frente a las exigencias y aportar

al entorno organizacional.



2.1.4. Capacitacion y Desarrollo
La formacion de un trabajador y su desarrollo profesional son procesos continuos en el
tiempo que dan la oportunidad a un empleado mejorar en sus habilidades y conocimientos, asi
generando un desempefio mas positivo. Segun Robbins y Judge (2021), la capacitacion de los
empleados es un componente esencial considerando la productividad y el rendimiento del trabajo.
La capacitacion, asi como el desarrollo profesional de un empleado, no solo brinda beneficios a

quien percibe el recurso, sino que eleva la calidad del servicio brindado a los usuarios.

2.1.5. Evaluacion del Desempeiio
Considerado el proceso en el que se analiza qué tan bien estan dentro de la empresa y si
se cumplen las metas, los objetivos y responsabilidades asignadas, el rendimiento de los
colaboradores. En este tipo de estudio siempre hay que aspirar a su optimizacion por el valor
agregado que genera para la empresa y los trabajadores. Como mencionan Mondy y Martocchio
(2021), “una evaluacion efectiva ayuda a identificar las fortalezas del empleado y las areas de
mejora. Esta informacion permite que se tomen acciones correctivas, mejorando asi la

productividad empresarial.”

2.1.6. Motivacion y Compensacion
Para mantener a los empleados comprometidos con la organizacion, la motivaciéon y la
compensacion son claves. Herzberg (1959), en su teoria sobre motivacion y higiene, distingue
entre factores motivacionales (reconocimiento y crecimiento profesional) y factores higiénicos
(salario y condiciones laborales). Todo tipo de factores son indispensables para lograr la

satisfaccion y el desempefio que se espera de un trabajador.
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2.2. Teorias

2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

Teoria de Recursos y Capacidades (Barney, 1991): Esta hipotesis afirma que
los recursos humanos son una ventaja competitiva cuando se gestionan
adecuadamente. Un capital humano bien gestionado puede crear ventajas
sostenibles que mejoran el rendimiento organizacional. Con respecto al
Registro Civil, esta teoria guia la gestion adecuada de los recursos humanos
para lograr mejores servicios y la satisfaccion de los ciudadanos.

Teoria del Capital Humano (Becker, 1964): Becker dice que el gasto en
educacion y capacitacion aumenta la productividad. Dentro del ambito del
Registro Civil, esto tiene efecto directo porque la adecuada capacitacion de los
empleados puede resultar en un mejor rendimiento y, en consecuencia, en una
mayor productividad de los servicios proporcionados a los usuarios que lo
necesitan.

Modelo de Gestion del Talento Humano de Chiavenato (2019): Chiavenato
sugiere que gestionar el talento humano implica procesos de seleccion,
desarrollo y retencion que son cruciales para alcanzar el éxito organizacional.
Este modelo se aplica en el Registro Civil mediante la formulacion de politicas
dirigidas a satisfacer las necesidades de contratacion, formacién y retencion de

empleados motivados y capaces.
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2.2.4. Desempeiio laboral
2.2.4.1. Definiciones
El desempeiio laboral se refiere al grado que un empleado alcanza en el trabajo en relacion
a lo que se le espera y se le ha propuesto cumplir. Werther y Davis (2019), mencionan que la
motivacion, la capacitacion, el clima laboral, asi como también el sistema de administracion dentro
de la organizacion impactan de manera positiva o negativa el desempefio laboral.
2.2.4.2.Eficacia
La eficacia se reconoce como su competencia para cumplir con los objetivos que se propuso
como organizacion. Segin Drucker (2002), una organizacion eficaz logra sus metas, lo que en el
caso del Registro Civil significa la entrega de servicios a los ciudadanos de forma precisa y en
tiempos adecuados.
2.2.4.3.Eficiencia
La eficiencia se trata de la optimizacién de recursos. En palabras de Koontz y Weihrich
(2020), un empleado es eficiente si logra alcanzar los objetivos organizacionales con el menor
gasto posible de recursos, algo vital para mejorar la operatividad en el Registro Civil.
2.2.4.4.Calidad del Servicio
La calidad del servicio se enfoca en la satisfaccion del usuario sobre los servicios
prestados. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) propusieron cinco dimensiones importantes para
la evaluacion de la calidad del servicio que son estas: confiabilidad, atencion, seguridad, empatia

y tangibilidad, las cuales son de gran relevancia dentro del contexto del Registro Civil.

12



2.2.4.5.Productividad
La productividad se vincula con el trabajo que se logra en un plazo de tiempo especifico.
Como enfatizan Robbins y Judge (2021), la productividad afecta de manera critica la motivacion
y las condiciones laborales de un trabajador, lo que también impacta la efectividad en el servicio

publico.

2.2.5. Teorias

2.2.5.1.Teoria de las Expectativas de Vroom (1964): Vroom explica que los
empleados rinden mejor cuando esperan que su esfuerzo resulte en
recompensas que les seran utiles. Esta teoria impacta cuanto esfuerzo esta
dispuesto a gastar un empleado en una tarea dada desde la perspectiva de la
motivacion y el sistema de recompensas en vigor. En este caso, da forma
directamente al disefio de las preguntas de la encuesta sobre motivacion y
recompensa en el Registro Civil.

2.2.5.2.Teoria de la Equidad de Adams (1963): Segiin Adams, los trabajadores
comparan los esfuerzos intercambiados y las recompensas recibidas en
relacion con sus compaifieros, lo que afecta la motivacion y el rendimiento.
Con respecto al Registro Civil, esta teoria puede explicar como la
percepcion de equidad de los empleados en la organizacion afecta su
implicacion y productividad.

2.2.5.3.Modelo de Evaluacion del Desempeiio de Bernardin y Beatty (1984):
Este modelo se centra en evaluar el rendimiento basado en criterios

objetivos como la productividad, la calidad del trabajo y la satisfaccion del
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cliente. Su uso en el Registro Civil podria mejorar los procesos de
evaluacion y desarrollo de los empleados, lo que, a su vez, mejora el servicio

brindado a los usuarios.
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2.3.Marco Referencial
2.3.1. Estado del arte

Asqui (2020), describio algunas deficiencias en los procesos de seleccion, capacitacion,
comunicacion interna y motivacion dentro de la Empresa Publica Municipal, Mercado de
Productores “San Pedro de Riobamba” que afectan su rendimiento operativo. Este estudio tiene un
alcance descriptivo y explicativo basado en la encuesta realizada a 70 empleados, que indicé que
la capacitacion inadecuada, junto con la falta de motivacion, resultaron en una baja productividad.
Las brechas identificadas respecto a motivacion y capacitacion insuficiente han influido en gran
medida en la formulacion de las preguntas de investigacion, particularmente aquellas relacionadas
con la evaluacion de la capacitacion y la evaluacion de los incentivos. Especificamente, esta
indagacion ha ayudado a dar forma a las preguntas de la encuesta destinadas a comprender las
brechas relacionadas con el proceso de capacitacion continua y la evaluacion del desempefio dentro

del marco del disefio de la investigacion sobre el Registro Civil.

Cevallos (2021), exploro los efectos de la baja motivacion y la mala comunicacion interna
en la calidad de los servicios de salud en el Hospital Militar de Quito. Se descubrid que la falta de
reconocimiento y la ausencia de estrategias de liderazgo adecuadas afectaron negativamente la
productividad del personal médico, lo que a su vez disminuy¢ la calidad del servicio. Este estudio
ha servido mucho para disefiar las preguntas relacionadas con motivacion, liderazgo y
comunicacion, donde los problemas de las Oficinas de Registro Civil (ORC) fueron el enfoque.
La deficiente motivacion interna y los efectos de la mala comunicacion interna sobre la satisfaccion
del usuario se han incorporado en la encuesta de Registro Civil, donde el enfoque es identificar

como estos problemas influyen en la prestacion de servicios a los ciudadanos.
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Medina y Moreno (2024), analizaron como la gestion de recursos humanos afectd a
“Porcilit S.A.” y descubrieron que la falta de un modelo de gestion definido y la ausencia de
incentivos impactaron negativamente en el rendimiento y la motivacion La investigacion identifico
que mejorar la formacion y la comunicacion interna tenia un impacto positivo en la productividad.
Este estudio ha moldeado el disefio del instrumento de encuesta del Registro Civil al sugerir que
la falta de un modelo estructurado de gestion del talento humano y la ausencia de incentivos son
problemas centrales que afectan la productividad. Las preguntas de la encuesta relacionadas con
los incentivos y la capacitacion continua estan inspiradas en las conclusiones de Medina y Moreno,
ya que se reconoce que la falta de estos elementos puede contribuir al bajo desempefio y la
insatisfaccion en el trabajo.

Hidalgo y Hidalgo (2022), encontraron que la ausencia de manuales de procesos y perfiles
de puestos definidos dificultaba la evaluacion del desempefio y la planificacion de la formacion en
el GAD Municipal del Canton Chone. La ausencia de estas herramientas afecté negativamente el
rendimiento de los empleados y la calidad de los servicios prestados. Los hallazgos de Hidalgo y
Hidalgo han dado forma directamente a la formulacion de preguntas de investigacion sobre la
relevancia de tener manuales de procesos claros y perfiles de trabajo definidos en el Registro Civil.
Esta investigacion es importante para formular preguntas de encuestas que investiguen la ausencia
de estas herramientas y su impacto en la eficiencia operativa y la satisfaccion del usuario.

Eusebio (2019), destacd brechas en la planificacion estratégica, los procesos de seleccion
y la motivacion dentro del GAD Municipal del Canton La Libertad. Los hallazgos sugirieron que
la implementacién de un plan de desarrollo profesional junto con un riguroso proceso de seleccion
y un sistema de incentivos basado en la productividad mejoraria significativamente la

productividad y la calidad del servicio. El estudio de Eusebio ha influido en el disefio de las
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preguntas de la encuesta sobre planificacion estratégica, procesos de seleccion e incentivos. Este
estudio enfatiza la necesidad de una planificacion estratégica efectiva y la adecuada administracion
de recursos humanos, que se abordan directamente en las preguntas de investigacion centradas en
como estos elementos impactan en el rendimiento de los empleados y la prestacion de servicios en

el Registro Civil.
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Tabla 1 Investigaciones de los autores

Autor Tema de Dimensiones Dimensiones del Teoria aplicada
Investigacion gestion del desempeiio
talento Humano laboral
Gestion del talento | Seleccion, Eficacia, Teoria de las
Asqui humano y capacitacion, eficiencia, calidad Expectativas de
(2020) | desempetio laboral | evaluacion, de servicio, Vroom (1964) —
en la Empresa | motivacion productividad Explica que los
Publica Municipal empleados se
Mercado de esfuerzan més cuando
Productores "San perciben que su
Pedro de desempefio sera
Riobamba" recompensado.
Cevallos | Gestion del talento Motivacion, Calidad del Teoria de la
(2021) humano y su comunicacion servicio, Motivacion de
impacto en el interna, productividad Herzberg (1959) —
desempefio del evaluacion del Explica la relacion
personal de desempeiio entre los factores
pediatria en el motivacionales y la
Hospital Militar de satisfaccion laboral.
Quito
Medina | Gestion del talento Seleccion, Eficiencia, Teoria del Capital
& humano en la incentivos, productividad Humano de Becker
Moreno | empresa porcicola | comunicacion (1964) — Resalta la
(2024) del Litoral interna importancia de
"Porcilit S.A." invertir en la

formacion y el
desarrollo de los
empleados para
mejorar el
desempefio.
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Hidalgo | Gestion del talento | Evaluacion del | Eficacia, eficiencia Teoria de los
& humano y desempeftio, Recursos y
Hidalgo | desempetio laboral | capacitacion, Capacidades de
(2022) en el GAD perfiles de puesto Barney (1991) —
Municipal del Explica que la gestion
Canton Chone eficiente del talento
humano puede ser
una ventaja
competitiva para una
organizacion.
Eusebio | Gestion del talento | Planificacion, Eficacia, calidad | Teoria de la Equidad
(2019) humano y su seleccion de del servicio de Adams (1963) —
impacto en el personal, Plantea que los
desempefio laboral incentivos empleados comparan

en el GAD
Municipal del

Canton La
Libertad

su esfuerzo y
recompensa con los
de sus compaiieros, lo
que impacta su
motivacion y
desempefio.

Fuente: Elaboracion propia

El estudio de Asqui (2020), es importante para este estudio particular porque examina la

relacion entre la gestion de recursos humanos y el rendimiento laboral utilizando dimensiones

similares para ambos aspectos. Se basa en la Teoria de la Expectativa de Vroom (1964), que

argumenta que los empleados dedican un mayor esfuerzo al trabajo cuando sienten que su

rendimiento sera apreciado y recompensado. Siguiendo el primer objetivo especifico, que es

determinar las deficiencias en el sistema de gestion de recursos humanos, fue evidente a partir de

los hallazgos de Asqui que existen problemas con el reclutamiento, la capacitacion, la supervision

y la motivacion, que son fundamentales en todas las instituciones publicas.
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La investigacion de Asqui sobre el impacto de la formacion y la evaluacion del desempefio
en la productividad y la calidad del servicio evalud la productividad y la calidad del servicio en el
marco de los procesos empresariales que generan valor y subrayd el impacto negativo de la
formacion inadecuada y de los marcos de evaluacion mal definidos en la efectividad, eficiencia,
calidad del servicio y productividad en la empresa del estudio de caso. Por otro lado, el tercer
objetivo busca determinar el impacto de la planificacion estratégica en la eficiencia operativa del
registro civil. En este sentido, Asqui sefialé que la falta de una adecuada seleccion y planificacion
para el desarrollo de los recursos humanos restringié severamente el potencial operativo de la

organizacion, resultando en procesos ineficientes.

Por ultimo, en lo que respecta al cuarto objetivo propuesto, el cual se centra en el disefio
de propuestas de mejora para optimizar la gestion del talento humano, Asqui sugirio la profundidad
de los métodos de reclutamiento, la creacion de sistemas de formacion permanente, la
implementacion de evaluacion por méritos y el aumento de incentivos a la productividad como
pasos a seguir. Estos resultados son importantes para el desarrollo de la investigacion dentro del
Registro Civil de la Provincia del Canar porque les permitird contrastar hallazgos y formular

propuestas que mejoren la productividad y la atencion al cliente en la institucion.
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CAPITULO 3
3. Levantamiento de Informacion
3.1. Enfoque de Investigacion
Este estudio adopta un enfoque cuantitativo porque busca evaluar el impacto de la gestion
de recursos humanos en la productividad de los empleados del Registro Civil de la Provincia del

Canar utilizando datos medibles y numéricos recopilados a través de encuestas a los empleados.

El enfoque cuantitativo se selecciond sobre otros enfoques, como el cualitativo o los
métodos mixtos, debido a varias razones. Primero, las preguntas formuladas buscan validar el nivel
de interaccion que existe entre la relacion de talento humano y el empleo, los cuales se pueden
evaluar objetivamente a través de un cuestionario estandarizado. En este caso, el tratamiento de la
investigacion con enfoque cuantitativo ofrece una gran cantidad de informacion en forma de datos
que, con un adecuado tratamiento estadistico, se pueden analizar para encontrar relaciones,
patrones o diferencias significativas. Su enunciado describe un fendmeno y, al mismo tiempo, lo
explica, por lo que permite realizar una investigacion general a partir de la recopilacion y el analisis
de datos cuantitativos, lo cual resulta fundamental para responder las preguntas planteadas e

investigar en la poblacion objetivos.

Este enfoque también permite el uso de herramientas estadisticas que garantizan que los

resultados se interpreten con precision, lo que ayuda a validar la hipotesis. Por esa razon, un

enfoque cuantitativo es el mas apropiado para esta investigacion, ya que ofrece una evaluacion
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inequivoca de la manera en que las variables de gestion de recursos humanos afectan el

rendimiento de los empleados dentro del contexto particular del Registro Civil.

3.1.1. Tipo de Investigacion

Este estudio es de tipo descriptivo y explicativo:

Descriptivo, porque estudia las caracteristicas en la gestion del talento humano y el
desempefio laboral en la institucion.

Explicativo, porque plantea como se relacionan estas variables y de que manera algunos
elementos como la seleccidon, capacitacion o motivacion impactan en el desempefio de los
trabajadores.

Asi mismo, se trata de una investigacion de campo, ya que la informacion se va a obtener
directamente de los trabajadores del Registro Civil a través de encuestas. Esta se complementara
con una investigacion bibliografica, donde se contrastaran los resultados con el estudio de Asqui
(2020).

3.1.2. Diseiio de la Investigacion

El estudio tiene un disefio no experimental, porque no se manipulan las variables, sino que

se observan en su contexto natural. También es de corte transversal, ya que los datos se

recolectaran en un solo momento del tiempo sin seguimiento posterior.

3.1.3. Poblacion y Muestra

La poblacion de este estudio estd conformada por los trabajadores de los Registros Civiles

de la Provincia del Canar, distribuidos en los siguientes cantones:
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Tabla 2 Poblacion

Canton Numeros de Trabajadores
Biblian 15
Canar 18
El Tambo 12
La Troncal 10
Suscal 14
Total 69

Fuente: Elaboracion propia
Dado que la poblacion no es excesivamente grande, se aplicara un muestreo censal, es
decir, se encuestara a todos los trabajadores, lo que permitird obtener informaciéon precisa y
representativa sobre la gestion del talento humano y su impacto en el desempeiio laboral en toda

la provincia.

3.1.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
Para recolectar la informacion, se utilizara la técnica de la encuesta estructurada, tal como
se aplico en el estudio de Asqui (2020). El instrumento serd un cuestionario, disefiado con
preguntas cerradas y tipo Likert, que permitiran medir la percepcion de los empleados respecto a
la gestion del talento humano y su impacto en su desempefio laboral.

Las variables independientes y dependientes en este estudio se definen claramente como

sigue:
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Variables Independientes:

e Seleccion: Incluye los procesos de reclutamiento y contratacion de empleados,
que pueden influir en la calidad de los recursos humanos en la institucion.

e Capacitacion: Refleja el nivel de formacion y desarrollo profesional brindado a
los empleados, lo cual impacta directamente en su desempeio.

e Evaluacion del Desempefio: Mide los procesos de evaluacion de los trabajadores
para identificar fortalezas y areas de mejora.

e Motivacion: Incluye los factores que estimulan a los empleados a mejorar su

desempefio, como el reconocimiento y los incentivos.

Variable Dependiente:

e Desempefio Laboral: Esta variable se mide a través de las dimensiones de
eficacia, eficiencia, calidad del servicio y productividad. Se operacionaliza de la
siguiente manera:

e Eficacia: Medida por la capacidad de los empleados para alcanzar los objetivos
establecidos.

e Eficiencia: Evaluada mediante la relacion entre los recursos empleados y los
resultados obtenidos.

e (Calidad del Servicio: Medida por la satisfaccion de los usuarios con los servicios

proporcionados por la institucion.
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e Productividad: Medida por la cantidad de trabajo realizado en un periodo

determinado.

3.1.5. Procesamiento y Analisis de Datos
Una vez recopiladas las encuestas, los datos seran procesados con el software estadistico
SPSS, el cual permitira tabular y analizar la informacion para identificar patrones y tendencias.
Se utilizaran estadisticas descriptivas (frecuencias y porcentajes) para resumir la
informacion y estadisticas inferenciales, como la prueba de Chi cuadrado, para determinar si existe

una relacion significativa entre la gestion del talento humano y el desempeiio laboral.

El instrumento de recoleccion de datos sera un cuestionario estructurado, disefiado con
preguntas cerradas y utilizando una escala de Likert de 5 puntos. La escala de Likert variara entre
"Muy en desacuerdo" (1) y "Muy de acuerdo" (5), permitiendo medir la percepcion de los
empleados respecto a las diversas dimensiones de la gestion del talento humano y su impacto en
el desempeiio laboral.

El cuestionario se dividira en secciones de acuerdo con las dimensiones de las variables
que se van a evaluar:

Seccion 1: Gestion del Talento Humano

Preguntas relacionadas con seleccion, capacitacion, evaluacion del desempefio y motivacion.

Seccion 2: Desempeiio Laboral

Preguntas relacionadas con eficacia, eficiencia, calidad del servicio y productividad.
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3.2. Analisis de los resultados

1. Género

Tabla 3 Género

Género
Masculino 39
Femenino 30
Total 69

Fuente: Elaboracion propia

Grdfico 1 Género

B Masculing

m Femnenino

Fuente: Elaboracion propia

Analisis:

En el grafico 1 en el Registro Civil de la Provincia del Canar muestra una ligera
diferencia en la representacion, con el 57% de los empleados siendo masculinos y el 43%
femeninos. Esta distribucion sugiere que, aunque la institucion tiene una proporcion significativa
de mujeres, todavia existe un ligero predominio masculino que puede reflejar patrones histéricos
de contratacidn o asignacion de roles internos en la institucion.
Relacion con Otras Variables:

Sostienen que el género puede impactar diferentes procesos en la gestion del talento

humano como el reconocimiento, la capacitacion y las promociones. La motivacion y la

transparencia en la seleccion de personal son aspectos que hombres y mujeres podrian
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interpretarlos de forma diferente. Estas diferencias en percepcion podrian traducirse en

desigualdades en el desempefio.

Contextualizacion: Aunque la brecha de género para el Registro Civil no es muy

grande, ain pueden beneficiarse de una evaluacion de sus politicas sobre igualdad y discriminacion

en relacion con la accion afirmativa. Esto les ayudaria a mejorar la representacion y la inclusion

en el lugar de trabajo. En cualquier caso, el sector publico ha estado enfocandose cada vez mas en

el trato igualitario para todos los empleados, independientemente de su sexo.

2. Edad

Tabla 4 Edad

EDAD
Menos de 30 afios 27
31-40 ainos 22
41 - 50 anos 11
Mas de 51 afios 9
Total 69

Fuente: Elaboracion propia

Grdfico 2 Edad

Fuente: Elaboracion propia

m Menos de 30 afios
® 31- 40 anios
W 41 - 50 anos

W Mas de 51 afios
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Analisis:

En el grafico 2, el 39% de los empleados tiene menos de 30 afios, por lo que mayormente
la fuerza laboral estd compuesta por personas jovenes. Esto quizas esté asociado a una estrategia
de contratacion renovada, la cual busca talento joven con potencial para crecer dentro de la
compaiia. Apenas el 13% de los empleados cuenta con mas de 51 afios, lo que puede indicar escasa
diversidad en las distintas generaciones que conforman la organizacion.

Relacion con Otras Variables:

La edad de los empleados podria influir en su percepcion de la capacitacion. Los
empleados mas jovenes pueden tener una mayor apertura a nuevas tecnologias y procesos de
capacitacion, mientras que los empleados mayores pueden requerir formacion especifica para
adaptarse a los cambios del entorno institucional.

Contextualizacion: La alta proporcion de jovenes en el Registro Civil sugiere que la
institucion esta apostando por una fuerza laboral dinamica. Sin embargo, la escasa representacion
de trabajadores mayores podria indicar la necesidad de integrar mas experiencia y de aprovechar
la diversidad generacional, lo cual enriqueceria la institucion y su capacidad para resolver

problemas complejos.

3. ¢Considera que el proceso de reclutamiento y seleccion en el Registro Civil se lleva a

cabo de manera transparente y basada en méritos?

Tabla 5 Resultados de la pregunta 3

Frecuencia Porcentaje

Valido Siempre 7 10.14
Casi siempre 15 21.74
Aveces 13 18.84
Casinunca 22 31.88
Nunca 12 17.39
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Total 69 100.00
Fuente: Elaboracion propia

Grdfico 3 Resultados de la pregunta 3

u Siempre

B Casi siempre
B Aveces

B Casi nunca

M Nunca

Fuente: Elaboracion propia
Analisis:
En el grafico 3, el 31.88% de los empleados indicod que el proceso de seleccion es "casi
nunca' transparente, mientras que el 17.39% opin6 que "nunca" se realiza de manera justa y basada
en méritos. Esto refleja una clara percepcion de falta de transparencia y puede generar

desconfianza entre los empleados, afectando la motivacion y el compromiso con la organizacion.

Relacion con Otras Variables:

La transparencia en la seleccidon estd estrechamente relacionada con la motivaciéon y
satisfaccion laboral. Un proceso de seleccion percibido como injusto o opaco puede llevar a los
empleados a sentirse desvalorados, lo que impacta negativamente en su desempefio y actitud hacia
el trabajo.

Contextualizacion: A nivel general, se ha cuestionado el sector publico por no tener
claridad en los procedimientos de seleccion. Este hallazgo ofrece una oportunidad de mejora para
el Registro Civil, el cual puede redefinir su postura para adoptar politicas mas abiertas y claras, en

consonancia con la transparencia y el buen gobierno en el servicio publico.
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4. ;Cree que el personal seleccionado cumple con el perfil adecuado para el cargo que

desempeiia?

Tabla 6 Resultados de la pregunta 4

Frecuencia Porcentaje

Valido Siempre 17 2464
Casi
siempre 16 23.19
Aveces 11 15.94
Casinunca 15 21.74
Nunca 10 14.49
Total 69 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grdfico 4 Resultados de la pregunta 4

M Siempre

M Casi siempre
HAveces

m Casinunca

m Nunca

Fuente: Elaboracion propia

Analisis:
En el grafico 4, el 24.64% de los empleados considera que "siempre" el personal

seleccionado cumple con el perfil adecuado, pero un 14.49% opind que "nunca" cumple con el

perfil del puesto. Esta discrepancia sugiere que, aunque una parte de los empleados percibe que
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los procesos de seleccion son adecuados, existen problemas de alineacion entre los perfiles
requeridos y las competencias de los seleccionados.
Relacion con Otras Variables:

Un desajuste entre el perfil y las competencias del personal seleccionado puede estar
relacionado con una baja productividad o desempeiio ineficiente, ya que los empleados pueden no
estar preparados para desempefiar las funciones especificas de su cargo.

Contextualizacion: El Registro Civil deberia revisar y ajustar los procesos de seleccion
para garantizar que los perfiles de los puestos estén alineados con las competencias reales de los
empleados. Esto es especialmente importante en el sector publico, donde la asignacion de roles

debe ser justa y eficiente para maximizar el uso de los recursos humanos.

5. ¢Harecibido capacitaciones que le permitan mejorar sus habilidades y conocimientos

en su area de trabajo?

Tabla 7 Resultados de la pregunta 5

Frecuencia Porcentaje

Valido Siempre 12 17.39
Casi
siempre 17 24.64
Aveces 17 24.64
Casinunca 12 17.39
Nunca 11 15.94
Total 69 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Grdfico 5 Resultados de la pregunta 5

m Siempre

B Casi siempre
W Aveces

B Casi nunca

W Nunca

Fuente: Elaboracion propia

Analisis:

En el grafico 5, el 24.64% de los empleados indicé que "casi siempre" ha recibido
capacitacion, pero un 17.39% mencion6 que "nunca" ha tenido oportunidades de formacién. Esta
disparidad en el acceso a la capacitacion refleja una falta de equidad en el desarrollo profesional
de los empleados, lo que puede limitar su capacidad de mejorar su desempeiio.

Relacion con Otras Variables:

La capacitacion esta directamente relacionada con el desempefio laboral y la productividad.
La falta de capacitacion adecuada puede resultar en una calidad del servicio deficiente, ya que los
empleados no estan suficientemente preparados para afrontar los desafios de su trabajo.

Contextualizacion: La capacitacion es un elemento clave para mejorar tanto el desempefio
individual como la calidad del servicio. El Registro Civil debe garantizar que todos sus empleados
tengan acceso a programas de capacitacion continua, ajustados a las necesidades de sus puestos,

para mejorar la productividad y la satisfaccion de los ciudadanos.
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6. ¢Las capacitaciones que recibe en la institucion estan alineadas con las necesidades

de su puesto y contribuyen a mejorar su desempeiio?

Tabla 8 Resultados de la pregunta 8

Frecuencia Porcentaje

Valido Siempre 10 14.49
Casi
siempre 16 23.19
Aveces 13 18.84
Casinunca 18 26.09
Nunca 12 17.39
Total 69 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grdfico 6 Resultados de la pregunta 8

W Siempre

m Casi siempre
W Aveces

B Casi nunca

B Nunca

Fuente: Elaboracion propia
Analisis:

En el grafico 6, el 26.09% de los empleados sefial6 que las capacitaciones "casi nunca"
estan alineadas con sus necesidades, lo que indica una desconexion entre lo que se ensefia y lo que
realmente se necesita para desempefiar el trabajo de manera efectiva.

Relacion con Otras Variables:

La desalineacion de la capacitacion con las necesidades del puesto afecta la eficacia y la

productividad. Si los empleados no reciben formacidn especifica para sus roles, esto limita su

rendimiento y la calidad del trabajo que pueden ofrecer.

33



Contextualizacion: Es esencial que el Registro Civil adapte sus programas de capacitacién
para que estén alineados con las necesidades reales de los puestos de trabajo. En el sector publico,
esto no solo mejora el desempeiio, sino que también aumenta la satisfaccion de los empleados y la

confianza de los usuarios en el servicio ofrecido.

7. ¢Su desempeifio laboral es evaluado regularmente mediante criterios claros y

objetivos?

Tabla 9 Resultados de la pregunta 7

Frecuencia Porcentaje

Valido Siempre 15 21.74
Casi
siempre 12 17.39
Aveces 11 15.94
Casinunca 15 21.74
Nunca 16 23.19
Total 69 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grdfico 7 Resultados de la pregunta 7

W Siempre

B Casi siempre
W Aveces

B Casi nunca

B Nunca

Fuente: Elaboracion propia
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Analisis:

En el grafico 7, el 23.19% de los empleados indico que "nunca" se evalia su desempefio
de forma regular, lo que revela una falta de un sistema formal y sistematico de evaluacion del
desempeifio. Solo el 21.74% de los empleados indicéd que siempre se les evalaa, lo que muestra una
disparidad en la aplicacion de estas evaluaciones dentro de la institucion.

Relacion con Otras Variables:

La falta de una evaluacion periddica del desempetio afecta directamente la motivacion y el
desempetio laboral. La evaluacion del desempefio, como lo sefialan Mondy y Martocchio (2021),
es esencial para identificar areas de mejora y para proporcionar retroalimentacion continua, lo que
mejora tanto la productividad como la satisfaccion de los empleados.

Contextualizacion: El Registro Civil debe establecer un sistema formal de evaluacion de
desempefio que sea periodico y se base en criterios objetivamente medibles. Esto ayudaria a alinear
las expectativas organizacionales con el desempefio de los empleados, incrementando la

productividad y la calidad del servicio ofrecido.
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8. En la institucion, ;recibe retroalimentacién clara y periodica sobre su desempeiio

junto con recomendaciones para mejorar?

Tabla 10 Resultados de la pregunta 8

Frecuencia Porcentaje

Valido Siempre 15 21.74
Casi
siempre 12 17.39
Aveces 11 15.94
Casinunca 14 20.29
Nunca 17 24.64
Total 69 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grdfico 8 Resultados de la pregunta 8

M Siempre

m Casi siempre
| Aveces

17% M Casi nunca

B Nunca

Fuente: Elaboracion propia

Analisis:

En el grafico 8, el 24.64% de los empleados indicé que “nunca” recibe retroalimentacion
clara y sistemdtica sobre su desempeio. Esto indica que la comunicacion de retroalimentacion, en
la mayoria de los casos, es deficiente. La informacion disponible sugiere que un gran nimero de
trabajadores carece de informacién fundamental referente a su desempeio profesional, lo cual

probablemente resulte en frustracion y desmotivacion.
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Relacion con Otras Variables:

La falta de retroalimentaciéon periddica estd directamente relacionada con la
motivacion y la productividad. Segun la Teoria de la Expectativa de Vroom (1964), la falta de
feedback impide que los empleados vean como sus esfuerzos se traducen en recompensas, lo
que puede disminuir la satisfaccion laboral.

Contextualizacion: El Registro Civil debe establecer un sistema de retroalimentacién
regular y estructurado. La retroalimentacion clara es fundamental para el desarrollo profesional
de los empleados y para mejorar la calidad del servicio que se ofrece a los ciudadanos.

9. (Siente que su trabajo es valorado y reconocido dentro de la institucion?

Tabla 11 Resultados de la pregunta 9

Frecuencia Porcentaje

Valido Siempre 16 23.19
Casi
siempre 20 28.99
Aveces 9 13.04
Casinunca 10 14.49
Nunca 14 20.29
Total 69 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grdfico 9 Resultados de la pregunta 9

B Siempre

B Casi siempre
BAveces

B Casi nunca

B Hunca

Fuente: Elaboracion propia
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Analisis:

En el grafico 9, el 28.99% de los empleados indico que "casi siempre" se siente valorado,
pero un 20.29% respondid que "nunca" se siente reconocido. Esto sugiere que, aunque una parte
significativa de los empleados se siente valorada, ain existe un porcentaje considerable que no
percibe el reconocimiento por su trabajo.

Relacion con Otras Variables:

La falta de reconocimiento se vincula directamente con la motivacion y la satisfaccion
laboral. Segun Herzberg (1959), el reconocimiento es un factor motivacional clave. La falta de
reconocimiento puede disminuir la motivacion intrinseca de los empleados, lo que afecta tanto
el desempeio laboral como la calidad del servicio.

Contextualizacion: El Registro Civil debe mejorar los mecanismos de reconocimiento
y aprecio dentro de la institucion para asegurar que todos los empleados se sientan valorados.
Esto no solo beneficiara la moral de los empleados, sino que también mejorara la satisfaccion

del cliente.

10. "Ademas de su salario, ;recibe incentivos o beneficios adicionales (bonos,

reconocimientos, ascensos) por su desempeiio?"

Tabla 12 Resultados de la pregunta 10

Frecuencia Porcentaje

Valido Siempre 16 23.19
Casi
siempre 12 17.39
Aveces 12 17.39
Casinunca 17 24.64
Nunca 12 17.39
Total 69 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Grdfico 10 Resultados de la pregunta 10

W Siempre

m Casi siempre
B Aveces

® Casi nunca

B Nunca

Fuente: Elaboracion propia
Analisis:

En el grafico 10, el 24.64% de los empleados indicd que "casi nunca" recibe incentivos
adicionales, lo que sugiere la falta de un sistema consistente de recompensas basadas en el
desempefio. Esto podria afectar la motivacion y la productividad, ya que los empleados no se
sienten suficientemente recompensados por su esfuerzo.

Relacion con Otras Variables:
La falta de incentivos estd estrechamente vinculada con la motivacion. La teoria de
Herzberg (1959) sefiala que la motivacion extrinseca, como los incentivos y beneficios
adicionales, juega un papel crucial en la satisfaccion y el rendimiento de los empleados.
Contextualizacion: Dentro del contexto del Registro Civil, la implementacion de un
sistema de incentivos y recompensas basado en el rendimiento podria ser fundamental para

aumentar la productividad y la calidad del servicio ofrecido a los ciudadanos.
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11. ;Cree que en su trabajo logra cumplir con los objetivos y metas establecidas dentro

de los plazos establecidos?

Tabla 13 Resultados de la pregunta 11

Frecuencia Porcentaje

Valido Siempre 15 21.74
Casi
siempre 14 20.29
Aveces 14 20.29
Casinunca 12 17.39
Nunca 14 20.29
Total 69 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grdfico 11 Tabla 14 Resultados de la pregunta 11

W Siempre

m Casi siempre
mAveces

® Casi nunca

B Nunca

Fuente: Elaboracion propia

Analisis:

El grafico 11, el 21.74% de los empleados indicé que "siempre" cumple con los objetivos
establecidos, pero un 20.29% mencion6 que "nunca" cumple con los objetivos. Este contraste
refleja una disparidad en la capacidad de los empleados para cumplir con las metas dentro de los

plazos establecidos.
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Relacion con Otras Variables:

La dificultad para cumplir con los objetivos y metas puede estar vinculada con una
gestion inadecuada de la carga laboral o con la falta de recursos. Si los empleados no tienen
las herramientas o el tiempo adecuado para cumplir con sus responsabilidades, su desempefio
y la calidad del servicio se veran afectados.

Contextualizacion: Es fundamental que el Registro Civil revise sus procesos de
planificacion y asignacion de tareas para asegurarse de que todos los empleados tengan los
recursos y el apoyo necesarios para cumplir con sus objetivos de manera eficiente.

12. ;Considera que su carga laboral es gestionada de manera eficiente para evitar

retrasos o acumulacion de tareas?

Tabla 15 Resultados de la pregunta 12

Frecuencia Porcentaje

Valido Siempre 18 26.09
Casi
siempre 13 18.84
Aveces 12 17.39
Casinunca 17 24.64
Nunca 9 13.04
Total 69 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Gridfico 12 Resultados de la pregunta 12

W Siempre

m Casl siempre
W Aveces

M Casi nunca

= Nunca

Fuente: Elaboracion propia
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Analisis:

En el grafico 12, el 24.64% de los empleados opind que "casi nunca" su carga laboral es
gestionada eficientemente, lo que indica un problema en la distribucion de tareas y el manejo del
tiempo dentro de la institucion. Esto podria generar estrés y afectar la eficiencia de los empleados.
Relacion con Otras Variables:

Una gestion ineficaz de la carga laboral afecta directamente la productividad y la calidad
del servicio. Si los empleados estan sobrecargados o mal distribuidos, pueden experimentar
retrasos y estrés, lo que afecta su rendimiento y la satisfaccion de los ciudadanos.

Contextualizacion: Dentro del contexto del Registro Civil, es crucial revisar como se
distribuyen las tareas y asegurarse de que los empleados tengan un equilibrio adecuado en su carga
laboral. Esto contribuiria a mejorar la productividad y la calidad del servicio.

13.;Cree que la calidad del servicio brindado a los ciudadanos es adecuada y cumple con

sus expectativas?

Tabla 16 Resultados de la pregunta 13

Frecuencia Porcentaje

Valido Siempre 15 21.74
Casi
siempre 18 26.09
Aveces 13 18.84
Casinunca 12 17.39
Nunca 11 15.94
Total 69 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Grdfico 13 Resultados de la pregunta 13

MW Siempre

W Casi siempre
B Aveces

B Casi nunca

B Nunca

Fuente: Elaboracion propia
Analisis:

En el grafico 13, el 26.09% de los empleados indicd que "casi siempre" la calidad del
servicio cumple con las expectativas de los ciudadanos, pero un 17.39% opind que "nunca" cumple
con estas expectativas. Esto indica que la calidad del servicio varia significativamente, lo que
puede estar relacionado con las deficiencias en la capacitacion, la evaluacion del desempetio y la
motivacion.

Relacion con Otras Variables:

La calidad del servicio esta directamente relacionada con la capacitacion y motivacion de
los empleados. Un sistema de capacitacion adecuado y un programa de motivacion podrian
mejorar la percepcion de la calidad del servicio y la satisfaccion de los ciudadanos.

Contextualizacion: El Registro Civil debe implementar un sistema de mejora continua
para garantizar que todos los empleados reciban la capacitacion necesaria y se motiven
adecuadamente. Esto no solo mejorard la calidad del servicio, sino también la satisfaccion de los

ciudadanos con los servicios prestados.
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14. ;Siente que su trabajo diario contribuye significativamente a la

productividad de la institucion?

Tabla 17 Resultados de la pregunta 14

Frecuencia Porcentaje

Valido Siempre 18 26.09
Casi

siempre 7 10.14

Aveces 18 26.09

Casinunca 13 18.84

Nunca 13 18.84

Total 69 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Grdfico 14 Resultados de la pregunta 14

Fuente: Elaboracion propia

Analisis:

B Siempre

B Casi siempre
W Aveces

u Casi nunca

m Nunca

eficiencia y

En el grafico 14, el 26.09% de los trabajadores manifestdé que “siempre” siente que su

trabajo aporta de manera notable a la productividad de la institucion. No obstante, un 18.84%

declard que “nunca” siente que su trabajo tiene impacto. Esto muestra que hay algunos empleados

que no estan alineados con la mision institucional y podria ser un resultado de problemas de

comunicacion interna, o la falta de reconocimiento de la influencia que tienen.
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Relacion con Otras Variables:

La percepcion de la contribucion al rendimiento organizacional es un impulsor
motivacional, asi como determinantes del compromiso y del sentido de pertenencia. Si los
empleados no perciben que su esfuerzo influye directamente en los objetivos organizacionales, su
compromiso y motivacion disminuiran. Ademas, una desconexion en el reconocimiento y la
evaluacion del rendimiento puede contribuir a esta falta de compromiso, ya que los empleados
entienden poco sobre la retroalimentacion proporcionada y se desconectan de los objetivos de
rendimiento institucional.

Contextualizacion: Dentro de la misma area que corresponde al Registro Civil, resulta
indispensable que cada uno de los empleados comprenda cémo su esfuerzo personal repercute, al
igual que la productividad y la eficiencia general de la institucion. Esto se logra a partir de una
comunicacion interna con un sistema de evaluacion y contabilidad del desempefio que explique y
adjudique en detalle las expectativas y los resultados alcanzados por cada empleado. El
reconocimiento apropiado también ayudaria si se concede mediante la consecucion de objetivos
previamente establecidos y por medio de procesos de retroalimentacion continua.

3.3. Discusion de los Resultados

Los resultados obtenidos de las encuestas realizadas en la Oficina del Registro Civil dentro
de la Provincia de Cafiar revelan una serie de deficiencias en las practicas de gestion de recursos
humanos que estan afectando negativamente el rendimiento laboral de los empleados y la entrega
de servicios a los ciudadanos. A continuacion, se discuten los hallazgos mas pertinentes

relacionados con las teorias y la investigacion previa.
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1. Falta de Transparencia en el Proceso de Seleccion

Uno de los hallazgos mas reveladores fue que un 31.88% de los empleados sefiala: “casi
nunca” perciben transparencia en el proceso de seleccion, y un 17.39% considera que “nunca” es
llevada a cabo de manera justa. La falta de transparencia es, sin duda, un factor fundamental que
opera en la construccion de la desconfianza y desmotivacion que puede afectar el compromiso y
rendimiento de los empleados.

Relacion con la Teoria:

Este descubrimiento concuerda con la Teoria de la Vista Basada en Recursos de Barney
(1991), que sostiene que la gestion del talento humano, mientras se cuente con un sistema de
seleccion que es objetivo y meritocratico, es fundamental en la maximizacion del valor, al
diferenciar y otorgar un beneficio competitivo, adicional a los peros internos. La falta de claridad
y transparencia en la seleccion afecta la motivacion de los empleados y la productividad
organizacional.

Comparacion con Estudios Previos:

Estudios previos como el de Cevallos (2021) han sehalado que la falta de transparencia en
los procesos de seleccion impacta negativamente la confianza y el rendimiento de los empleados.
Esto resalta la necesidad de investigar mas sobre los procesos de seleccion para lograr mayores

mejoras en la gestion y motivacion de los recursos humanos.

2. Capacitacion Inadecuada y Desalineada con las Necesidades del Puesto

Las capacitaciones son ofrecidas a cerca del 24.64% de los empleados que afirman recibir

este servicio "casi siempre"; sin embargo, un 26.09% manifiesta que las imparticiones no
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responden a las necesidades de su puesto. Esta falta de sintonia entre la capacitacion y las
competencias pertinentes impacta negativamente en la productividad y la prestacion de servicios.

Relacion con la Teoria:

Este hallazgo apoya los argumentos de Chiavenato (2019), quien sostiene que la
capacitacion mejora la productividad y el desempefio efectivo, pero tiene que ser pertinente a las
habilidades del puesto. La descoordinacion entre capacitacion y requisitos del puesto puede tener
consecuencias adversas en rendimiento, eficacia en el servicio, y en el bienestar de los
trabajadores.

Comparacion con Estudios Previos:

El estudio de Medina y Moreno (2024), también informa que la mala capacitacion, de una
forma u otra, impacta la productividad de los empleados. Con respecto al Registro Civil, se sugiere
hacer un analisis de los programas de capacitacion para que estos se adapten a las necesidades de

cada puesto.

3. Ausencia de Evaluacion del Desempeiio

Un grupo relevante de colaboradores (23.19%) menciond que, al menos, “nunca” se lleva
a cabo una verificacion superficial de su desempefio. La falta de evaluacion del desempeiio de un
trabajador es una deficiencia critica porque este no sabe en qué aspectos tiene fortalezas o en qué

otros necesitan mejorar.

Relacion con la Teoria:
La Teoria de la Evaluacion del Desempefio de Mondy y Martocchio (2021), destaca que

contar con un sistema bien definido dentro de una organizacién permite identificar factores
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aislantes respecto a la mejora y potenciar las competencias que poseen sus empleados. No contar
con un sistema de evaluacion impide que los empleados reciban el feedback que necesitan para
transformar su desempeiio. Esto, a su vez, impacta en la motivaciéon y productividad de la

organizacion en su totalidad.

Comparacion con Estudios Previos:

Asi como el estudio de Eusebio (2019), el no monitorear el desempeiio en el caso del
Registro Civil es una deficiencia tipicamente comtn dentro de la administracion publica, en este
caso concreto, la satisfaccion profesional y el desempefio organizacional. La existencia formal de
un sistema de evaluacion en estos lugares podria ayudar a mejorar estos aspectos de manera

considerable.

4. Falta de Reconocimiento y Motivacion

Un 24.64% de los trabajadores se sefiala a si mismo 'nunca' recibiendo un incentivo
adicional por su desempefio, lo que demuestra falta de ilusion en el trabajo y una cultura de
reconocimiento que deja mucho que desear. La falta de incentivos puede resultar en desinterés y

desmotivacion, impactando en la productividad y el clima laboral.

Relacion con la Teoria:

Este resultado se alinea bien con la Teoria de la Motivacion y la Higiene de Herzberg
(1959), quien argumenta que la falta de recompensas y reconocimiento contribuye en gran medida
a la desmotivacion, impactando negativamente en la satisfaccion laboral y el rendimiento de uno.

El reconocimiento ayuda a asegurar que la motivacion se mantenga y la productividad mejore.
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Comparacion con Estudios Previos:

Estudios previos, como el de Cevallos (2021), indican que la ausencia de incentivos y
recompensas reduce la satisfaccion laboral asi como la motivacion. Tener un incentivo mejoraria
en gran medida todos estos aspectos y también mejoraria el rendimiento general en el Registro

Civil.

5. Calidad del Servicio y Satisfaccion de los Ciudadanos

Relativo a la calidad del servicio, el 26.09% de los trabajadores respondieron que “casi
siempre” el servicio brindado corresponde a las expectativas de los ciudadanos, pero un 17.39%
opind que “nunca” el servicio realmente esperado. Esto muestra como existe poca calidad
uniforme en alguno de los aspectos que el servicio ofrece, esto puede ser por falta de
entrenamiento, motivacion, o incluso desfavorable en los procedimientos de evaluacién mas de los
trabajadores.

Relacion con la Teoria:

Este hallazgo respalda el trabajo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), que consideran
capacitacion, motivacion, y evaluacion en la calidad de atencion al servicio como elementos
centrales. El servicio brindado depende del grado de destreza y dedicacion que tengan los
trabajadores, lo cual indica que en el Registro Civil es necesario mejorar estos factores para atender
mejor a los ciudadanos.

Comparacion con Estudios Previos:

Contrapuesto a estudios anteriores como el de Hidalgo y Hidalgo (2022), la inconsistencia

en la calidad del servicio sigue siendo un problema comun dentro del sector publico. El problema
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podria resolverse y, a su vez, aumentar la satisfaccion del usuario con la adopcion de un sistema

de mejora continua para la calidad en los servicios ofrecidos.
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CAPITULO 4

4. Propuesta de la Investigacion
A partir de los resultados obtenidos durante la investigacion, se identificaron varias areas
criticas que impactan la productividad, la satisfaccion del empleado y la calidad del servicio

prestado. Estos problemas involucran

4.1.Modelo de la propuesta
4.1.1. Propuestas de Estrategias
A. Mejorar la Transparencia en el Proceso de Seleccion:
Objetivo: Considerar que el proceso de seleccion de los empleados se realice en un marco
de equidad y objetividad, cuya politica contribuya a forjar confianza entre los trabajadores y a
elevar el sustrato motivacional.

Grdfico 15

Acciones

Publicar los Criterios de Seleccion: Se deben hacer ptblicos los
Concretas

criterios de seleccion para que los empleados y aspirantes conozcan
las expectativas claras de la institucion.

Crear un Comité de Seleccion Diverso: Formar un comité de
seleccion que incluya a miembros de diferentes departamentos y
niveles jerarquicos para asegurar que el proceso sea justo y
equitativo.

Implementar un Sistema de Evaluacion por Méritos: Utilizar un
sistema de evaluacion estandarizado y basado en el mérito, con
criterios claros y medibles.

Fuente: Elaboracion propia
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Impacto Esperado: Como resultado, la confianza que el personal tiene en la gestion de la

institucion aumentard, lo que fomentard un ambiente de trabajo mas transparente y motivador.

B. Disenar Programas de Capacitacion Alineados con las Necesidades del Puesto
Objetivo: Desarrollar la capacitacion y los conocimientos del personal en funcion del

puesto y los objetivos de la institucion.

Grdfico 16

Acciones Evaluacion de las Necesidades de Capacitacion: Realizar un

Concretas diagnéstico de las necesidades de capacitacion mediante encuestas
y entrevistas a los empleados, para conocer las areas donde se
requiere mas formacion.

Desarrollo de Programas de Capacitacion Especificos: Crear
programas de capacitacion especificos para areas clave como el
servicio al cliente, manejo de tecnologia, y habilidades de liderazgo.

Métodos de Capacitacion: Implementar métodos variados como
talleres presenciales, cursos online, simulaciones y mentoring para
asegurar la efectividad del aprendizaje.

Fuente: Elaboracion propia

Impacto Esperado: A través de una capacitaciéon adecuada y personalizada, no solo
logrard aumentar la productividad de los empleados, sino que también la calidad del servicio

ofrecido a los usuarios mejorara gracias a la calificacion del personal.
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C. Establecer un Sistema Eficaz de Evaluacion del Desempeiio:

Objetivo: Crea un sistema que evalue el rendimiento, refuerce habilidades y fortalezas,

identifique vacios y mejore el resultado general.

Grdfico 17

Acciones

Definir Criterios Claros de Evaluacion: Establecer indicadores
Concretas

medibles de desempeno que sean claros para todos los empleados
(por ejemplo, puntualidad, calidad del trabajo, etc.).

Evaluaciones Regulares: Implementar evaluaciones de desempenio
cada seis meses, con retroalimentacion constante.

Sistema de Seguimiento y Mejora: Ofrecer planes de mejora
personalizados para cada empleado después de cada evaluacion,
orientados a superar debilidades y reforzar fortalezas.

Fuente: Elaboracion propia

Impacto Esperado: Un sistema ordenado de evaluaciones de empleados mejorara la
productividad y el ambiente laboral porque los empleados comprenderan lo que se espera de ellos

y recibirdn orientacion para su mejora continua.
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D. Reforzar el Reconocimiento y la Motivacion:
Objetivo: Crear mejores ambientes en el trabajo donde los empleados se sientan

motivados y, sobre todo, que se les valore su esfuerzo y su aporte.

Grdfico 18

Acciones

Sistema de Incentivos: Crear un sistema de mcentivos que
Concretas

recompense el buen desempenio con bonos, reconocimientos
publicos, ascensos, entre otros.

Celebrar Logros de Equipo: Reconocer y celebrar publicamente
los logros de los equipos de trabajo, para fortalecer el sentido de
pertenencia y trabajo en equipo.

Encuestas de Satisfaccion Regular: Realizar encuestas periodicas
para evaluar el nivel de satisfaccion de los empleados y ajustar los
programas de incentivos seglin sus necesidades y expectativas.

Fuente: Elaboracion propia

Impacto Esperado: El efecto mejorard notablemente el nivel de motivacion,
satisfaccion y compromiso de los empleados, impactos, en consecuencia, al desempefio laboral y

la calidad del servicio prestado.
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E. Promover la Participacion Activa en la Planificacion Estratégica:

Objetivo: Motivar e incrementar el sentido de pertenencia y compromiso de los empleados

con la mision y vision del Registro Civil.

Grdfico 19

Acciones

Reuniones Participativas: Organizar reuniones donde los
Concretas

empleados puedan aportar ideas sobre la planificacion estratégica y
las mejoras de la institucion.

Establecimiento de Canales de Comunicacion Abiertos: Crear
canales de comunicacion directa entre los empleados y la direccion
para discutir problemas y soluciones.

Involucrar a los Empleados en la Toma de Decisiones: Incluir a
los empleados en la toma de decisiones sobre cambios en procesos
internos, politicas de recursos humanos y otros aspectos relevantes.

Fuente: Elaboracion propia

Impacto Esperado: La participacion fomentara un sentido de pertenencia que disminuira
la rotaciéon y mejorara la cohesion en el trabajo en equipo, fortaleciendo asi la estructura

organizacional.
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4.1.2. Viabilidad de la Propuesta

Recursos Disponibles

Presupuesto: Se calcula que el financiamiento requerido para la ejecucion de estas
estrategias es de caracter moderado, en especial por lo que se destina a adiestramiento,
disefio de evaluacion sistémica y elaboracion de esquemas de incentivos. La distribucion
de estos gastos debe contar con el visto bueno de la Direccion General junto con la unidad
de Recursos Humanos.

Personal: La adopcion de las estrategias necesitard la colaboracion activa del area de
Recursos Humanos, asi como del apoyo de la Direccion General en relacion con las
evaluaciones de desempefio y el disefio de los sistemas de recompensas. Se valorara la
opcion de recurrir a especialistas externos para las capacitaciones de tipo especializado.
Tiempo: El estimado que existe acerca de los plazos para poner en marcha por completo
las estrategias consideradas son de 6 a 12 meses, dependiendo de cuan sencillo o
complicado sea cada una de las iniciativas. Fases preliminares abarcan la capacitacion de
recursos humanos y el disefio de sistema de evaluacion, que, en su segunda etapa sera

complementando implementacion de sistemas de incentivo y participacion.
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Cronograma Tentativo de Implementacion del Plan de Mejora de Gestion del Talento

Humano

Tabla 18

Accion

Plazo de Implementacion

Responsable

Estratégica

Disefio del Procedimiento de 1 mes Recursos Humanos
Seleccion

Capacitacion de Comité de 2 meses Recursos Humanos
Seleccion

Evaluacion de Necesidades de 1 mes Recursos Humanos
Capacitacion

Desarrollo de Programas de 3 meses Recursos Humanos
Capacitacion

Implementacion del Sistema de 2 meses Direccion General
Evaluacion

Desarrollo de Sistema de 2 meses Direccién General
Incentivos

Reuniones de  Comunicacion |3 meses Direccién General

Fuente: Elaboracion propia

El cronograma presentado busca definir la implementacion de las propuestas de mejora de
forma ordenada y precisa para permitir un buen seguimiento de las acciones planificadas.
Aumentar la transparencia en el proceso de seleccion, capacitacion, implementacion de un sistema
de evaluacion del desempefio, mejora del reconocimiento y motivacion del personal, asi como
fomentar la activa participacion en la planificacion estratégica mejoraran la eficiencia operativa,
la satisfaccion laboral, la reduccion de rotacion del personal y la calidad del servicio. Con estos

esfuerzos, se contribuira a contar, a corto plazo, con un clima laboral motivador que fortalezca el




compromiso organizacional e institucional, mejorando el desempefio de los empleados y de la

institucion, impactando en la calidad de los servicios del Registro Civil de la Provincia del Cafar.
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CONCLUSIONES

e Estudios han demostrado practicas inadecuadas de gestion de recursos humanos en el
Registro Civil de la Provincia de Cafiar. En particular, existieron brechas en relacion con
la seleccion, capacitacion, evaluacion del desempefio y motivacion del personal. Por
ejemplo, el 31.88% de los empleados afirma que los procedimientos de seleccion carecen
de transparencia y contribuyen a una percepcion negativa respecto a la gobernanza
institucional. Ademas, el 23.19% de los empleados afirma que no se les evaltia de manera
regular, y esta falta de evaluacion afecta su motivacion y productividad. Eludir estas
brechas reduce la productividad de los empleados y el nivel de servicio proporcionado a
los usuarios del servicio.

e Lasbrechas en la capacitacion del servicio proporcionado, la falta de un sistema evaluativo
para medir el desempetio y la escasa motivacion entre el personal apuntan a una brecha en
la gestion operativa. Este deterioro en la calidad del servicio impacta la satisfaccion
ciudadana y enfatiza la necesidad de tomar acciones correctivas.

e Para mejorar la gestion de recursos humanos, es importante disefiar ¢ implementar
politicas que fortalezcan la capacitacion, establezcan un sistema claro para la evaluacion
del trabajo del empleado y mejoren los procesos de seleccion. Estas medidas permitirian
mejorar la eficiencia operativa y, por lo tanto, mejorar la satisfaccion del usuario.

e  Aun cuando una proporcion considerable de los empleados cree que la calidad del servicio
es promedio, los resultados muestran una variabilidad considerable en la percepcion de los
usuarios, lo que indica que el nivel de servicio proporcionado no es consistente con la
expectativa. Esto refuerza la urgente necesidad de repensar las politicas de capacitacion y

evaluacion de manera que se permita una entrega de servicio mas consistente en calidad.
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RECOMENDACIONES

Crear un proceso de seleccion que incluya criterios publicos e incorpore entrevistas
estructuradas y un comité diverso para aumentar la confianza y la transparencia. Esta
accion debe ser manejada por Recursos Humanos y debe completarse en un plazo de 3

mescs.

Disefiar formacion para cubrir las necesidades concretas de cada puesto, ya sean técnicas
o habilidades interpersonales. Los programas deben ser de facil acceso y flexibles,
incluyendo la formacion continua. Esta medida recae en el area de Capacitacion en un plazo

de 6 meses.

Establecer un sistema de evaluacion de desempeiio por competencias, proporcionando
retroalimentacion periddica y con planes personalizados de desarrollo para cada
colaborador. Esto debe ser coordinado por el Departamento de Recursos Humanos,
teniendo un lapso de 4 meses para su implementacion.

Disefiar un sistema de incentivos y reconocimiento que premie de forma especial a los
empleados que destacan por su desempefio, aumentando asi la motivacion. Este trabajo

debe ser realizado por el Departamento de Recursos Humanos en un plazo de 3 meses.

Fomentar la participacion activa de manera que los empleados queden involucrados en la
planificacion estratégica de la institucion, creando asi un entorno de participacion que
favorezca el compromiso y la alineacion a la mision institucional. Esta actividad debe ser
ejercida por la alta direccion en un periodo no mayor a 6 meses.

Establecer medidas de seguimiento y evaluacion de las acciones en relacion a su

efectividad asi como la mejora continua en la gestion de recursos humanos y la calidad del
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servicio. La propuesta debe ser ejecutada por el Departamento de Calidad dentro de un

periodo de tres meses a partir de la fecha establecida para la implementacion inicial.
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