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RESUMEN

En el proyecto de Titulaciose desarrolh el disefio de ursisema de Gestion por Proceso
aplicado a la Direccion General de Talento Humano del Gobierno Autbnomo Descentralizado
Provincial de Imbabura, la finalidald este proyecto de investigaciorestandariarlos procesas

de esta mane@segurar la calidad del servigi@ncanmar a la nstituciona la mejora continua.

Para larealizacion deestainvestigacion se establecio cinco capitubwsel capitulol se detalla

el planteamientalel problemaobjetivos,alcance vy justificacion de la investigacion.

En el capitulo Il se desarroll@l marco tedrico recopilando informacion bibliografica,
normativas y requerimientos necesarios que sustenten el disefio del Sistema de Gestidén por

Procesos.

En el capitulolll se presenta daliagnosticade la situacion actual de la Direccion General de
Talento Humanpel mismo que se lo reafiznediante un analisis del ambiente interno y externo
permiiendo definir la posicidén estratégica actual de la dependencia, con el fireskarollar

estrategias awretas quéaculten cumplir con los objetivos propuestos.

Seguidamente en el capitulo $€desarrollo el disefio del Sistema de Gestion por Procesos, el
cual inicio con la identificaciébn demacroproceso,procesosy subprocesoexistentes
posteriormentese realizé ladichas de caracterizaciones, fichas de indicadores, procedimientos,
flujogramas y documentacion, ademas se elaboré la matriz de avaluacion y control de riesgos de

los subprocesos cumpliendonla normativa ISO 9001:2015.
Finalmentegen el capitulo V seealiz6 un andlisis comparativo de resultados entre la situacion

inicial con la propuesta tielisefio delSistema de Gestion por Procesos, ademas se prestan las

conclusiones, recomendaciones y anexos oispe del trabajo realizado.
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ABSTRACT

In the Titling project, is developed the design of a Process Management System applied to the
General Direction of Human Talent of the Provincial Autonomous Decentralized Government of
Imbabura, the purpose of this research project is stamttaydhe processes, in this manner, to

assure the quality of the service and direct the institution to continuous improvement.

In order to carry out this research, five chapters were established, chapter | details the approach

to the problem, objectivescope and justification of the research.

In Chapter Il, the theoretical framework was developed by gathering bibliographic information,
regulations and necessary requirements that support the design of the Process Management
System.

Chapter Ill presentshe diagnosis of the current situation of the Human Talent General
Directorate, which was carried out through an analysis of the internal and external environment
allowing defining the current strategic position of the unit, in order to develop stratege®te

actions that enable the achievement of the proposed objectives.

Then, in chapter IV, was developed the design of the Process Management System, which
started with the identification of the existing macroprocess, processes and subprocess, and
sutsequently made the characterization sheets, indicator sheets, procedures, flowcharts and
documentation. Developed the risk assessment and control matrix of the subprocesses, complying
with ISO 9001: 2015 regulations.

Finally, in chapter V a comparative aysis of results was carried out between the initial
situation and the proposal for the design of the Process Management System, and the conclusions,

recommendations and respective annexes of the work carried out are also provided.
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CAPITULO |

1. INTRODUCCION

1.1 PROBLEMA

El Gobierno Auténomo Descentralizad@AD) Provincial de Imbabura es la institucion
encargada de coordinar, planificar, ejecutar y evaluar el Plan de Desarrollo Provincial
Participativo; fortaleciendo la productividad, la vialidad, el manejo adecuado de sus recursos
naturales y promoviendo la p@ipacion ciudadana; a fin de mejorar la calidad de vida de sus
habitantes(GAD Provincial de Imbabura, 2017)

Segun su organigrama estructura entre sus procesos habilitantes de apoyo se dacuentra
Direccion General de TalemtHumano que tiene como responsabilidades: generar politicas y
procedimientos de recursos humanos, vigilar su aplicacién y cumplimiento adedidgidg
supervisar el cumplimiento de las actividades del personal bajo su @egeta Oficial GAD

Provincial de Imbabura, 2015)

El Ministerio de Trabajoha sefialadgrocedimientos para la Administracion delento
humano, mismos que son distribuidos y deberan regir en forma general a Ministerios, Secretarias,
y mas Entidades Gebnamatales, mientras que pa@ADs estos procedimientos servirhn como

guia,ya que pueden efectuar cambios necesarios acorde a sus necesidades.

La Direccion General de Talentaurhano delGAD Provincial de Imbabura, requiere definir
Sus procesos y prodetientos segun las actividades cotidianas dasempefia, esto 10 supo
manifestar el Director General de Talento Humano mediante una entrevista realizada, ademas se
requiere mejorar la calidad del servicio publico percibida por el cliente y estosidosible
delogrardebido a la n@omprension del persondé satisfacer las necesidades y expectativas de
los clientes en cada processto se debe a que en la Direccién General de Talento Humano no se
han identificado y gestionado numerosos procestenas los procesos que se han reconocido no

se encuentran interrelacionados, la organizacién no ha considerado planificar los procesos en



términos que aporten valor, no se encueasignado responsables por procesos y por actividad
por los queno se puele determinar si existe la necesidad de aplicar algun tipo de accion correctiva
y mejora en los procesgs que los indicadores de evaluacién de los mismosneaentran

definidos.

Identificado el problemaurge la necesidad de realizar el disefio dek®B@stde Gestion por
Procesos que tenga una estructura coherente de los prpedsogcientes a la gestion del talento
humang ademas asignaesponsables que supervisen y mejdi@n procesos estableciendo
indicadores que permitan evaluar los mismoso testo enfocado a minimizar el retraso en el

funcionamiento de la Direccién General de Talento Humano.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 OBJETIVO GENERAL.

Disefar el Sistema de Gestion por Procesos para la Direccion General de Talento Humano del

GobiernoAutobnomoDescentralizdo Provincial de Imbabura.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

9 Desarrollar el marco tedrico que sustente el disefio del Sistema de Gestidén por Procesos para la
Direccion General de Talento Humano, mediante la investigacion de informacién bibliografica.

1 Realizar ediagnéstico situacional de la Direccién General de Talento Humano.

9 Disenfar el Sistema de Gestion por Procesos con la finalidad de estandarizar los procesos que

pertenecen k& gestion del talento humano

1.3 ALCANCE

En la investigacion se pponedesarrollar el disefio del Sistema de GestionRsocesos para
la Direccion General de Talento Humano @AD Provincial de Imbabura enfocado a los

subsistemas de la Administracion del Talento Humano segun la LOSEP en su Art.54:

2



fAplanificacion dekalentohumano, clasificacién de puestos; reclutamiento y seleccién de personal;
formacion y capacitacion, desarrollo profesional y evaluacion del deseanjheffaOrganica del

Servicio Publico (LOSEP), 2010)os cuales por expresassgiosiciones de la misma Ley en los

GADs, sus entidades y regimenes especiales, obligatoriamente seran regulados a través de sus

propias normativas, con el firdprovechaal maximosus recursos.

1.4 JUSTIFICACION

Es de gran importancigue, en el presenteel sector publico ecuatoriano asegure la
administracién continua de sus procesos, procedimientos, servicios y prestaciones publicas,
teniendo en cuenta los recursos disponibles, de manera que los ciudadanos puedan resolver sus

asuntos de una manera rapida.

El proyecto de investigacion se alinea a La Carta Iberoamericana de la Calidad, es una guia que
promueve un enfoque comun sobre la calidad y la excelencia en la gestidon publica, que integre las
distintas perspectivas politicas y técnicas que se encoegraentes en los diversos niveles y
sectores déas Administraciones Publicas de la regipor o que se hace necesario vincudar
presente proyecto on el numer al 30, qgue enuncia |l o sig
orientararsus actividaded @esarrollo de una estrategia en términos de procesos, basada en datos
y evidenci as, definiendo obj eAdemagneenciomeners y cC
numeral31: La gestion por procesos en la Administracion Puablica debe tener en cuenta que el
ciudadano es el eje fundamental de la intervencién publica, lo cual requiere adoptar enfoques y
disefiar los procesos de prestacion del servicio desde la perspectiva del ciudadano, usuario o
beneficiario, y no desde la perspectiva de la AdministracionqgaifCentro Latinoamericano de
Administracion para el Desarrollo (CLAD), 2008)

El Plan Nacional del Buen Vivir en su humeral 8.4 hace referencia a la Eficiencia Publica de
los GADs, de la que se desprende el Plan Naciond@ekrentralizacibn mismo que manifiesta:
ALas condiciones b8sicas, calidad de vida vy
alcanzan por la gestién aislada de una competencia o de un sector de competencias. Se requiere un



enfoque que supere lasrpa i ci ones profesional es, (Secraetaida i t uci

Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2013)

Por lo tanto, las estructuras administrativas y las capacidades operativas suficientes de los
GADs son condiones necesarias para incidir ennegéjoramiento de las condiciones de vida de
las personas y colectividades en el territorio, mediante mejoras en los servicios publicos en calidad

y cobertura.

Para el desarrolb de la investigacién se ha tomado en cw@eel articulo 360 del Cdodigo
Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion (COOTAD®afiada af L
administracion deialentohumano de I0&ADs sera autonoma y se regulara por las disposiciones
gue para el efecto se encuentren dstatlas en la ley y en las respectivas ordenanzas o
resoluciones de las juntas parroquiales ruta{€sdigo Organico de Organizacion Territorial,

Autonomia y Descentralizacion( COOTAD), 2015)

Es de gran importancia para la Direccion General de Talento HumaGaBeProvincial de
Imbaburael disefo del Sistema de Gestidn por Procesos ya que asegurara la estandarizacion de
los procesopertenecientes a la gestion del talento huntpreopor endafirmaranla calidad del
servicio publicodebido a que en este sistema se estableceran los procesos y procedimientos
necesarios para cumplir con las actividagles perteneceala administracion déhlentohumano,
ademas se tendra en cuanta la norma9@@1:2015ara el desarrollo del Sistema de Gestion por
Procesos ya que en su literal Enfoque a Progasosiona queEl enfoque a procesos implica la
definicion y gestion sistematica de los procesos yngeraccioncon el fin de alcanzalos
resultadosprevistosde acuerdo con la politica de calidad y la direccion estratégica de la
organizacion. La gestion por procesos y el sistema en su cogjugpiaede alcanzarse utilizando
el ciclo PHVA que significa, Planear, Hacer, Verificar y Actuagn un enfoge global de
pensamientos basados en riesgos dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir resultados no
deseadaqISO 9001, 2015)



En este Sistema de Gestion propuesto los beneficiarios directos sera el plersoDakccion
General de Talento Humano ya que podran conocer y establecer la interrelacion entre procesos y
direcciones delGAD Provincial de Imbaburaal mismo tiempo se asignara responsables para
controlar los procesos en cada subsistenaaichénistracid deltalentohumano, especificando las
funciones de cadaino de los servidores publicoademasque con el desarrollo de esta
investigacion se podra acceder a la documentacion necesaria para su operacion eliminando retrasos
en el funcionamiento de la da@6n que por consecuencia tendedeficiarios indirectos como es

la poblacion local, regional y nacional que podra contar con un servicio de calidad.

El disefio del Sistema de Gestidon por Procesos generard un impacto positivo con respecto a
otras Direcabnes delGAD Provincial de Imbabura, ya que contaran con directrices que permitiran
la mejora de sus procesos, procedimientos mejorando la calidad de su servicio, esto es posible de
realizarlo ya que se cuenta con el apoyo de la direccién general deoFalemno, la preparacion

académica del investigador, materiales y todos los recursos tecnolégicos para su ejecucion.



CAPITULO Il

2  MARCO TEORICO

2.1 ADMINISTRACIO N ESTRATEGICA

La administracion estratégica es un proceso interactivo que implica a la organeatiaios
sushiveles segunHernandeZ2012)la administracion estratégica es el proceso que en si mismo
permite establecer una serie lskneficios como es unificar los criterios hacia donde se requiere
dirigir la organizacion, identificar las principales variables de la empresa que permita lograr el
éxito, mejorar la vision del largo plazo del negocio, revelar y aclarar oportunidadesngzas
futuras, sefalar asuntos estratégicos y estructurar la empresa para la toma de desiis@mnes

el establecimientde objetivogpag30).

El propésito de unadministraciorestratégica eapoyara que & organizacioneseleccionen
y organicensus actividadeslesarrollando suebjetivos y las acciones concretas para llegar a
alcanzar el estado competitigae desearl.os elementos principales dentro de la administracion

estratégicaon:formulacion y ejecucion estratégic@idernandez, 2012)

( N\
Planeacion -Declaracion de la
Normativas mision , vision,
valores
\ J
Formulacién p— 2
Estrategica “Analisis del entorno
-Ejecucion de
i4 rocedimiento de
Planeacion procec
, . sintesis.
Estrategica -Derivacioén de
objetivos.

: - . -Disefio de estrategia.
Figura 1. Formulaciénestratégica - gj

Fuente: (Hernandez, 2012)
Elaborado por: Diego Meneses
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. - . Qablero de control. )
Ejecucion Implementacion
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J . J
4 \
Evaluacion y control
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\. /

Figura 2. Ejecuciénestratégica
Fuente: (Hernandez, 2012)
Elaborado por: Diego Meneses

2.1.1 FORMULACION ESTRATEGICA

SegunWheelen & Hunge(2013)fiLa formulacion de la estrategia es el desarrollo de planes a
largo plazo paradministrar de manera eficaz las oportunidades y amenazas del entorno con base

en las fortalezas y debilidades empresariales (FOQz&g 18).

La formulacién de estratégica abarca a la planeacion normagistigtégicapertinentes las
diferentesalternativas que se orientan a dar respuesta a las numerosas amenazas e influencias

identificadas en un analisis estratégico.
2.1.1.1 PLANEACION DE NORMATIVAS
La planeacionnormativaes el procesalonde se construye las bassstructuralede la

organizaciordonde seelaborarauna vision estratégicque enfoque a la empresdaabo plazo,

una declaatoria de la misién que describlepropdsito de larganizaciony un conjunto de valores



fundamentales que sirvan de guia para lograr la misién y v{§ibompson, Peteraf, Gamble, &
Estrickland, 2015)

Es importante definir este proceso ya que una mala definicion traerd consecuencias que
generaran grandes problemas de administracion en todos los nivelesapédiia.

Alndica la concepcionque tiene la organizaciénhacia
losdemas¢ Quésomos?

A Es un referentete6rico que guia el que hacerde la
institucion ¢ Quéhacemos?

AEs la forma explicita del propésito duradero ¢Para
quétrabajamo®

Alncentivar el sentido de pertenencia de la
organizacion¢ Porquélo hacemos?

AEsla concepciorguevisualizael futuro prosperade la
organizacion¢ Quéqueremoser?

Vision AEs el procesoque guia el mejormientocontinuode la

organizacion¢ A travésde quemedios?

ASonfiltros quenosyudanenla tomadedecisioney
Valores como marcoreferencialparajuzgarunaconductasi
escorrectao noenlasaccionesle susmiembors

Figura 3. Planeacion deormativas
Fuente: (Hernandez, 2012)
Elaborado por: Diego Meneses

2.1.1.2 PLANEACION ESTRATEGICA

La planificacion estratégica esprbcesade analisis deéntorno,ejecucion deprocedimientos
de sintesis, derivacion de objetiyadisefio de estrategia®r parte de las organizaciones en las
cualesdesarrolla lasacciones concretas para llegar alcanzar el estado deseado, mediano
o largo plazo. Serefiere, en esencia,al procesode preparacion necesario para alcanzar los

objetivos.(Hernandez, 2012, pag. 42)



El futuro de ua organizaciéres el cambio y la planeaci@ermite a una organizacion reunir
los recursos necesarios y llevar a casotareas de la manera mas eficieegegl puente esencial
entre el presente ¢ futuro que aumenta la probabilidad de alcanzar los resultados deseados ya
gue la organizacion estard preparada para cualquier eventualidad y para todos los cambios que

resuten necesarios.

AAnalisis interno : Es el procesode identificar y
evaluar la fortalezas y debilidades de la
organizaciéon que comprende la estructura
organizacional, cadenade valor y la oferta de

Andlisis del entorno valor.

AAnalisis externo: Es el procesade identificarlas
oportunidadesy amenanzasestrategicasen el
ambiente operativo de la organizacion, son
factoresque seencuentranen el entornosocialy
natural |

Ala matriz FODA es una herramienta muy
utilizada en el ambito empresarialjue sirve para

Ejecucion de sintetizar la informacion, a través de ella se
procedimiento de sintesis obtiene una vision general de la situacién
estrategicade una organizacion sus factores

internosy externos

AEI reto es reducir la incertidumbre del futuro
mediante la anticipacion de eventos, una
definicion erroneade los mismospuedeprovocar
perdidasde tiempo,clientey dinera Por ello los

Derivacion de objetivos objetivos deben : indicar acciones a lograr,

representar los fines hacia los cuales esta

encaminadda actividad de una empresa,ener
jerarquiay tambienformar unared de resultados

y eventoddeseadas

Alasestrategiasonlas actividadegjueserequiere
realizar para alcanzar los obejtivos ,dichas
actividades dependenen gran medida de los

Disefo de estrategia recursoscon que se cuentay tienen que estar

acordescon la realidad de la organizacion El

disefiodelasestrategiasepresenta&l ultimo paso
dela planeaciorestratégica

Figura 4. Planeacion destratégica
Fuente: (Hernandez, 2012)
Elaborado por: Diego Meneses



2.1.2 EJECUCION ESTRATEGICA

SegunHernandez2012)AiLa capaci dad de ejecuci-n es al
gestién, las relaciones y los habitos de una organizacion; es un hecho facilmente detectable en el

gue muchas =estrategias acertadas fracasan al
(pag.252.

La capacidad de creana cultura de ejecucidncurreen el lider, el mismo tiene que realizar
una serie de pasos encaminados a inaitaraganizacion hacia la acciogl lider debeexponer

y discutir con loempleadoglaramente quéesultados desea obtener la organizacion.

2.1.2.1 PLANEACION OPERATIVA

La planeacion operativa consiste en establecer claramente la aplicacion del plan estratégico
conforme a objetivos especifigda mismadebe ser sencilla, facil de entender pados los
involucradospasicamentes laasignacion previa de las tareas especificas que deben realizar las
personas en cada una de sus unidades operacionales. Esto dara lugar a unauicladassy

ordenada de las lineas de accion, actividades y tareas arrejgtemtaandez, 2012)

10



> ADescripciondel estadode las organizacionesi
Declaracion de estado las estrategiason exitosas Se puedeestablecer

final una imagen comparativadel entre el estado
actualy el futuro.

ASe estableceel modelo de causaefecto que
indica de que manerala implantacionde una
estrategiadeterminael exito de otra Es un

Desarrollo del mapa diagrama que involcucra los resultados

estrategico. finincieros pasando por la perspectiva del
cliente , siguiendocon la presperctivade los
procesos internos y culminando con la
perspectivaleaprendizajag desarrollo

AElaboracion de las tablas que relacionan

Desarrollo de cuadro dg objetivos, metas, indicadoresy estrategias,
indicadores. todos ellos son importantesya que permiten

garantizael exito entreunaperspectivy otra

Elaboracion del tablero AElaboraciondel formato de control que permite
q trol dar seguimiento puntual a cada uno de los
€ control. indicadores

Figura 5. Planeaciéroperativa
Fuente: (Hernandez, 2012)
Elaborado por: Diego Meneses

2.1.2.2 IMPLEMENTACION ESTRATEGICA

Wheelen & Hunge(2013)afirmaquei La 1 mpl ement aci - n estrat ®qgi
el cual objetivos, estrategias, politicas se ponen en accion a través del desarrollo de programas,
presupuestos pr o c e d i (pagedl).Umasvéz establecidos los factores congruentes para
asegurar que la planeacion estratégica témga, los administradores deben ponerlapeactica,
es importante dedicar tiempo al desarrollo de elementos finales que daran formalidad y coherencia

al proceso

Para que la implementacibn sea exitosa es necesario seguir una serie denpasos
instrumentaciémue se detalla a continuacion.
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2.1.2.3 EVALUACION Y CONTROL ESTRATEGICA

El proceso de evaluacion y contesdtratégica parte del ciclo de mejantinuaque es vital
para el bienestar de una organizacion, la evaluagidrtungouede alertar de gexistgoroblemas
0 posibles problemas impidiendpie una empresa logre lo que se propuso llevar a Ezbde
vital importancia que se compaed rendimiento conlos resiltados deseadopara que la

administraciérevaluélos resultados y tome medidas correctisegunse requiera(Wheelen &

Hunger, 2013)

Este proceso de evaluacion y control se ve como un modelo de retroalimeqgtaeise lo

.

Adecuar la
estructura a la
estrategia.

J

Ve

~N

Establecer puntos
de monitoreo y
seguimiento.

Desarrollar el
Balanced
Scorecard.

Aprendizaje
organizacional.

J

~N

Crear un clima de
labor adecuado.

J

Figura 6. Instrumentacion de lestrategia
Fuente: (Hernandez, 2012)

Elaborado por: Diego Meneses

muestra a continuacién en el siguiente flujograma.
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No
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Figura 7. Proceso devaluacion ycontrol estraégica
Fuente: (Wheelen & Hunger, 2013)
Elaborado por: Diego Meneses

2.2 GESTION DE CALIDAD

Una posible definicién de gestion de calidad es@llo en que la direccion de la organizacion
planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados de la funcion de calidad
vistas asu mejora permanente. La gestién de la calidad puede incluir el establecimiento de
politicas,objetivos yprocesosle calidad, paréograr estos olgtivos de la calidad a través de la
planificacion,aseguramiento, controf,la mejora de la calidadiSO 9000, 2015)

La gestion de calidaderiaun conjunto de caminos mediante los cuales se consigue la calidad,

incorporandolgor tanto al proceso de gestigueinvolucranala direccionjnstituciony la

conexiondelasactividades

2.2.1 CALIDAD
Segun(ISO 9000, 2015} L @alidad de los de los productpserviciosde una organizacion

esta determinadaor la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no

previsto sobre | as p(PagRes i nteresadas pert.i

13
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SegunMacias(2011) la calidad es m conjunto de propiedades que posee un producto y/o
servicio y que son inherentes a él, que garantiza que esta bien hecho y que cumple con los
requisitos y los estandares exigidos, alcanzando un grado de satisfaccién tanto para el fabricante
como para el @nte(pag.19).

La calidad es lanteraccionentre el modo de pensar de la empresa y los procesos que en ellas
se gestiona en el dia a diaJ@&busqueda permanente la perfeccién en atender las necesidades
del entorno y satisfacer a las partes intmilas (Aldana de Vega, y otros, 2013, pag. 35)

La calidadno es un concepto nuevo en los negocios modernos siempre ha sido un asunto de
interés tanto de las organizaciones comoctiehte, porlo tanto,esimportanteentender que la
calidad se la puede definir desde vapositosde vista comaon: el producto, usuario, valor,

manufactura y cliente.

2.3 DEFINICION DE SISTEMA

fiSistema es un conjunto de elementos que relacionados entre sbuyentra determinar un
propésitad (Pulido, 2014, pag. 59)

Segun Pérez Fernandez de Velas€@012) si st e ma Canjsnto weelenientos

interrelacionados que persiguen un objetivo canpag.49).

SegunalsSO9000(2015)d ef i ne a s i Gohjentodeclementosnteurataciadnados
O que i n(pagt7rpact Yaano

2.4 DEFINIC ION DE GESTION
SegunPérez Fernandez de Velas(@012)g e st i -Hacer edecuailamente lassas,

previamenteplanificadas,para conseguir objetivo&omprobandoposteriormente el nivel de
consecucior) ( p8g. 6) .
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Segunla ISO 9000(2015) la gestion e$iActividades coordinadas para dirigicontrolar una
organizacion. La gestion puedluir el establecimiento de politicas y objetivos y procesos para

|l ograr estos objetivoso (p8g.14).

2.5 DEFINICIO N DE SISTEMA DE GESTION

Segun 1dSO 9000(2015)sistema de gestién as conjunto de elementos de una organizaciéon
interrelacionados o que interactlan para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos
objetivoso |l os el ementos del Si st emaidondles ge st i
roles y las responsabilidades, la planificacién, la opematad politicas, las practicas, las reglas

las creencias, los objetivos y los procesos para lograr esos objetivos (pag.6).

2.6 GESTION POR PROCESOS

En los dltimos afos, la gestidon pprocesos despierta un interés progresesta siendo
utilizada por muchas organizaciones que utilizanregigales de gestion de calid&l.enfoque
basado en procesos consiste en la identificacion y gestion sistemética de los procesos desarrollados
en la organizacion y en particular las interacciones entre tales proeEesas.mundo globalizado
mascompetitivo,las empresas deben alcanzar la excelencia en el mercado empresarial y es por

esopor lo queel enfoque en procesos es la estrateglagsiempreas exitosas.

SegunCarrascd2011)la gestién de procesos ve a los procesos como creaciones humanas, con
todas las posibilidades de accion sobre ellos: disefiar, describir, documentar, comparar, eliminar,
modificar, alinear o redisefar, entre otras. Reconoce que los procesos no pueden estar
abandonados a su suerte y establece formas de intervencion que tienen por objetivo cumplir la
estrategia de la organizacion y mejorar en multiples aspectos deseables: eficiencia, atencion al

cliente, calidadproductividad y muchos otrgpag.6).

La gestid de procesos ayuda a la organizacion en la formafdeagrel cambio, sea cual sea,
implica la definicion y gestion sistematica de los procesos y sus interacciones, con el fin de

alcanzar los resultados previstos de la organizacion de acuerdo cortita mgicalidad y la
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direccion estratégica. El enfoque basado en procesos tiene como objetivo aumentar la satisfaccion
del cliente a través de la mejora de la eficierycedicacia de los procesos de un siste(isO
9001, 2015)

Las organizaciones, independientemente de su actividad y del sector al que pertenezcan, estan
sustentadas por un conjunto de actividades quelaeionan entre si para relacionacem el
nombre derocesosPérez Fernandez de Velag@®12)me nci ona que AlLa gesti
no es un modelo ni una norma de referencia si no un cuerpo de conocimientos con principios y

herramientas especificas que permiten hacer realidad el concepto de que lascalidage st i o n a
(pag.43.

2.6.1 BENEFICIOS DE LA GESTIO N POR PROCESOS

Con la gestién de procesos podemos obtener amplios beneficios, por ejemplo:

i Ofrece una imagen precisa del funcionamiento real de las organizagmamegiendo la
relacion de todos los ietesadosclientesexternos énternos proveedoremternosy externos)
y gestores de los mismos.

1 Permite examinar la dinadmica de las organizaciones entendiéndola como el objeto de le llevar
a cabo umpropdésitoatravésde la secuencia articulada de actividades.

1 Asegura el cumplimiento de los requisitos de los grupdstdess,en la medida en que cada
miembro de la organizacibn conoce y asume las responsabilidades y el impacto del
cumplimiento de sus tareas.

9 Conduce da reduccion de tiempos y costos al usar de manera eficegclmsos, siendo este
ejercicio la base principal de la productividad.

1 Alcanza resultados consistentes y coheremgescuerdo cola estrategia.

1 Exige identificar los procesos que inciden es fiactores clave déxito; por lo tanto,analizar
y mide la capacidad de las actividades clave.

1 Permite ordenar y clasificar las propuestas de mejoramient;ua

1 Fortalece el analisis de solucién de problema y da seguridad en la toma de decisiones.
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i Otorga un mayor agregado en cada paso de la cadena de valor para conseguir la satisfaccion y
permanencia del cliente.

1 Hace que la organizacion se vea como un todo, como un sistema y no como una parte,
obteniendo la satisfaccidén de la organizacion con nividexficiencia y eficacia.

1 Permite eliminar el trabajo innecesario, que no genera valor al cliente final, mantenimiento los

niveles de calidad alcanzados.
1 Consolida la cultura de la calidad, a partir del trabajo en equipo de alto rendir(iddama

de Vega, y otros, 2013, pag. 166)
2.6.2 CARACTERISTICAS DE LA GESTION POR PROCESOS
Lascaracteristicas distintivas de la gestion parcesoson:
Enfasis en las necesidades de los clientes en lugas decesidaddancionales.

Enfoque en unos cuantos procesos interdisciplinariossclave

Duefios de procesos responsables de todos los aspectos del proceso.

= =2 =2 =

Equipos permanentes de procesos interdisciplinarios responsables deebp@areso
(permanentes durante la vidal proceso).

1 Aplicacién al nivel del proceso de la trilogia de los procesos de calidad: planeacion, control
y mejora de la calidadFrank Gryna & Patoja, 2007, pag. 196)

2.6.3PASOS PARA LA GESTION POR PROCESOS

Determinaras necesidades y expectativas de los clientes y de otras organizaciones.
Definir los servicios y productos.

Identificar los procesos: Mapa de procesos, inventario de procesos.

Descripcién de los procesosafacterizaionesde losprocesosprocedimientos.

Seguimiento y control de los procesos: Indicadores

= =2 =4 A4 A -2

Evaluacion y control de rsgosde los procesodatriz de risgosde los procesos
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2.7 PROCESO

En una organizacion interactian muchos procesos para obtener como resultado un producto o
servicio, de taforma que los elementos de entrada para un proceso son generalmente resultados
de otros procesos. Por lo quefiniremos a uproceso como un conjunto de actividadegrabajo
gue interactuan de manera apropipeesonas, procedimientosnaquinaria,dscuales trasforman

materiales, informacion en resultados final especifico.

Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas o interactlales que transforman los
insumos Y lassalidas de la organizacionLos procesos sorposiblementelos elements mas
importantesiela gestion de las organizaciones enfocadas hacia la innovacion; ademas, sustentan
a los sistemas de la organizacién plasmados en la teoria de sigfdoesa de Vega, y otros,

2013, pag. 147)

Esimportante enfocarse en las actividades que producen los resultados, en lugar de limitarse a
los resultados finales. Esto implica identificar procesos que interactian para lograr un resultado y
hacer que el trabajo y las interfaces entre los diferenteggwe fluyan en forma 4gil y con la

calidad adecuada.

2.7.1ELEMENTOS DE UN PROCESO

SegunPérez Fernandez de Velag2012)los elementos de un proceso son los siguientes:

1 Input (entrada principal): Producto con unas caracteristicas objetivas que responden al
estandao criterio de aceptacion definido: la factura del suministrador con los datos necesarios.
1 Secuencia deactividades: Mediosy recursos con determinados requisitos para ejecutarlos.
1 Output (salida): Producto con la calidad exigida por el estandar del progeswadestinado
a un usuario o cliente externo o interge,debe considerar diygos de output:
a) De producto tangible que posteriormente sera sometido a control de calidad

b) Finalista,de eficaciaresultadoso sus sinGnimos valor, satisfaccion que se podra medir.
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1 Sistema de control:Conocido como indicadores de funcionamiento del proceso y medidas de

resultado del producto del proceso y del nivel de satisfaccidén del usuario.

RECURSOS /| FACTORES

(Personas — Materiales | Informacién - Fisicos)

SECUENCIA DE
> >

ACTIVIDADES

INPUT / ENTRADA CLIENTE

OUTPUT / SALIDA
.

PRODUCTO - QSP EMPRESA

PRODUCTO - QSP

Procesos gue:
¥ Interactian
vy se Gestionan

GESTION

A

A\
A

| ErEcTO |——>
CAUSA EFECTO

Figura 8. Elementos de un proceso
Fuente: (Pérez Fernandez de Velasco, 2012)
Elaborado por: Diego Meneses

2.7.2TIPOS DE PROCESOS

Para lograr un gerenciamiento 6ptimo de los procesos, en la administracién por calidad por lo
general estos se clasifican de la siguiemndmera:

Clasificacion
de procesos

|

Por la mision
Por el alcance intitucional

Personal = Funcional| | Interfuncional | Estratégico = Apoyo Operativos

Figura 9. Clasificacién de procesos
Fuente: (Aldana de Vegay otros, 2013)
Elaborado por: Diego Meneses
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Segun swalcance:

1 Procesospersonales:actividades y tareas que desempefia cada miembro de la organizacion
para el logro de los procesos funcionales.

1 Procesosfuncionaleso intradepartamentales: actividadesnterdependientes que se realiza
en el interior de un departamento o area de la organizacion.

9 Procesos interfuncionales, interdepartamentales u organizacionales: actividades que
involucra a todos los miembros araichos departamentos, lo cual implicabajo en equipo

para el logro de los objetivos organizacionales.

Segun la misién y vision de la organizacion:

1 Procesos estratégicos, corporativos o gerencialegientan a toda la organizaciéon hacia el
cumplimiento de su estratégica.

1 Procesos misionalg, operativos, claves o vitalesuministran algo que el cliente aprecia

1 Procesos de apoyopermiten el desarrollo de los procesos operativos, pero no aportan

directamente al client¢Aldana de Vega, y otros, 2013, pag. 21)

2.7.3CARACTERISTICAS DE LOS PROCESOS

Los procesos se caracterizaor:

1 Deben ser idatificados y documentadosser comunicados, entendidog seguidos
consistentemente, y sus requerimientos y mediciones deben ser establecidos con claridad y en
formaoportuna.

1 Deben tener un nivel destabilidadque asegurel seguimiento para obtener los resultados
programados.

1 Sonconsistentesgsdecir,ademas de politicas y estrategias posdgetivos,se enmarcan en
limites, tiene duefio y responsables, poseen clientes y proveedores y responden a normativas.

1 Se estandarizan mediante un comproreswito,hecho de mutuo acuerdo. eatandarizaciéon

reduce las causas de variabilidad de los procesos.
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9 Crean valor a partir de laleeion clientei proveedor(Aldana de Vega, y otros, 2013, pags.
150-151)

2.7.4FACTORES DE UN PROCESO

SegunPérez Fernandez de Velag@012)los factores de un proceso siguientes:

9 Personas: Un responsable y los miembros del equipo de proceso, todas ellas con los
conocimientos, habilidades y actitudes (competencias) adecuadcontratacion, integracion
y desarrollo de las personas la proporcionan el proceso de gestidn de personas

1 Materiales: Materias primas semielaboradasnhformaciéon(muy importantes especialmente
en los procesos de servicio) con las caracteristicas adecuadas para su uso. Los materiales suelen
ser proporcionados por el proceso de gestion de proveedores.

1 Recursosfisicos: Instalacionesmaquinariautillaje, hardware, software que han de estar de
estar siempre en adecuadas condiciones de uso. Aqui nos referpnosesb de gestién de
proveedores.

1 Métodos /planificacién del procesoMétodo de trabajo, es la @eipcion de la forma de
utilizar los recursos, quién hace qué, cuando y muy ocasionalmente el como. Adema se incluye
el método para la medicion y seguimiento del funcionamiento del proceso, producto del proceso
y satisfaccion del cliente.

1 Medio ambiente: Es el entorno en el que se lleva a cabo el proceso.

2.7.5LIMITES DE UN PROCESO
No existe una interpretacidn homogénea sobre los limites de los ggo@egae varian mucho
con el tamafo de la empresa. Lo que realmente importa es adoptar un determinado criterio y

mantenerlo a lo largo del tiempo. Parece logico que:

1 Los limites del proceso determinan una unidad adecuada para gestionarlo, en susdiferent

niveles de responsabilidad.
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1 Estén fuera del departamento para poder interactuar con el rdsgpdecesos (proveedores
y clientes).

1 El limite inferior sea un producto con val@®Pérez Fernandez de Velasco, 2012, pag. 52)

2.7.6 IDENTIFICACIO N DE PROCESOS

Para identificar los procesos de la entidad, se deben tomar en cuenta las siguientes

consideraciones:

A Analizarel propoésitodela entidad
@epibleeloglcsioklsl  Aldentificar  destinatarios de  bienes yl/o
identificar los procesos serviciosy proveedores

ADeterminaidos procesosiela entidad

Figura 10. Consideraciones para identifidas procesos
Fuente: (Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros , 2013)
Elaborado por: Diego Meneses

La Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Mig@6tt8smenciona tres

consideraciones para identificar los procesos:

2.7.6.1 ANALIZAR EL PROPOSITO DE LA ENTIDAD

Se debe realizar una revisién de la mision, vision, objetivos, politicas, planes, estrategias, y
fines institucionales. Cuyo objetivo es comprender larrad® ser de la entidags preciso
mencionar, que la planificacion estratégica debe estar alineada al propdsito o razon de ser de la
entidad ademas esnportanteidentificar claramente la manera cémo la entidad genera y agrega
valor publico y contribuyelaumplimiento de sus fines institucionales
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2.7.6.2 IDENTIFICAR DESTINATARIOS DE BIENES Y SERVICIOS

A partir del analisis precedente deben identificarse a todos los destinatarios de los bienes y
servicios (clientes internos o externos); los cuales deberséstiaego de esta identificacion se
debe recopilar, analizar y determinar los requisitos, necesidades expectativas de los ciudadanos o
destinatarios de los bienes y serviciesta recopilacion debe validarse a través de encuestas o

consultas a los mismos.

Es importante la comunicacién frecuente con los ciudadanos o destinatarios de los bienes y
servicios y las partes interesadas, a fin de asegurar el entendimiento de sus requisitos, necesidades

y expectativas; y estar atento a los cambios que puedamcpszd

2.7.6.3 DETERMINAR LOS PROCESOS DE LA ENTIDAD

A partir del analisis del propésito de la entidad y la identificacién de los destinatarios de los
bienes y servicios; y de los bienes y servicios que ofrece la entidad se debe determinar los procesos
de kb misma.La determinacion debe hacerse mediante una relacion simple o inventario de los
procesos, considando el proceso mas agregaglduego realizando lalesagregaciéme los
mismoshasta el nivel que la entidad considere, dependiendo de la compligidadia proceso

identificado.

En primerlugar,deben identificarse los procesos operativos o misionales que estan orientados
al cumplimiento de la mision y lograr la satisfaccién del ciudadano o destinatario de los bienes y

servicios. Para ser un procesmerativo o misional, debe considerar los siguientes factores:

Influencia en la misién, estrategia, objetivos y metas

Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios

Influencia en la satisfaccién del ciudadano o destinatario de los bienes y servicios
Efectos en la calidad de los bienes y servicios

Influencia en Factoredave deéxito

= =/ 4 A -4 -2

Eficiencia en el uso de recursos
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Los factores sefialados anteriormente debenzarske en funcion de la naturaleza y
particularidades de cada entidad. Una vez identificados los procesos misionales, se determinara la

secuencia de los mismos, para ello se debe tener en cuenta las siguientes consideraciones:

El ciudadano o destinatarae los bienes y servicios
Los elementos de entrada del proceso y ¢ de dénde vienen?
Las salidas o resultados del proceso y ¢a dénde van?

Los recursos que emplea y ¢de donde proceden?

= =/ 4 A A

¢, Qué procesos estan interactuando?

En segundo lugar, se identificarsIProcesos Estratégicos y los Procesos de Apoyo o S(grmte
17-21).

2.7.7MAPA DE PROCESOS

Una vez determinadoy estructuraddos procesos, es importantealizar una representacion
graficaque defina y efleje k| estructura y relacion de los diferentes sistemagedgonde la
organizacion es decir se elabora un mapa de proceso definido samale@grama de valor; un

inventario géfico de los procesos de una organizac{@calde San Mjuel , 2016)

En la actualidad, la elaboracion aehapa de procesos es y sigue siendo una etapa fundamental
en el proceso de implementacion de un sistema de gestion de calidad y practicamente es el punto

de la partida para todas las demas actividdtlépez Lemos, 2015, pag. 37)

El Mapa de Procesas un documento que estd compuesto por la representacion grafica de la
secuencia e interaccién de los diferentes procesos que tiene la entidad, clasificados en procesos

estratégicos, operativos o misionales y deyam soporte.

El objetivo de este documento es identificar todos los procesos de nivel 0 y sus caragcteristicas
para elaborar este documento, necesariamente se tiene que comprender las necesidades de la

entidad, de los destinatarios de los bienes y servicios (clientes externos) y de las partes interesadas.
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Asimismo, es necesario alcanzar una comprension, de la manera como la entidad desarrolla sus
actividades, debe incluir la identificacion de los procestratégicos, operativos 0 misionales y

de apoyo o soporte; y revisar si éstos responden a las necesidades y desafios de.la entidad
(Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros , 2013, pag. 21)

'-‘ ii.)f‘i:!__'@)’“!»’: 0!

PLANIFICACION
OPERATIVA Y
PRESUPUESTAL |

PRE

TRATAMIENTO
TRATAMIENTO

RS - - — - —
GESTION GESTION ‘

DOCUMENTAL ADMINISTRATIVA
CLINICO

" SERVICIOS
INTERMEDIOS

AUDITORIA Y EVALUACION Y
CONTROL DE LA SATISFACCION DEL

A =

Figura 11. Ejemplo demapa deprocesos
Fuente: (L6pez Lemos, 2015)
Elaborado por: Diego Meneses

2.7.8JERARQUIA DE LOS PROCESOS

SegunMoya (2007)desde el punto deista macro, los procesos son las actividades claves

gue se requieren para neg@r y, o dirigir una organizacién, es necesario mostrar la jerarquia de
proceso en la siguiente gréfica:
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!oPROCE.B
Proveeoores
PROCESOS

SUBPROCESO

y F ACTIVIDADES

- -

Figura 12. Jerarquia de logrocesos
Fuente: (Moya, 2007)
Elaborado por: Diego Meneses

1 Nivel Macroproceso: Se trata de una representacion global, ya definida, de los procesos que
desarrolla la organizacién en su conjunto.

1 Nivel Proceso:Este nivelmuestra una vision global de las diferentes actividades que desarrolla
el mismo en los distintos escenarios donde se propone su realizacion.

1 Nivel Subprocesos:Este nivel necesita generalmente de varios esquemas graficos que
representan los diferentes sutesos en los que se puede descomponer el proceso integrado
gue se esta representando.

1 Nivel Actividad: Es la representacion gréfica a través del diagrama de flujos, en el que se
desglosan las actividades de un proceso, a la vez que se muestra la gpezstesarrolla la
actividad, los tiempos de ejecucion o el lugar en el que se realiza la actividad o se entrega el
servicio.

1 Nivel Tarea: Trabajo o labor que debe ejecutarse en un tiempo estab{pégld@274).

2.7.9 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS
Para aportamasinformaciona losprocesg se realiza unéicha de caracterizacién, constituye

una herramienta de planificaciéon de la calidad muy util para establecer los procesos de la

organizacion e identificar quiénes son los clientes de la empresdeg con sus necesidades.
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Estas necesidades, mediante estas fichas, se traducen en caracteristicas del servicio a prestar,
pudiéndose transferir el proceso a todos los miembrosalgdaizacionEn esta ficha se apuntan
todas aquellas caracteristicas que sean relevantes para el d@etdaobctividades definidas en el
procesoasicomo para su gesti6fAlcalde San Miguel , 2016)

SegunLopez Lemog2015)la ficha del proceso es un documento que reune todos los elementos
gue se debe tener en cuenta en un proceso de laudistadenada y simplificadposible,para
facilitar la gestion demnismo,debe contende siguientanformacion:

Objetivos 0 misiordel proceso.

Entradaginput9 y salidagoutputs.

Actividades que forman parte del proceso
Responsable del proceso

Recursos necesas para llevar a cabo el proceso.
Registros que se generan durante el proceso

Indicadores de seguimiento y medicipsus criterios de control.

=4 =2 =4 A4 -4 A - -

Documentos o informacion relevante para el desempefo del p(péesal3)

2.8 PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS

Alcalde San Miguel(2016) dude que unprocedimiento se expresa en documentos que
contienen el objeto y el campo de aplicacion de agtividad: qué debe hacerse y quién debe
hacerlo, cuando, dénde y cdmo se debe llevar a cabo; qué materiales, equipos y documentos debe

utilizarse; y como debeoatrolarse y registrarse (pag-92).
SegunLépez Lemog2015):
Un procedimiento es la forma especifica pkesar a cabo urproceso, erdefinitiva, un

procedimiento documentado no es mas que la forma de documéntarse lleva a cabo un

proceso.
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La organiaciondebe elegir el formatdel procedimientamas eficaz a la vista de a qui¢a
dirigido estepuede sefescrito, video, fotografico) e incluso soporte (papel, electronlarm

procedimientos documentagipueden incluir los siguientesontenidos:

AConcretar desde el principio a quien va destinado el
OBJETIVOS Y ALCANCE procedimiento y las areas del trabajo que incluye

AEn algunos casos, puede ser de interés incluir la
DEFINICIONES definicion de algun término o concepto
especialmente novedoso o complejo.

RESPONSABILIDAD Y A Personas que intervienen en las actividades
AUTORIDAD descritas.

ANivel de detalle que se requiere en funcion de la
DESCRIPCION DE complejidad de las actividades y de las

ACTIVIDADES: competencias de las personas a las que va
destinado el procedimiento.

ANEXOS AElementos de apoyo al procedimiento

Figura 13. Contenido del procedimiento documentado
Fuente: (LOpez Lemos, 2015)
Elaborado por: Diego Meneses

Para facilitar los controles, el procedimiento documentado sueles indhfvraacion

siguiente informacién

9 Titulo y codigo

1 Fecha de emision y nivel de revision

1 Tabal o historico de cambios o revisiones
9 Cuadro deevisidny aprobacion

9 Listadedistribucioneqpag.4951).
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2.8.1 DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL PROCESO

Para describir de forma detallada y grafica lo que ocurre en un proceso podemos utilizar los
diagramas de flujdSon representaciones graficas de una serie de actividades ordéas s ea
muestra tanto el orden en que se lleva a cabo las tareas como los distintos hitos que pueden ocurrir
y las rutas a seguir en cada cdsste tipo de diagramasrsmuy Utiles para el analisis de los
procesos, pues permiten identificar ftma bastate rapidae intuitiva posibles etapas
probleméticascuello de botella, ettAdemas,permite simplificar y hacer posible a nivel global
procesos altamente complejos, que descritos de forma tradicional pueden resultar incomprensibles
o muchomasdificiles de ver en sgonjunto,definen secuencias precisas y evitan errores como la
duplicidad de las tareas y permitesignaresponsabilidad d®rma muy correctgLépez Lemos,
2015, pag. 44)

Para la diagramaciontilizaremos el softwareBizagi Process Modeleque sirve para
diagramar procesos de manera grafica en un formato estandar conocidBREINGBusiness

Process Modeling Notation).
Para elaborar los diagramas de flujo esecesario utilizar simbolos aceptado
internacionalmentesn este caso sdilizarasimbolos que sencuentraren el mismo programa y

gue loshemos detallado en faguientetabla.

Tabla 1. Simbolos mas usados en Bizagi

SIMBOLO | SIGNIFICADO | DESCRIPCION
ACTIVIDADES: Representan el trabajo realizado dentro de una organizacién. Con
recursos y pueden ser simples o compuestas.

Es una actividad compuesta que incluye
Subproceso | conjunto interno logico de actividades (proces(
que puede ser analizado en mas detalle.

Tarea Son actividades simples o atdbmicas. No es defi
Tarea ; .
a un nivel mas detallado
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COMPUERTAS: Son los elementos utilizados para controlar la divergencoayergencia
del flujo.

Divergencia: Ocurre cuao en un punto del fluj

Compuerta )
EXC|Fl)J siva basado en los datos del proceS&mnvergencia
Como punto de convergencia, es utilizada [
basada en . .
datos confluir caminos excluyentes.

EVENTOS: Un evento representa algo que ocurre o puede ocurrir durante el curso
proceso

Eventosde , L : .
Inicio Indican cuando un proceso inicia. No tiene flujo

secuencia entrantes

Indican algo que ocurre o puede ocurrir durant

Intermedios :
flujo.

Indican cuando un camino del flujo llego al fin. [
Eventos de fin | tiene flujos de secuencia saliendo.

transcurso de un proceso, entre el inicio y el
Eventos o .
Solo se puede utilizar dentro dedacuencia de

OBJETOS DE CONEXION

Representan el control del flujo y la secuencie
las actividades. Se utilizgpara representar

Flujo de . : i
J . secuencia de los objetos de flujo, dor
—'}- secuencia .
encontramos las actividades, las compuertas
eventos

Se usan para asociar informacion adicional sob
proceso. También se usan para asociar tareq
compensacion.

Asociaciones

Las lineas de mensaje representan la interac

Flujo de .
. entre varios procesos 0 pools. Representan se
mensaje 0 mensajes No flujos de control.
o----4>
ARTEFACTOS
Anotacion Son utilizados para proporcionar informac

adicional sobre el proceso.
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_ Se utiliza para agrupar un conjunto de activida
| Grupos ya sea para efectos de documentacion o analis
) afecta la secuencia del flujo.

Permiten mostrar la informacion que una activi

Objeto de datos . .
necesita, como las entradas o las salida

SWINLANES (CANALES)

Actlia como contenedor de un proceso. El non
de pool puede ser el del proceso o el

1 oz2019

Pool participante. Representea participante entidaal
role.
Lane Subdivisiones del pool. Representan los difere
participantes al interior de una organizacion.

Fuente: (Bizagi, 2018)
Elaborado por: Diego Meneses

2.8.2REGISTROS

SegunLopez Lemog2015)los registros son documentos del sistema de gedgiéalidad que
permiten, por un lado, recoge informacién de los procesos y actividades que se llevan a cabo en
las organizacionesy, por lo tanto, permiten disponer de evidencias del funcionamiento de los
procesos acorde a los procedimientos estableidas62).
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2.8.3DOCUMENTOS INTERNOS & EXTERNOS

Documentos externos son
aquellos que se generan
fuera de la organizacion
pero que intevienen en el
desempefio de los preoces
de la misma.

Documentos internos es
aquel que ha creado y
aprobado la organizacion
dentro de su sistema de

ANormas , leyes decretos, resolucionesy
reglamentos

Alibros deconsulta
A Catalogogy listasde preciosy proveedores
AManualegle usode maquinariay equipos

AConvocatorias.
AActas.
AAutorizaciones.
Aavisos y anuncios.
ABoletines y revistas.

gestion.

AMemorandums.
ANota interior .

Figura 14. Documentos externos
Fuente: (L6pez Lemos, 2015)
Elaborado por: Diego Meneses

2.9 MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

El Manual de Gestion de Procesos y Procedimietigog como objetivo estandarizar en un
documento descriptivo y detallado las acciones que realiza una entidad, tiene un caracter
instructivo e informativo y debe garantizar la comprensién por todos losu@nados en
determinado proceso y facilitar la adaptacion de nuevos trabajadores para el desarrollo de sus
funciones. De igual forma debe guardar coherencia con los respectivos dispositivos legales y
normas administrativas que regulan el funcionamientmdeentidad y sirven como elementos de
analisis para la mejora continua de los procesos y la mejora de la comunicacién al interior de la

entidad (Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministrosp@)25)
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2.10 HERRAMIENTAS

Para el analisis y solucién de los problemas que conduce hacia el mejoramiento continuo se
utiliza herramientagjue bien aplicadas solucianfasta el 95% de los problemhss objetivos

de estas herramientasn:

Detectar problemas.

Determinar el area problema.

Estimar factores que probablemente provoquen el problema.
Determinarsi d efecto tomado como problema es cierto o no.
Prevenir errores debido a omision, rapidez o descuido.

Confirmar los efectos del mejoraento.

= =4 4 A4 A4 A -

Detectar los desfasg#\ldana de Vega, y otros, 2013, pag. 178)

2.10.1 DIAGRAMA SIPOC

El Diagrama SIPOC, por sus siglas en inglés Supplieputs ProcessOutputsi Customers,
es la representacion gréfica de pmoceso de gestién. Esta herramienta permite visualizar el

proceso de manera sencilla, identificando a las partes implicadas en el mismo

1 Proveedor (supplierPersona que aporta recursos al proceso

1 Recursos (inputsfodo lo que se requiere para llevarado el proceso. Se considera recursos
a la informacion, materiales e incluso, personas.

1 Proceso (processonjunto de actividades que transforman las entradas en salidas, dandoles
un valor afadido.

1 Cliente (customer)La persona que recibe el resulta proceso. El objetivo es obtener la

satisfaccion de este clienf@sociacion Espafiola para la Calidad (AEC), 2017)
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Proveedor Clientes

Figura 15. Diagrama SIPOC
Fuente: (Chinchilla,2009)
Elaborado por: Diego Meneses

2.11 INDICADORES DE GESTION

Por naturaleza las personas y las organizaciones tienden a medagmgararse con el fin de
evaluar diferentes aspectos en su camino por alcanzar los objetivos de la mejor manera posible.
Los indicadores de gestion son en esenofarmacion, es la relacion entréas variables
cuantitativas o cualitativague permite bservar la situacion y las tendencias de cambio generadas
en el objeto o fendmerabservadorespecto de objetivos y mefagvista e influencias esperadas.

La seleccion de un indicador es muy importante, en razon a que uno mal seleccionado puede hacer
gue las entidades se desvien ds sbjetivos. En la siguiente talda pueden apreciar algunas
caracteristicas de los indicadares

Tabla 2. Caracteristicas de losdicadores

Caracteristica Descripcién

Deben permitimbtener informacién de forma adecuada y oportuna, n
con un grado aceptable de precision los resultados alcanzados y los ¢

Oportunos  con respecto a los objetivos propuestos, que permitan la toma de dec
para corregir y reorientar la gestion antesjde las consecuencias afec
significativamente los resultados o estos sean irreversibles.
Cada indicador evalia un aspecto especifico Unico de la realidac
dimension particular de la gestion. Si bien la realidad en la que se ac
multidimensional, un indicador puede considerar alguna de

Excluyentes | dimensiones (econdmica, social, cultural, politica u otras), pero no |
abarcarlas todas.

Practicos Que sean de facil recoleccion y procesamiento.
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Ser comprensible, tanto para eues lo desarrollen como para quiene:
estudien o lo tomen como referencia. Un indicador complejo o de ¢
Claros interpretacion que solo lo entienden quienes lo construyen deb
replanteado
Definir de manera clara las variables con respadts cuales se analiza
para evitar interpretaciones ambiguas.
Sensibles | Reflejar el cambio del proceso en el tiempo.

Transparentes Su célculo debe estar adecuadamente soportado y ser documentado
[Verificables seguimiento y trazabilidad

Explicitos

Fuente: (Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros , 2013)

Elaborado por: Diego Meneses

Ademésdebemos se delmeencionamque r su naturaleza los indicadores pueden corresponder
a las siguientes categorias:

ASe orientan a medir las consecuenciagle un

Indicador de eficacia resultadode calidado desatisfacciordel cliente

ASe orientaa medir el consumode recursosde una
Indicador de eficiencia actividad o del proceso, como el tiempo de
procesojos costesgel desperdiciolos reporocesas

ARegistra en forma combinada las dos categorias
anteriores; en realidad genera el impacto generado.

Indicador de efectividad

Indicador de productividad ARefleja lo producido con relacion a los recursos
gue demando producirlos; es decir, los comsumido.

Figura 16. Indicadores dgestion
Fuente: (Aldana de Vega, y otros, 2013)
Elaborado por: Diego Meneses
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CAPITULO 1lI

3 DIAGNOSTICO SITUACIONAL

3.1 DESCRIPCION DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
PROVINCIAL DE IMBABURA.

3.1.1 DATOS GENERALES

El GAD de Imbabursse organiza para el cumplimiento de sus fines, facultades, funciones,
competencias y atribuciones, las determinadda @onstitucion de la Republica y la Jgyor las
siguientes funcionedegislacion, normatividad y fiscalizaciéejecucion y administracion; v,

participacion ciudadana y control soci@aceta Oficial GAD Provincial de Imbabu215)

Ademas,es una entidad publica que trabaja basandose en los principios de justicia, equidad
social, solidaridad, respeto, comparierismo y respeto a laSedenfoca en el buen vivir de todos
los imbaburefios, llegando con servicios a cada comunidad, con efigyesfazacia para lograr el

desarrollo humano, cultural y social de todos los imbaburefios.

Tabla 3. Datosgenerales ybicaciéngeogrdica del GAD Provincial de Imbabura

DATOS GENERALES UBICACION GEOGRAFICA

Nombre: Gobierno Autbnomc
Descentalizado Provincial de

@
el Ovja b=l
“Viedo IS

Imbabura. o
Direccion: Bolivar 744 Y| |o s
Oviedo, esq.

Teléfono: (593 6)2 955 832; 2 _‘ ? o
950 939 5 M e

Correo Electrénico:
info@imbabura.gob.ec

Fuente: (Gaceta Oficial GAD Provincial de Imbabura, 2015)
Elaborado por: Diego Meneses
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3.1.2 MISION

El GAD Provincial de Imbabura es la institucion encargadeodedinar, plarficar, ejecutar y
evaluar el Plan de DesarrolRyovincialParticipativo, fortaleciendo la productividad Malidad,
el manejo adecuado de sus recursos naturales y promoléepddicipacién ciudadanafian de
mejorar la calidad deida de sus habitante&Gaceta Oficial GAD Provicial de Imbabura, 2015,

pag. 24)

3.1.3 VISION

El GAD Provincial de Imbabura, se consolida como una institucion de derecho publico
autébnoma, descentralizada, transparente, eficiente, equitativa, incluyente y solidaria, lider del
desarrollo econdmicgpcial y ambiental provincialGaceta Oficial GAD Provincial de Imbabura,
2015, pag. 24)

3.1.40OBJETIVOS ESTRATEGICOS

El GAD Provincial de Imbabura establecidmbjetivos estratégicos que permitiran lograr
determinadas metasjecutandaccionegaracumplir con su mision, inspirados en la visién

continuacioén se presenta los mismos:

1 Desarrollar procesos de planificacion participativa, articulando planes de los niveles: nacional,
regioral, provincial, cantonal y parroquial.

1 Construir, mejorar y mantener la infraestructura vial provincial, que promueva el desarrollo
econdmico y social en la provincia.

1 Promover el desarrollo y competitividad del sector agropecuario, para generar nmgresss

y empleo.
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1 Fomentar las actividades econdmicas y productivas de la artesania, industria, servicios vy el
turismo, conforme a las potencialidades de la provincia.

1 Construir, mejorar y mantener la infraestructura de riego provincial para mejpradieccion
y productividad agropecuaria.

1 Fomentar la preservacion de los recursos naturales y el cuidado del ambiente de la provincia.

1 Manejar adecuadamente los recursos naturales, para una buena gestiéon ambiental en cuencas y
micro cuencas.

1 Disefar politas, planes y programas tendientes a fortalecer la inclusion social y el desarrollo
cultural, que permitan hacer del a provincia de Imbabura una provincia equitativa, solidaria e

intercultural.(Gaceta Oficial GAD Provinclale Imbabura, 2015, pags.-28)

3.1.5VALORES CORPORATIVOS

1 Inclusivo. Mantener un trabajo en conjunto con todas las parroquias rurales buscando el
beneficio provincial.

1 Solidaridad. Propender el bien comun como principio en la busqueda de superaciéon y
desarrollo provincial.

1 Eficienciay Eficacia. Obtener redtados optimizando los recursdestinados a cada direccion,
mediante la planificacion del desarrollo

1 Equidad. Proporcionar los recursos de acuerdo a las necesidades basicas insatisfechas
relacionadas con la poblacion y rea geogréfica.

1 Responsabilidad.Cumplir funciones sin dejar de lado la responsabilidad social y ambiental.

1 Confiabilidad. Puertas abiertas a la®munidades para exponer sus puntos de vistas y
necesidades.

1 Transparencia. Acciones administrativas claras y de facil acceso a la ciudad&daeta
Oficial GAD Provincial de Imbabura, 2015, pag. 25)
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3.1.6 POLITICAS DE CA LIDAD

1 Se propiciara la mejora de los procesos institucionales para satisfacer las demandas de
usuarios internos y externos.

{1 Prestacion de servicios técnicos oportunos y eficientes.

1 Promover una cultura de mejoramiento contirfGaceta Oficial GAD Provincial de Imbabura,
2015, pag. 25)

3.1.7 ESTRUCTURA BASICA ALINEADA A LA MISION

El GAD Provincial de Imbaburapara el cumplimiento de su mision, objetivos y
responsabilidades, desarrolla acciones o actividades por ressikadioda cadena de valor, mapa
de procesos y politicas de calidad, enfocadas a un nuevo Modelo de Gestion, cuyos procesos se

describen a continuacion:

1. Procesos @Gbernantes:

1.1. Runcion lagislativa y de fiscalizacion: (@sejoProvincial)
2. ProcesosAgregadosde Valor:

2.1. DrecciénGeneral de Vialidad enfraestructura
2.2.Direccion General @ Fscalizacion

2.3. Direccion General de Desarrollodhdmico
2.4.Direccion General del&énificacion

2.5. Direccion @neral de Recursos Hidricos
2.6.Direccion General de Ambiente

2.7. Direccién General de Cooperaciaternacional
3. Procesos Hbilitantes:

3.1. Nvel de Asesoria:

3.1.1.Coordinacion @neral
3.1.2.AuditoriaGeneral hterna
3.1.3.Procuraduria fadica

3.1.4. Direccion General de ComunicaciostEatégica
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3.2. Nvel de apoyo:

3.2.1Direccion General Aministrativa

3.2.2.Direccion GneralFinanciera
3.2.3.Direcci6bnGeneral de Talentounano
3.2.4.Direccion General de Tecnologias dedfofmacion

3.2.5.Secretaria General y Atencion a lau@adania

3.1.8 REPRESENTACIONES GRAFICAS

A continuacionse precisdas representaciones grafiaesla Cadena de Valor y del Mapa de

Procesoglel GAD Provincial de Imbabura

1 Cadena de \alor del GAD Provincial de Imbabura

Esta Cadena de Valor esta estructurada para analizar las activigh@sD Provincial de
Imbabura la cual esta divididan sus insumos, procesos, productos, y resultzmiogl objetivo
de identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas aaesdgeneradoras de valor.
1 Mapa de procesos del GAD Provincial de Imbabura

El mapa de procesos proporciona una perspectiva global de los procesos derdviDial

de Imbaburalas tareas que se realizan en esta empresa publica dia tras dia estamlighdas

procesos que tienen como objetivo cumplir con la mision y visén de la organizacion.
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9 Cadena de \alor del GAD Provincial de Imbabura
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Figura 17. Cadenale valor del GAD Provincial de Imbabura

Fuente: (Gaceta Oficial GAD Provincial de Imbabura, 2015)
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1 Mapa de Procesos del GAD Provincial de Imbabura
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Figura 18. Mapa deprocesos del GAD Provincial de Imbabura
Fuente: (Gaceta Oficial GAD Provincial de Imbabura, 2015)
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3.2 DESCRIPCION DE LA DIRECCION GENERAL DE TALENTO HUMANO DEL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO PROVINCIAL DE IMBABURA.

3.2.1 DATOS GENERALES

La Direccion General dealento Humano deGAD Provincial de Imbaburaertenece #os
procesa habilitante deapoyosegurel mapa de pocesogle lainstitucion LA direccion se encarga
principalmente de la administracion de lesursos humanos es decimahnejo eficiente de las
capacidades y fortalezas de los servidores y servigmhalécosy por ende al mismo tiempo
brindar un servicio de calidad a la ciudadania en general.

La DireccionGeneral dd alentoHumano se encuentra ubicada geogréaficameamite segunda
plantadel edficio del GAD Provincial de Imbabura

3.2.2 MISION

La DireccionGeneral de Talento Humano d@AD Provincialde Imbaburacuenta con una

mision establecidgue se describe a continuacion:

APl ani ficar y administrar el éilidad estabéeciendot egr a
directrices para un manejo eficiente de las capacidades y fortalezas de los servidores y servidoras,
aplicando procesos que involucran Seguridad y Salud Ocupacional, evitando incidentes laborales,
promoviendo un ambiente laboral sdla bl e en | os 8mbi t ogfGadetasi c o,
Oficial GAD Provincial de Imbabura, 2015, pag. 49)

3.2.3 VISION

La Direccion Generatle Talento Humano d€AD Provincial de Imbaburao cuenta con una
visidon establecidaes unelemento que deber tener toda organiza@értratade un conjunto de
ideas generales, algunas de ellas abstractas que proveen el marco de referencia de lo que una

empresa es y quiere ser en el futuro.
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A continuacion de describe la vision propaegara la Direccion General de Talento Humano

del GAD Provincial de Imbabura

AEN tres afios la Direccion General de Talento Humano tiene el propdsito de ser reconocida
como liderque promuevdos procesos que fortalecen la calidad \dda laboral, profesional y
personal de los servidorggublicos del Gobierno Autbnomo Descentralizado Provincial de
Imbabura y de esta manera contribuir a la presencia de un adecuado entorno de trabajo,
respaldado por un modelo de gestién que incremente las competeiecios funcionarios de la

l nstituci -n. o0

3.2.4 VALORES

La Direccion Generale Talento Humano d&JAD Provincial de Imbabuarno tiene establecido
losvalores organizaciongs que estosiuchas veces son tomados como pronunciamientos vanos,
pero en verdad sam elemento clave quenstituyeel cimiento de la entidag por los que se
rigen los empleados papaderobtener el mismo objetivgor lo antes mencionade describe a

continuaciorios valores orgamacionalepropuestoparaDireccion Generalle Talento Humano

1 Compromiso: Valorar la importancia del trabajo y actuar con responsabilidad.

1 Confidencialidad: Garantizar la confidencialidad de la informacién relevante de todos los
procesos de la Direccion General de Talento Humano del GAD Provincial de Imbabura.

1 Transparencia: Realizar una gestion de forma objetiva, clara y verificable.

1 Integridad: Garantizar n equilibrio verdadero, en el que predomina la confianza, la seguridad,
el respaldo, la sinceridad y el respeto mutuo

1 Equidad: Procedemos con justicia, igualdad e imparcialidad, buscando un impacto social
positivo e inclusivo.

i Calidad: Excelencia en la ergga del servicio tanto a clientes interno y externos.
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3.2.5 ATRIBUCIONES Y RESPONSABILIDADES

9 Dirigir el Sistema Integradde Administracion de Recursos Humanos de la institucion.

1 Medir y evaluar la gestion de la Direccion General de Talento Humano, goopéisito de
implementar acciones de desarrollo.

1 Asesorar a las autoridades, directivos y servidores de la entidad en la gestion del desarrollo
institucional y del recurso humano.

1 Elaborar proyectos de reformas, de normativas, procedimientos, instsugtoliticas, normas
para el eficiente funcionamiento de recursos humanos.

9 Suscribir informes técnicos legales para movimientos de personal, promociones y ascensos,
creacion o supresion de puestos; creacion, jerarquizacidn o supresion de unidades de la
institucion.

1 Plantear politicas para la elaboracion de estudios técnicos de aplicacion en el Sistema Integrado
de Administracion del Talento Humano.

9 Dirigir, elaborar, coordinar y evaluar el Plan Operativo Anual y el Plan Anual de Compras de
la direccion.

1 Generar politicas y procedimientos de recursos humanos, vigilar su aplicacion y cumplimiento.

1 Dirigir y supervisar el cumplimiento de las actividades del personal bajo su cargo.

1 Las demés funciones delegadas por el Prefecto o Prefecta Prd@Gacieta Oficial GAD
Provincial de Imbabura, 2015, pag. 49)

3.3 ANALISIS AMBIENTAL DE LA DIRECCION GENERAL DE TALENTO
HUMANO DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO PROVINCIAL
DE IMBABURA

Es importante realizar un analisis ambientdbdBireccion General de Talento Humano ya que
este eda vigilia, evaluacion y difusion de informacion desde el ambiente externo e interno hasta
los servidores publicos de la organizaci@e analizarael ambiente externo paridentificar
posibles oportudades y amenazas y su ambiente interno para detectar sus fortalezas y
debilidades.
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3.3.1 AMBIENTE INTERNO

Esun proceso analiticque nos permitira conocer la situacion real de lditelccion Geeral
de Talento Humano d@AD Provincial de Imbaburaon el olpetivo de descubrir problemas y

corregirlos ademas de aprovechar areas de oportunidad.

3.3.1.1 FACTOR ORGANIZACIONAL

La Direccion General de Talento Humano@A&D Provincial de Imbaburao cuentacon un
organigrama, este es muy importante ya gefleja la estructura administrativa dena
organizacionayudaranformar a los empleados la posicion relativa que ocupan y la relacion que
tienen con el resto de los puestdefine exactamente cual es la posicidn que debe desempefar
cada uno de los midmos dela direccion, evitando asi que existan superposicion de funciones
pudiendo cada miembro del equipo concentrarse en la funcién especifica para la cual fue

contratado.

El organigramale laDireccion General de Talento HumaGa@D Provincial de Imbabwa se
muestraen el Capitulo 1V, el mismos que s@r&sentadal Director General De Talento Humano

para su posterior aprobacion.
3.3.1.2 FACTOR TALENTO HUMANO

La Direccion General de Talento Humano @AD Provincial de Imbaburauenta con once
Servidores Bblicos,que se encuentran desempefiando sus actividades ewlidecicgdn durante

el periodo 20172018 tiempo en que se desarroll6 la investigadammismos que detallaremos

a continuacion en la siguiente tabla.

46



Nro.

10

11

Tabla 4. Néminade la Direccion General de Talento Humano de GAD Provincial de Imbabura

Nombre

Acosta Chamorrc
Juan Fernando

Almeida
Gonzales Marcelc
Xavier

Benavides Yépe.
Sandra Elizabeth

Cadena
Champutiz
Daniela Alejandre
Mora Baez
Zulema del Cisne

Moreno  Chuge
PamelaBelén

Prado
Jorge Luis

Argoti

Revelo Cuasput
Willians
Napoledn
Valdospinos
Jétiva Ligia
Gabriela

Revelo Cuasput
Willians
Napoledn

Ulloa  Villareal
Francisco Gararir

Cédula

1002447512

1002118923

1002496337

0401546304

1002345161

1003165923

0401254610

1001563970

1002668299

1001563970

1001320843

Cargo Edad
Jefe de
Talento  34-04-10
Humano
Asistente

de Talento 40-09-11
Humano
Analista

de

Noémina 2
Analista

de Talento 27-04-23
Humanol
Abogado

3
Analista
de

Nomina 1
Psicélogo
Industrial

3
Analista
de Talento 51-03-11

Humano 3

3501-18

37-05-04

27-10-06

32-05-13

Secretaria 38-06-23

Director
General
de Talento
Humano
Auxiliar
de
Servicios 55-01-12
Administr
ativos

51-03-11

Género

Masculino

Masculino

Femenino

Femenino

Femenino

Femenino

Masculino

Masculino

Femenino

Masculino

Masculino

Titulo

Tercer Nivel

Bachiller

Tercer Nivel

Tercer Nivel

Tercer Nivel

Tercer Nivel

Tercer Nivel

Tercer Nivel

Tercer Nivel

Tercer Nivel

Bachiller

Fuente (Direccion General de Talento Humano del GAD Provincial de Imbabura, 2017)
Elaborado por: Diego Meneses
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3.3.1.3 FACTOR ECONOMICO

El presupuesto que destino @AD Provincial de Imbaburgara laDireccion General &
Talento Humano en el afio 2017 fue de $180.000,00; para el afio 2018pedtadoun
presupuesto de $167.033,93 los mismosspredestinadoa todas las actividades que realiza la
Direccion General de TalemHumano y Seguridad ocupaocgal la mayor parte del presupuesto

se destina a compra de equipos de proteccion individual (EPI).

3.3.1.4 FACTOR DE GESTION

Los productos y servicios que ofrece la Direccion General De Talento HumamABel

Provincial de Imbabura losservidorespublicos y ciudadania en genesain:

1 Politicas y directrices para un eficiente manejo del talento humano

1 Plananual de compras y plan operativo anual de la direccion

1 Elaboracién eimplementacion deplan de talento humano, delplan de capacitacion y
formacion

1 Evaluacién del desempefio.

=

Proyectos depoliticas, normas,instructivos yreglamentos inherentes addministracion de
talentohumano.

Noéminamensual

Expedientes actualizados de los servidores (inventario de recursos humanos)

Cronograma deacadones

= =/ =2 =4

Registros de nombramientos, contratos ocasionales, servicios profesionales, técnicos

especializados, y Cadigo de Trabajo

1 Evaluar los resultados de la gestién tiento humano, funcionamiento de la estructura
organizacional y de la planificaciéntémna (POA).

1 Realizar estudios técnicos para el disefio o redisefio de procesos institucionales y la aplicacién

del Sistema Integrado de Desarrollo de Recursos Humanos.

1 Elaborar informes técnielegales para movimientos de personal.
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9 Ejecutar el proceso declutamiento y seleccion de personal (pruebas de conocimiento y

entrevistas)(Gaceta Oficial GAD Provincial de Imbabura, 2015, pag. 49)

3.3.1.5 FACTOR TECNOLOGICO

La Direccion General dealento Humano dé€bAD Provincial de Imbaburasunaorganizacion
gue presta servicios por lo goara ejecutar sus actividades tienen equipos de oficina que se detalla

a continuacion en la siguiente tabla.

Tabla 5. Equipos de&lficina de la DirecciérGeneral de Talento Humano del GAD Provincial de Imbabura.

Cantidad Equipos de oficina
10 Computadoras de escritorio
11 Escritorios
1 Impresora
2 Laptops
1 Scanner
11 Sillas
8 Teléfonos de escritorio

Fuente: (DireccionGeneral de Talento Humano del GAD Provincial de Imbabura, 2017)
Elaborado por: Diego Meneses

3.3.1.6 INFRAESTRUCTURA

El espacio fisico con el qumientala Direccion General de Talento Humano es de 10 metros
de largopor 9 metros de ancho, los cuales eslidtribuidcs en 11puestos de trabajponde los

servidores publicos realizan sus actividades

Tabla 6. Puestos de trabajo de la Direccion General de Talento Humano del GAD Provincial de Imbabura

NRO. DENOMINACION
1 Secretaria
2 Jefe de Talento Humano
3 Psicélogo IndustriaB
4 Auxiliar de Servicios Administrativos
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5 Abogad
6 Asistente de Talento Humano

7 Analista de Némina 1

8 Analista de Nomina 2

9 Analista de Talento Humano 1

10 Analista de Talento Humano 3

11 Director General de Talento Humano

Fuente: (Direccion General de Talento Humano del GAD Provincial de Imbabura, 2017)
Elaborado por: Diego Meneses

A continuacion, se presenta el Layoutla®ireccion General de Talenttumanodel GAD

Provincial de Imbabura.
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Fuente: (Direccion General de Talento Humano del GAD Provincidhdeabura, 2017)
Elaborado por: Diego Meneses
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3.3.1.7 FACTOR DE COMERCIALIZACION

La manera en quia Direccion Genetade Talento Humano hace conodes servicios que
presta a la ciudadanissgrvidoregpublicoses por medio de la&eta oficial deGAD Provincial

de Imbaburala cual se puede visualizar en el siguiente Intp://www.imbabura.gob.ec/gaceta

oficial/gacetaoficial/file/233-gactaoficial-n-002-2015.htm| ademas esta Direccidén cuetn

lineas telefénicapara cualquier consulta o servigjoequierarealizar la ciudadania en general

los numeros telefénicos son : 29855 ext. 4181189

3.3.1.8 RECOPILACIO N DE INFORMACION INTERNA

ANALISIS DE LA CAPACIDAD ESTRATEGICA

A travésde unmatriz serealiz6el analisisinternode la capacidad estratégica de la direccién
general de talento mano, se baso en siete critergpge son liderazgoestratégico, planeacion
estratégica, enfjue erel mercado y el clienfevaluacion ygestiondel conocimiento, enfoque en
la fuerza laboral, los mismo que fuerggoradoscon una ponderacion de 0,288,100y definido
si los mismos son una fortalezaebilidadEn el Anexo 1 se puede visualizar latniz del analisis

interno de la capacidad estratégica.

Liderazgo Estratégico

Resultados Planeacion Estratégica

Enfoque enel
mercado y en el
cliente

Gestion de los
procesos

Enfoque en la fuerza Evaluacidn y gestion
laboral del conocimiento

Figura 20. Andlisis de la capacidad estratégica
Elaborado por: Diego Meneses
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Concluido el diagnostico se obtuvo un resultado del 65.25% llegando a la conclusion de que la
DireccionGeneral de Talentoutnano debe mejor&n los aspectos relacionados a la planeacion

estratégicy la gestion de los procesos mismos que se puede apreciaréfidaanterior.

Paracorroborar el resultado anterise procedio a realizalos ercuestas losonceservidores
publicos que desempefia sus laboreslarDireccion General de Talento Humano @&AD
Provincialde Imbabura, con el objetivo de conoeropinion sobre diversdactores la primera
encuesta tiene como fin evaluar togerios para le excelencia en el desempefio y la segunda trata
sobre responsabilidad social corporati@aguntablase evaluardos resultados obtenida® los

diferentes factores:

Tabla 7. Criterios de evaluacién

Puntaje Final Categoria
1-2 Malo
3-5 Regular
6-7 Bueno
8-9 Muy bueno
10 Excelente

Elaborado por: Diego Meneses

CRITERIOS PARA LA EXCELENCIA EN EL DESEMPENO

La encuesta sealrealizocon el fin de obtener informacion sobre los criterios de excelencia en
el desempefio desde el punto de vistapdesonale la Direccién General de [Eato Humano; la
encuesta consto deete factorey cada una de ellos contenia una serie de preguntéafigron
evaluadagon la opciérde nada, poco, algo , muchdagtalmentecon la ayuda de la herramienta
Excelen donde la encuesta se encontrdélidamente programada para ingresar los datos que se
obtuvo dé personal de la direccion asi conseguirlos resultadosie cada factomue estaba
valoradossobre diezuntos, se sumo6 cada unalde resultados de $ofactores/ se realizé una
media aritméticgpara obtener el puntaje finappderlos representar graficamerita encuesta se

encuentra adjunto ezl Anexo 2.

52



Tabla 8. Tabulacién de resultadate los factorede criteriopara la excelencia en el desempefio

SERVIDORES PUBLICOS DE LA DIRECCION GENERAL DE TALENTO HUMANO DEL GOBIERNO
DESCENTRALIZADO PROVINCIAL DE IMBABURA
FACTORES DE CRITERIO [Director - ) )
SUMA PUNTAJE
LA EXCELENCIA EN EL General | Jefe de An:gsta Psicologq Analista | Analista Ans!sta A5|Zt:nte Auxiliarde | toTal | FINAL
DESEMPENO de Talento |Abogado Industrial|  de de Secretaria|  Servicios
Talento - P Talento | Talento o X
Talento | Humano S Nomina 2| Nomina 1} Administrativo;
Humano 3 Humano 1 Humano
Humano
Liderazgo 8.6 9.4 8.0 7.1 8.3 6.0 6.0 7.4 4.6 8.0 7.2 80.6 7.3
Planificacion Estratégica 9.3 8.7 8.0 8.0 6.7 6.0 53 8.0 4.7 7.3 7.0 79.0 7.2
Enfoque enel Cliente y el | 5, 9.2 7.2 7.6 8.8 6.8 8.8 9.2 6.8 7.2 8.0 87.6 8.0
Mercado
ISR, (AEITSTS iy Crosiie R 10.0 8.0 7.7 73 6.7 7.3 77 6.7 7.3 76 84.6 7.7
del Conocimiento
SIS G s REass 8.7 9.0 7.0 8.0 7.7 8.0 8.7 7.0 6.7 8.0 8.0 86.7 7.9
Humanos
Gestién de Procesos 8.0 8.0 75 8.0 6.0 5.0 6.5 6.5 7.0 7.0 6.8 76.3 6.9
Resultados del Negocio 8.4 9.1 7.8 8.2 7.8 7.8 7.3 8.0 7.1 7.1 7.8 86.5 7.9

Elaborado por: Diego Meneses

Liderazgo
10.0

Planificacion

Resultados del
' | Estratégica

Negocio

Enfoque en el Cliente y

Gestion de Procesos '
el Mercado

Enfoque en los Medicion, Analisis y
Recursos Humanos Gestion del...

Figura 21. Radial de resultados de l&ctores deriterio para la excelencia en el desempefio
Elaborado por: Diego Meneses

Una vez obtenido los resultados de la encuesta se realiz6 la gréfica correspondiente para el

andisis de los diferentes factores
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Liderazgo

De acuerdo al diagrama obtenido se puede evidenciar giaetel de liderazgo obtuvo un
puntajede 7.3 sobre 1@na vez analizado lgseguntagjue se encontraban en cada factor se pudo
conduir que la comunicacion entre el Director General de Talento Hargal personaés muy
buenapero debe mejoraya que no se da a conocer informacién relevante didacion; el
director debe tener leapaciladdecrearunvinculoconel personal de la direcci@on el objetivo
de ir mejorando la comunicacion y pemde eldesempefio de la organizacipal mismo tiempo

secreaA un ambiente de trabajo positivo.

Planificacion Estratégica

En eseé factor se obtuvo un puntaje 7.2 sobre 18eencuentra por encima de la media y el
resultado es buerero se puede mejorandglas causas por las cuakeste factor obtuvo dicho
puntajees que al tener un déficit endamunicacion con loservidores yno poderconocer las
ideas de los mmos el personal de la direccid@ sabe si los planes a futuro deniamaafectaén
0 no en su desempefio laboral; uno de los problemas de la Direccién General de Talento Humano
es no tenedefinidola visién, objetivos y estrategias organizacionales que son muy importantes
en el factor delanificacidnestratégicay estas aho estadescritas no se las puede dar a conocer
a losdemasservidorespublicos es por elloquela Direccidh General de Talento Humadebe

enfocaremos en la mejora de este factor.

Enfoque en el Cliente y el Mercado

Este es un factor muy importante ya que una de las principales metas de un Sistema de Gestion
por Procesos es la satisfaccetosclientes, este factor logré un puntaje de 8 sobre 10 es decir
gue se encuentra en la categoria de muy huymara que estaftor mejorda Direccién General
de Talento Humano deBAD Provincial de Imbaburalebe dedicar los medios y enfoques
necesarios para conoces lzecesidade y expectativas de sus clientesa vez conseguida esta
meta, la necesidades de los clientes debetransmitidas a la organizacion parauocimiento,

para luegomedir la satisfaccion del clientespecto al servicio prestado enfocadosuevas
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mejoras, un aspecto positivo que debemos mencionar e$ pgrsonatie la Direccién de Talento
Humano tienen toda la potestad para tomar decisiones y resolver ddepesiddemas que se

presenten.

Medicion, Andlisis y Gestion del Conocimiento

Una vez analizado este factora®uvo un puntaje de 7.7 sobre dile encaja en la categoria
de buenppara la mejora de este factor kesvidorespublicosque ejercen suactividades en la
DireccionGeneral de Talento Humano dedredesarrollar la capacidad @xaluar la calidad de
su trabajo con el propéside mejorarel desempefio individual y por ende el dedigeccion
ademas debe existir la colaboracion de spsaresbrindandaoda la informacion necesaria para
la ejecucionde sus actividades ya que este factor debemwiderado uno de los activos mas
importantes para la Direccién de Talento HumanoGD Provincial de Imbabura causa de

gue su gestion afiadalor al servicios que ésta presta

Enfoque en los Recursos Humanos

Es un factor de mucha importancia ya que hace referencia a las relaciones laboraéds entre
personalble la Direccion General de Talento Humano; después de realizar el analisis deteste f
se puede evidenciar un puntaje de 7.9 sobre 10; es decir se encuentra por encima de la media y el
resultado es bueno.rBémbargose puede superar sidigeccion como tal se enfoca en realizar
cambios y mejoras en cuanto a la cooperaciéon y coaidimae equipos de trabajo, ademas d
gue cadduncionariotenga la iniciativa de realizar actividades que permitan dinamizar su trabajo,

con el apoyo y supervision ld@irector General de Talento Humano

Gestion de Procesos

Al finalizar el analisis deste factor se tiene como wéado un puntaje de 6$bbre 10, este
valor se encuentra en la categoria de bueno, dentro de la Direccion GenelahtieHiamano se
evidencia falta de informaciéal personalque ejecuten sus actividades cotidiaredemasse

debera mejorar los procesos setamactividades desarrolladas diariamente, con el fiqueeel

55



personalde la Direccion General de Talento Humatemgan un control neto de cada uno de los
procesos que ellos ejecutan; el objetivo de optimizar edier fas la interaccion de los procegos

su mejora continua, enfocdndose en aumentar la satisfaccion del cliente.

Resultado del Negocio

Dentro de este factor se ha obtenido un puntaje de 7.9 sobre 10, valor obtenido después del
respectivo andlisis, se padido evidenciar que hay un desconociendo en cuanto a la satisfaccion
de la ciudadania y demas servidgrébklicos del GAD Provincial del Imbabusabre la realizacion
del trabajo ejecutado en la Direccion General de Talento Humano; para una mejoradeeste
factor es necesario aprovechar de manera mas productiva el tiempo y talento elapaddo,
identificar lo que est& fallando entre el persatella dreccién para realizar cambios de forma

inmediata, y asi tener satisfaccion conjunta sobradtidades desarrolladas.

RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA

La encuesta se la realizijp@rsonatle la Direccion General de Talento Humano con el objetivo
de adquirir informacion sobre el tema de responsabilidad social, la misma que consté de cinco
factores y cadana de ellagonteniauna serie de preguntas que fueron evaluadas con la misma
metodolgia de la encuesta mencionada anteriormente. La encuesta se encuentra adjunto en el

Anexo 3.
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Tabla 9. Tabulacién de resultados s factores deesponsabilidad social corporativa

SERVIDORES PUBLICOS DE LA DIRECCION GENERAL DE TALENTO HUMANO DEL GOBIERNO
DESCENTRALIZADO PROVINCIAL DE IMBABURA
FACTORES DE Director
i i i SUMA PUNTAJE
RESPONSABILIDAD SOG General | Jefe de An:(l;sta Psiclogd Analista | Analista An:j:ta ASIZt:me Auxiliarde | ToTAL |  FINAL
CORPORATIVA de | Talento |Abogado Industrial|  de de Secretaria|  Servicios
Talento . - Talento | Talento S
Talento | Humano 3 Nomina 2| Némina 1] Administrativo
Humano 3 Humano 1 Humano
Humano
Politicas en el trabajo 8.4 8.8 8.0 6.4 7.6 5.2 8.4 7.6 4.4 9.2 6.3 80.30 7.3
Politicas Ambientales 7.6 7.6 6.0 6.4 5.8 5.6 4.7 6.4 5.8 9.6 6.8 72.13 6.6
Politicas de Comercializacipn 8.3 9.3 8.0 7.7 7.7 7.0 9.3 8.3 7.3 10.0 8.0 91.00 8.3
Politicas Comunitarias 7.6 6.8 7.6 6.4 7.2 2.8 5.2 6.8 6.8 8.0 7.2 72.40 6.6
Valores Organizacionales 8.4 9.2 8.0 7.6 8.0 6.0 8.0 9.2 6.0 10.0 8.0 88.40 8.0

Elaborado por: Diego Meneses

Politicas en el trabajo
10.0

Valores Organizacionales Politicas Ambientales

Politicas de
Comercializacion

Politicas Comunitarias’

Figura 22. Radial deresultados de los factores de responsabilidad social corporativa
Elaborado por: Diego Meneses

Una vez obtenido los resultados de la encuesta se realiz6 la gréfica correspondiente para el

andisis de los diferentefactores
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Politicas de Trabajo

El puntaje que se obtuvo umez analizado este factor es 3dbre 1@l mismo que se encuentra
en la categoria de bueno, pero este factor debe ir mejorando ya que existegtdtaddeor parte
de los inmediatosuperiore®n lo que respectadesarrollo de habilidades, capaconesde los
servidorespublicosde laDireccionGeneral de Talento Humanademas que existe problemas de
flexibilidad respect@ los horarios de trabajmpidiendoque le persongbuedardesarrollar otras
habilidades como es continuar con su formacion profesi@hdener definida una politica
adecuadale trabajees esencial para el & funcionamiento de ld3ireccionGeneral de Talento
Humanouno de los aspectos positivos que se debalcasees que existe politicagie aseguran
gue naconcurraalguna forma de discriminacion ya sea en el trabajo o erelecga@h del personal,
ademas que existen programas de salud y seguridad ocupacional que proporcionan el bienestar de

los empleados.

Politicas Ambientales

Una vez analizado las respuestas en lo concerniente al factor Politicas Ambisstdias,
obtenido un puntaje de 6s®bre 10, el cual esta dentro de la categoria calificada como bueno; la
Direccion General de Talento Humarpuede tener mejoras en el ambito de conservacion de
energia ya que el exceso de su uso estaria generando gastos extra&Sparaedvincial de
Imbabura, otra mejora a poner en practica seria el transporte conalel peersonalya que al
existir este ervicio todo aquel que utilice trasporte institucional evitaria viajar en vehiculo
particular, lo que implica una disminucién en la contaminacién ambiental por el smog de los
vehiculos en este mismo factor cabe recalcar aspecto positivo como es el jeecleldos

suministros de oficina puesto que se les da otros usos, a fin de minimizar recursos

Politicasde Comercializacion

Después que sanaliz6este factor se obtuvo un puntaje &8 sobre 10 el mismo que se
encuentra en la categoria de muy bupam se debe mejor varios aspectmsno es trabajar

conjuntamentecon otrasdirecciones delGAD Provincial de Imbabura para resoldiversos
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aspectos que gwesentar al egutar las actividades cotidianadro problema es que no existe
informacion clara yrecisa de los servicios que ofrece la Direccion General de Talento Humano
hacia losdemas ervidorespublico y la ciudadania en general, ademas se debe mencionar los
aspectos positivos de diireccion como es el tener politicas claras en lo que seaefieontratos,

acuerdos y adquisicion de bienes y servicios.

Politicas Comunitarias

Politicas comunitarias, es un factor de mucha importancia ya que hace referencia a las
relaciones existentes ente personalle la Direccion General de Talento Humanra giudadania
local; después de realizar el analisis de este factor se puede evidenciar un pnésgehie 10
; es decir se encuentra por encima de la media y el resultado es bueno, sin embargo con cambios
se puede mejorar los servicios prestados, enfocandose al poco acercamiento quiiréensta
con la comunidad local, para saber vuestras inqiéstly dar solucion a sus problemas, este
inconveniente se suscita porgelepersonakjecutaen la mayor parte sactividades dentro de la

Direccion General de Talento Humano.

Ademas,se debe seguir trabajando en los aspectos positivos como son lamidpdes de
entrenamiento a personas de la comunidad, con el fin de realizar prfcgpasfesionales
pasantias o programas de aprendizaje, acciones que se realizan previo estudio de necesidad
institucional, otro aspecto positivo a recalcar es la adifuisde bienes, contratacion de servicios

locales segun sean requeridos; fomentando el trabajo en la Provincia de Imbabura.

Valores Organizacionales

Unavez analizado este factor se obtuvo un puntaje de 8.0 ddbyes decir se encuentra en la
categoria de muy buense debeecalcar que IDireccion General de Talento Humano tiene
claramente definido los valores corporativos y reglas de conducta pero para mejorar este factor
deberé capacitar a leampleados de la direccigmara quecomprendana importancia ddos
mismos ademdas de comunicar a la ciudadania en generamagl involucrados ya que
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basicamentéos valores decomportamientseran los que identifiquemla Direccid General de

Talento Humano de otrafirecciones deGAD Provincialde Imbabura

3.3.2 AMBIENTE EXTERNO

En estepunto se tomaren cuentdos factoresque no estamlirectamente vinculadoa la
Direccion General de Talenitumano @l GAD Provincial ¢ Imbaburaero en ciertascasiones
tienen una influencidecisiva esteambientees mas dificil de contralgpues depende de factores
gue estariuera del alcance de irecciénperoes necesario efectuan analisisde esta situacion
ya quese tendra capacidad de reaccion para aprovechar las oportunidades que surjan o para
protegrnos ante futuras amenazha. herramienta PESTEL, facilitara el estudio deibiente
externo evaluando lasguientes factore$oliticos Econdmcos SocioculturalesTecnologios

los factores Ecolégicos y Legales han sadalizadoglentro de los elementos mencionados.

Realizado el analisis del ambiente externo mediante la herramienta PE8TEA. podido
determinar las variables de los factores del entorno, estableciendo posihlefoees], impactos
y ocurrencias, mas adelante pedra determinasi dichas variables son una amenazana u
oportunidad parda Direccion General de Talentdumano @l GAD Provincial de Imbabuta
obteniendaomo resultadoin diagrama de andlisi&n el anexo 4 se puede obsemegamatriz de

andlisis dekntorno
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FACTORES DEL ENTORNO

POLITICOS
74.00

TECNOLOGICOS Q/ ECONOMICOS

SOCIOCULTURALES

Figura 23. Radial del andlisis de los factores del entorno
Elaborado por: Diego Meneses

3.3.2.1 FACTORES POLITIC OS

De acuerdo con aliagrama obtenido se puede evidenciar que la importancia de los factores
politicos es del 72.73% al momento ckeusar impacto en daacciones realizadas dentro de la
Direccion General de Talento Humano delBRrovincial de Imbabura, dichas variabpegeden
ser amenazas que limiten u oportunidades que impulsen a actlieersoscaminos. Unale las
variablegdel factompolitico son Bs normativasnacionaks entreellasse tiene lasormasque rige
a laadministraciéndel talentohumanodel sector publico, éstassonde granimportancia yague
garantizan la eficacia y el maximo desarrollo de los recursos humpeomseviendcel alcance de

los objetivos de la organizacion

3.3.2.2 FACTOR ECONOMICO

Considerando la importancia de léctores del entorno esegundo lugar séene a los
economicos con 71.59% de afectacedra gestion realizada por parte de la Direccion General de
Talento Humano del GAD Provincial de Imbabuin los dos ultimos afios&a economia
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ecuatorianda sido calificada comaritica, puesto seeflejauna serie de obligaciones, deuda y
pasivo quemantieneel estado con gobiernos localgshilados y otroses por ellgpor lo que el

gobierno central heomado medidarsefertes al gastopublico.

Conformea lo antes mencionado griede evidenciar que la situaciécondmicadel paisse
reduceen cuanto éa asignaciorde presupuesto a IGADs; esta variabl@asido consideradana
amenaza en lo concerniente a la economia institucional, tal es el cdaovdeacion de
transferen@ corriente y de capital asignaaeGAD Provincialde Imbabura:

1 Afio 2016
Transferencia corrient87.472.952,63
Transferencia capita®l7.436.889,48
f Afio 2017
Transferencia corrient8:6.060.487,59
Transferencia capita®16.403.713,22

Enfocdndose a la variable de salarios se hace refersciaormas de Optimizacién y
Austeridad del Gasto Publicemitidas por elPresidente de l&Republica del Ecuadokenin

Morenoatravésdel Decreto 135 en la cual se menciona aspectos importantesdaie:

1 La reduccion del 10% en la remuneracion de los servidores publicos del grado 2 del nivel
jerarquico superior.

9 Sobre el personal de apoyo, se indica que las unidades de gestion de talento humano de todas
las instituciones del Estado crearan undoade servidores a disposicion del Ministerio de
Trabajo, para que dichos funcionarios puedan ser reasignados para cumplir tareas en otras
entidades.

1 La suspensioén del pago de la remuneracion variable por eficiencia; se eliminan las vacantes de
todas lasristituciones del Estado, salvo las que previo informe técnico del Ministerio de Trabajo
se determine su estricta necesid@brma de Optimizacién y Auteridad del Gasto Publico,

2017)

http://www.imbabura.gob.ec/phocadownloadpaptSos-legislativos/ResolucionesConsejo/ord.6.pdf
2 http://www.imbabura.gob.ec/phocadownloadpapt$os-legislativos/Ordenanzas/ordenanzas2016/ordenanza_10.pdf
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