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RESUMEN EJECUTIVO

El Gobierno Auténomo Descentralizado de la Municipalidad del canton Ambato es una
entidad Gubernamental, la misma que se encuentra ubicada en la Avenida Atahualpa, entre
las calles Rio Cutuchi, Avenida los Andes y Rio Palora, Huachi Chico. Para el estudio de la
presente investigacion se ha tomado como muestra la Direccion de Desarrollo Institucional
y del Talento Humano del GADMA.

Aqui se observa la importancia y utilidad de contar con un adecuado Levantamiento de
Procesos, ya que actualmente es de vital importancia para el trabajo que desempefian cada
uno de los que integran el Departamento, es por tal razon que se realiza la investigacion con
la finalidad de realizar un analisis exhaustivo de cada uno de los procesos y actividades que

se desarrollan, para asi conocer cuéles son los problemas que presenta el departamento.

El presente trabajo de investigacion se centra en el analisis y estudio del Levantamiento de
Procesos y su relacion con la Mejora Continua en la Direccion de Desarrollo Institucional y
del Talento Humano del GADMA, debido a la importancia de precisar lo que ocurre dentro
de la misma y asi poder plantear una herramienta de gestion administrativa que ayude al

mejor desempefio de la direccion.

Es asi que surge la propuesta resultante del trabajo de investigacidn, la misma que me
direcciond a disefiar un Manual de Procesos Administrativos que ayude a mejorar los
procesos y actividades que se realizan en el Departamento, ya que es una herramienta que

ayuda a optimizar los recursos para un mejor desempefio del mismo.

Palabras Claves: Levantamiento de Procesos, Mejora Continua, Manuales Administrativos,
GADMA, Municipios.
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ABSTRACT

The Decentralized Autonomous Government of the City of Canton Ambato is a
governmental entity; the same that is located at Avenida Atahualpa, between Calle Rio
Cutuchi, Avenida los Andes and Rio Palora, Huachi Chico.For the study of this research has

sampled the Institutional Development and Human Talent GADMA.

Here the importance and usefulness of an adequate Survey Process is observed, since it is
now vital for the work they do each comprising the Department, it is for this reason that
research is conducted in order to a thorough each of the processes and activities that develop

analysis, in order to know what the problems are presented by the department.

The present research focuses on the analysis and study of Survey Process and its relation to
continuous improvement in the Institutional Development and Human Talent GADMA, due
to the importance of specifying what happens within it and so we can raise administrative

management tool that helps to better performance management.

Thus, the resulting proposal of the research, the same as | routed by designing a Manual of
Administrative Process to help improve the processes and activities carried out in the
Department arises because it is a tool that helps optimize resources for better performance

thereof.
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INTRODUCCION

En la actualidad las instituciones tanto publicas como privadas deben adaptarse a cambios
dréasticos que se presenten debido a la politica que estd manejando el pais, es por eso que se
desarrolla la presente investigacién con la finalidad de realizar un andlisis de los procesos
dentro de uno de los departamento del GADMA y asi identificar los problemas que presenta

en el mismo para poder dar una solucion inmediata.

La presente investigacion esta integrada por seis capitulos o apartados debidamente
estructurados, que a continuacion se detallan: EI primer capitulo hace referencia al problema
que se presenta en la Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento Humano del
GADMA, es asi que se debe analizar la problemética en cuanto al tema planteado, se plantean
las interrogantes, la delimitacién de la Investigacion asi como también la justificacion y se

formulan los objetivos de la investigacion.

En el segundo capitulo se fundamenta la investigacion en base a los antecedentes,
fundamentacion legal apoyada en leyes que sustenten el tema a investigar, categorizacion de

las variables de la investigacion y se plantea la hipotesis de la investigacion.

Por otra parte en el tercer capitulo comprende la metodologia de la investigacion, aqui se
determina el enfoque, la modalidad, los métodos para la investigacion, también se establece

la poblacion y se realiza la Operacionalizacon de las variables en estudio.

En el cuarto capitulo contiene los resultados obtenidos a través del trabajo de campo y la
realizacion de las encuestas con sus respectivos analisis e interpretaciones, ademas se

comprueba la hipotesis planteada para la investigacion.

Posteriormente en el capitulo quinto se desarrollan las conclusiones y recomendaciones
segun el analisis de los datos obtenidos en la investigacion de campo, que a continuacion nos
guiaran a la realizacion de la propuesta. Y por ultimo en el capitulo seis se desarrolla la
propuesta que es Disefiar un Manual de Procesos Administrativos, el presente capitulo
contiene datos informativos, antecedentes de la propuesta, justificacion, objetivos, andlisis
de factibilidad, fundamentacion, metodologia, administracion y prevision de la evaluacion.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1. TEMA

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS vy su relacion con la MEJORA CONTINUA en la
Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento Humanodel Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del canton Ambato (GADMA), Provincia de Tungurahua.
1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1. Contextualizacién

Viamonte & Pérez (2007, pag. 5) En un articulo publicado en el afio 2007 mencionan que,
Michael Hammer, profesos de Ciencias de la Computacion del Massachusetts en 1990,
publico un articulo en el Harvard Business Review en el cual se planteaba que uno de los
mayores desafios para los directores de una empresa u organizacion era eliminar tareas
adicionales que no generan o agreguen valor en ninguna de sus etapas, en lugar de eso se
plante6 utilizar tecnologia para automatizarlo, el planteamiento del profesor fue algo sencillo
y simple ya que lo que se debia hacer era quitar todo lo que no generaba valor para sus

clientes.

Desde comienzos de los afios 2000, el escenario en que funcionan las empresas se ha vuelto
cada vez mas complicado. Una serie de cambios politicos y sociales tuvieron lugar
modificando los estilos de vida, revolucionando las areas econémicas y tecnoldgicas,

trayendo consigo la necesidad de reconversion a las empresas.



Empresas que han implementado iniciativas exitosas de gestion del cambio Motorola,

General Electric y Nissan Renault, basadas en la gestion del cambio con éxito.

En junio de 1999, Renault adquirié al fabricante japonés de automoviles Nissan. Un afio
después de su mayor pérdida, en mayo de 2001, la empresa Nissan Motor report6 el mayor
beneficio neto de su historia, mediante una revision detallada de sus procesos y
procedimientos. Se trataba de reduccion de costos, ventas de activos, relaciones comerciales
estrechas y de largo plazo y los lazos fuertes entre la gestion de los fabricantes y proveedores.

Fue un gran negocio y el cambio cultural, fue un éxito.

Las compafiias hoy en dia comienzan a reconsiderar sus procesos para asi maximizar el valor
hacia los clientes, pero al mismo tiempo pretenden minimizar el consumo de los recursos

requeridos para el desarrollo del producto o servicio.

Segun datos consultados en otros fuentes del internet Zambrano (2009, pag. 2) Menciona que
en el mercado venezolano hay excelentes sistemas de administracién y contabilidad
financiera muy eficaces para obtener rapidamente los datos financieros exactos y oportunos
de una compariia 0 empresa en un momento determinado, como pueden ser: un balance
general, estado de resultado o estado de pérdidas y ganancias, movimientos de alguna cuenta
de mayor, etc.

También Zambrano (2009, pag. 3) Explica que planificar y adoptar un buen programa o
software administrativo contable computarizado, es una de las mejores decisiones que en la

actualidad se puede adoptar en una compariia 0 empresa.

El Ecuador en la actualidad esta enfrentando procesos acelerados de cambios en lo referente
a la administracion publica, entre los sectores de mayor importancia que enfrenta estos
cambios es la educacién en todos sus niveles tanto publico como privados ya que es el area

que aporta en su mayoria al desarrollo del pais.

Por su parte Regalado (2010, pag. 12) menciona ademas que se debe dejar a un lado la
administracion verticalista que se emplean en las empresas ecuatorianas, ya que en tiempos
anteriores la alta gerencia era la Unica encargada de tomar las decisiones dentro de las

empresas, y ademas solo se dedicaban a dar 6rdenes sin preocuparse de los intereses de sus



subordinados, y asi no se realizaba un trabajo coordinado ya que solo se dedicaban a cumplir
con lo expuesto por la alta gerencia, lo que conlleva a relaciones conflictivas dentro de la

empresa.

También explica que administrar en procesos es seguir un modelo de direccion abierta, de
gerencia integral, donde todos son parte de la empresa, trabajando para la satisfaccion de las
necesidades de un cliente denominado: nativo digital en un mundo altamente tecnificado y
globalizado. En este esquema de procesos con una cadena de valor, se establece una nueva
estructura con varios niveles: Nivel Central; nivel zonal; nivel provincial; nivel distrital, y

los circuitos los mismos que ayudaran a la mejora de la organizacion.

Existen numerosa razones por las cuales las empresas no solo manufactureras sino también
las que son proveedoras de servicios se han orientado hacia la adopcion del enfoque por
procesos para de esta manera adaptarse a una filosofia de calidad, entre algunos de los
beneficios podemos mencionar que se reducen los costos, se aumenta la eficiencia,
productividad y de esta manera se mejora la imagen organizacional de las empresas, y 10 mas
importante de este enfoque es que optimiza la relacion con los clientes satisfaciendo sus

expectativas y minimizando conflictos.

Aceria del Ecuador C.A. ADELCA firme a su compromiso con el medio ambiente y la
sociedad, someti6 sus procesos de produccién y Comercializacién a una serie de rigurosos
andlisis que le otorgaran el certificado “Reduciendo Nuestra Huella de Carbono”, emitido
por CARBON MASTERS a nivel nacional e internacional. Nuestros productos y operaciones
cuentan con certificaciones 1SO 9001:2008, 1SO 14001:2004, y OHSAS 18001:2007,

sistemas certificados por Bureau Veritas del Ecuador.

Segun Bustillos (2008, pag. 23) En la empresa Correos del Ecuador durante los ultimos afios
tuvo un constante descenso en su productividad, eficiencia y credibilidad; factores que la
conducian irremediablemente a un final desastroso, al cese de operaciones y a la desaparicién

total, con gravisimas consecuencias para el pais.

“En la administracion nacional han realizado restructuracion de procesos respecto al personal

de las instituciones, considerando que hace cinco o seis afios atras, en administraciones
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anteriores no se tomaban en cuenta dichos procesos. Ahora se quiere optimizar recursos

mediante la aplicacion procesos administrativos”

En la provincia de Tungurahua se han incrementado este tipo de sistemas de Procesos
debido a su gran importancia, por tanto se observa que son pocas las empresas que tienen
eficientemente estructurado los procesos, lo cual afecta al nivel de desempefio debido a que
no se coloca justo a tiempo los productos y servicios, limitando esto el desempefio

organizacional.

El Municipio de Ambato se construyd aproximadamente del afio 1900, en la fachada la
utilizacion de materiales tradicionales (piedra pishilata vista), asi como sus técnicas
constructivas la destacan como una obra arquitectonica importante, por cuanto marca una
época en el desarrollo urbano de la ciudad. Escenario de los mas importantes eventos
administrativos de Ambato del siglo XX. Su imponente construccion en piedra engalana el
Centro Historico de la ciudad, el mismo que se encuentra ubicado en la Avenida Atahualpa,
entre las calles Rio Cutuchi, Avenida los Andes y Rio Palora, Huachi Chico, el GADMA
cuenta actualmente con 1453 empleados de los cuales 24 personas integran la Direccion de

Desarrollo Institucional y del Talento.

En la Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del canton Ambato (GADMA) se ve afectado por la inexistencia
de un adecuado Levantamiento de Procesos por ese motivo es necesario realizar el estudio
de problema para mejorar cada uno de los procesos y brindar un mejor servicio a la

comunidad Ambatefia.

Al no existir determinados cada uno de los procesos que se realizan en el departamento, el
trabajo en el mismo se ve afectado, ya que se retrasa el trabajo que desempafian cada uno de
los que integran el departamento, para solucionar dichos inconvenientes se lleva acabo el

estudio del problema en dicha dependencia.



1.2.2. Analisis critico.

Ineficiencia en el manejo de los procesos organizacionales.
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Gréfico N° 1 Arbol de Problema
Elaborado por: Elsa Andrade
Fuente: Elaboracién Propia

Con la finalidad de diagnosticar el problema en la Direccion de Desarrollo Institucional y del

Talento Humano del GADMA se procede a analizar cada una de las causas que dificultan el

desarrollo de la misma.

Es asi que por la inexistencia de un adecuado levantamiento de procesos se evidencia que en

la Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento Humano del GADMA enfrenta dicha

problemética ya que no existe un manejo adecuado de procesos, esto se debe a la poca

capacitacion por los insuficientes recursos econdémicos que existe en el departamento y

porque el personal de la empresa esta desmotivado en la unidad de seguridad y salud asi

afectando al desarrollo institucional, otra de sus causas se debe a que no se tiene personal

capacitado en el cargo debido a la burocracia que existe, lo cual conlleva al bajo desempefio

laboral por mal manejo de los procesos en dicha unidad.




Como otro de sus causas tenemos que existen procesos desactualizados esto se debe al
desconocimiento de procesos y la poca informacién con la que dispone la Direccion de
Desarrollo Institucional y del Talento Humano del GAD lo cual ocasiona un mal manejo de
procesos generando asi como uno de sus efectos el bajo desarrollo organizacional y por ende
acumulacion de procesos obsoletos.

1.2.3. Prognosis.

Se determina entonces que en la Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento Humano
del GADMA al no tener un adecuado Levantamiento de Procesos y no dar solucion al
presente problema esté en riesgo de que baje desarrollo organizacional, a mas de eso tendra
un bajo desempefio laboral y acumulacién de procesos, ya que al no contar con un adecuado

levantamiento de procesos la institucion se vera afectado en todos &mbitos.

1.2.4. Formulacion del problema

¢Como el LEVANTAMIENTO DE PROCESOS se relaciona con la MEJORA CONTINUA
de la Direccién de Desarrollo Institucional y del Talento Humano del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del cantén Ambato (GADMA), Provincia de Tungurahua en el
periodo 20157

1.2.5 Interrogantes o Preguntas directrices.

1. ¢Sera necesario realizar una investigacion sobre el Levantamiento de Procesos en la
Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento Humanodel GADMA?

2. ¢Establecer herramientas de calidad apoyara a la mejora continua en la Direccion de
Desarrollo Institucional y del Talento Humano del GADMA?

3. ¢Proponer el levantamiento de procesos ayudara a contribuir a la mejora continua en

la Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento Humano del GADMA?

1.2.6 Delimitacion



- Contenido
v/ Campo: Administrativo

v' Area: Levantamiento de Procesos

v Aspecto: Mejora Continua
- Delimitacién Espacial

La investigacion se va a realizar en la Direccidon de Desarrollo Institucional y del Talento
Humano del GADMA, el mismo que se encuentra ubicado en la Avenida Atahualpa, entre

las calles Rio Cutuchi, Avenida los Andes y Rio Palora, sector de Huachi Chico.
- Delimitacion Temporal

La investigacion es realizada desde el mes de Enero del 2015.

-Unidades de Observacion

La presente investigacion esta dirigida al personal interno de la Direccion de Desarrollo
Institucional y del Talento Humano del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
canton Ambato (GADMA).

1.3. JUSTIFICACION

Es importante realizar la presente investigacién ya que se pretende crear una nueva imagen
a través de procesos que permitan establecer los lineamientos estratégicos necesarios, por lo
tanto realizar el Levantamiento de Procesos generara un mejor desarrollo organizacional, a
mas de eso habra un 6ptimo desempefio laboral y también se reducira la acumulacién de

procesos dentro de la institucion, lo cual conlleva a la mejora continua.

El impacto social que tendré sera la creacion de nuevas fuentes de empleo que dinamicen las
actividades internas, para asi fortalecer la imagen en la ciudad, ya que a traves de ello se
podra mejorar las actividades y procesos administrativos, de esta manera la gestion

institucional establecera sinergia organizacional que promueva dinamismo interno y externo.



Los beneficiados del presente proyecto seran las personas que trabajan en la Direccion de
Desarrollo Institucional y del Talento Humanodel GADMA, asi como también las personas

que se encuentran en el entorno de la misma.

Por lo tanto sera factible realizar el proyecto de investigacion ya que esta orientado por el
apoyo del director del departamento y personal interno que elaboran en el mismo, con la

Unica finalidad de optimizar cada uno de los recursos y procesos de la institucion.
1.4 OBJETIVOS

General

Investigar si el levantamiento de procesos se relacion con la mejora continua de la Direccion
de Desarrollo Institucional y del Talento Humano del GAD Municipal del cantén Ambato,

provincia de Tungurahua.
Especificos

v Determinar las fases que permiten realizar un adecuado levantamiento de procesos en
la Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento Humano del GADMA.

v’ Establecer herramientas de calidad que apoyen a la mejora continua en la Direccion
de Desarrollo Institucional y del Talento Humano del GADMA.

v Proponer un levantamiento de procesos ayudara a contribuir en la mejora continua

en la Direccién de Desarrollo Institucional y del Talento Humano del GADMA.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1 ANTECEDENTES

Guzman & Garcia (2005) Propuesta de un plan de mejora continua para una empresa de
jardineria. Del Departamento de Administracion de Empresas de la Universidad de las

Américas Puebla

Objetivos.
e Proponer un plan de mejora continua para la empresa S’JA RD S.A. de CV., que
contribuya a su desarrollo y crecimiento entre sector de la jardineria industrial
e Documentarse sobre las mejores practicas de la Mejora continua.
e Diagnosticar la empresa en base a los ocho puntos del Modelo Nacional para la
Calidad Total y al Programa Nacional de Calidad de Baldrige 2005.
Conclusiones
e En conclusién, el éxito de un plan depende en gran medida del compromiso que
adquiera la gerencia, como lo menciona Deming.
e Lacomprension de la variabilidad en los procesos no es culpa del empleado, sino de
la gerencia y dependera ella el solucionarlo. Por lo tanto el valor que obtendran los
accionistas sera reflejado en el incremento de las utilidades y en la satisfaccion de

invertir en una empresa socialmente responsable.

Flores (2012) Efectos que un ambiente de trabajo basado en facetas de la responsabilidad
produce sobre la mejora continua: el orden y el cumplimiento de estandares. Del Instituto de

Empresa y Humanismo de la Universidad de Navarra.
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Objetivos.

El objetivo principal de la tesis es investigar qué efectos tiene sobre la Mejora
Continua y las personas unos ambientes de trabajo que estan basados en las facetas
del Orden (un ambiente ordenado) y Sentido del deber (un ambiente que promueve
el cumplimiento de los estandares).

Identificar las virtudes que estarian relacionadas con el rasgo de la Responsabilidad
y que ademas podrian ejercitarse a través de la Mejora Continua.

Estudiar cbmo unos ambientes de trabajo que estan basados en las facetas del Orden
y Sentido del deber afectan el desempefio (calidad y productividad) de la persona.
Identificar las posibles correspondencias entre las practicas asociadas a las Cinco “S”
(como técnica de la Mejora Continua), las facetas de la Responsabilidad, y algunas

virtudes

Conclusién.

El presente estudio demuestra empiricamente que existen diferencias entre un
ambiente de trabajo que promueve el cumplimiento de todos los estandares (DST 38)
y un ambiente de trabajo indiferente respecto al cumplimiento de algunos estandares
(NST 39), en términos de su influencia en la mejora de la productividad y calidad de
las personas de alta y baja Responsabilidad.

La principal conclusion de esta investigacion es que un DST mejora la productividad
tanto de los empleados de alta Responsabilidad como también de los de baja
Responsabilidad, y ademas mejora la calidad de los empleados de alta
Responsabilidad. Esta mejora en la productividad, es mas evidente en el caso de las
personas de baja Responsabilidad, con un 5% de nivel de significancia. Las personas
de alta Responsabilidad también mostraron mejoras en la productividad, con un10%
de nivel de significancia. Asimismo, los resultados muestran que las personas de alta
Responsabilidad son més fiables en un DST que en un NST, con un 5% de nivel de
significancia.

Por otra parte, los ambientes DST y NST no influyen significativamente en la

fiabilidad de las personas de baja Responsabilidad.
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Gonzélez O. C (2011) Mejora organizacional “Aplicacion de Reingenieria de procesos
administrativos SMC CORPORATION MEXICO, S.A. DE C.V.” de la Universidad

Tangamanga.

Objetivos.

Proponer un nuevo procedimiento de ventas de mostrador con el fin de lograr que se
acepten pagos en efectivo. Lo cual permita el control del dinero y elimine el riesgo
de malos manejos.

Asimismo, cambiar la politica en la cual se permita dar de alta a los clientes que
tendran condiciones de contado desde las sucursales, con el fin de poder entregarles
sus facturas en el momento que realicen su compra y asi lograr la satisfaccion del
cliente.

Realizar el proceso de ventas de contado en el cual se reduzca el tiempo de venta,
exista simplicidad del tramite y efectividad en el servicio. Evitando triangular el

procedimiento con las oficinas corporativas.

Conclusiones

Ahora méas que nunca los mercados nacionales e internacionales son mas agresivos,
la competencia entre las empresas evoluciona, lo que originalmente solo era producir
un producto diferente, ahora va migrando a calidad, aseguramiento de la calidad,
calidad orientada al cliente; entender a los clientes se ha vuelto un aspecto de suma
relevancia.

En este sentido la brecha de una ventaja competitiva entre empresas del mismo ramo
se acorta en tiempo, por lo que se las empresas deben estar cuestionandose
constantemente, si estan haciendo las cosas bien, y como las harian mejor. Una prueba
de ello es el resultado de esta investigacion, que muestra que un solo procedimiento
tiene un impacto enorme y que puede ser parte fundamental del éxito de una empresa
y el fracaso de otra compitiendo en el mismo mercado. Los procedimientos son la
base de los negocios y deben atenderse su con la prontitud con la que evoluciona la

empresa.
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e Por ultimo la actualizacion de los procesos facilita la mejora continua al tener siempre
los procedimientos vigentes, la reduccion de horas hombre en la simplificacion de
procesos permite asignar este tiempo en procesos que generen valor agregado al

producto y servicio.

2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

Para la investigacion se va a utilizar el paradigma critico propositivo, critico ya que analizar
el problema desde distintos puntos de vista, y es propositivo porque permitird proponer una
solucién déptima al problema que enfrenta la Direccion de Desarrollo Institucional y del

Talento Humano del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Ambato.

El problema en el cual se centra la investigacion es de naturaleza administrativa, debido a
que en la actualidad nos encontramos en un mundo competitivo y globalizado el cual exige
una gestion eficiente para un mejor desempefio de las organizaciones ya sean publicas o
privadas, la mismas que deben ir adaptandose a la realidad y las diferentes necesidades de
los clientes sean estos internos o externos, sin pasar por alto el papel importante que
desempefia los procesos y su preparacion continua; es asi que la aplicacion de técnicas de
procesos eficaces estara enlazada con la mejora continua, que permitira un buen desempefio
laboral dentro de la Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento Humano del
GADMA.

De esta manera se debera disefiar un adecuado Levantamiento de Procesos el mismo que nos
ayude a diagnosticar, supervisar y resolver problemas de manera eficiente y puedan ayudar

al empleado a crecer y desarrollarse dentro de la institucion.

Fundamentacién ontoldgica: Los procesos administrativos siguen siendo utilizado hoy en
dia por la mayoria de las empresas en el mundo, debido a la universalidad de sus términos y
funciones las cuales cuentan con su propia importancia. Ademas de que ayuda y permite a la
institucion a orientarse hacia el futuro y prevenir escenarios que se puedan desarrollar en un
futuro, asi como determinar la cantidad de recursos que la empresa o institucion necesitara

para desarrollar sus planes y hacerle frente a las situaciones que se le puedan presentar.
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Fundamentacién epistemoldgica: Al realizar el Levantamiento de Procesos el personal de
la institucion debe poner en practica todos sus conocimientos para mejorar y agilizar los
procesos, ademas debe hacerlo para que el departamento y la institucion mejore sus

procedimientos y genere beneficios para cada uno de los integran la entidad.

Fundamentacidn Axioldgica: La municipalidad de Ambato tiene responsabilidad social, ya
que vela por el buen funcionamiento y el bienestar de todos quienes conforman la entidad,
por lo cual ha sido necesario efectuar un adecuado Levantamiento de Procesos, que funcione
como un método de apoyo a la mejora continua, para que la municipalidad tenga ordenados

de mejor manera sus procesos Y asi brindar un excelente servicio a la colectividad Ambatefia.
2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

En Ecuador no se han establecido leyes especificas sobre Procesos es por eso que se va tomar
en cuenta en la base legal para el desarrollo de la presente investigacion la Ley Organica del

Servicio Publico; segun (Ecuador, 2005) que indica:
LEY ORGANICA DEL SERVICIO PUBLICO
TITULO I: DEL SERVICIO PUBLICO
CAPITULO UNICO: PRINCIPIOS, AMBITO Y DISPOSICIONES FUNDAMENTALES

Art. 1.- Principios.- La presente Ley se sustenta en los principios de: calidad, calidez,
competitividad, continuidad, descentralizacion, desconcentracion, eficacia, eficiencia,
equidad, igualdad, jerarquia, lealtad, oportunidad, participacion, racionalidad,
responsabilidad, solidaridad, transparencia, unicidad y universalidad que promuevan la

interculturalidad, igualdad y la no discriminacion.

Art. 2.- Objetivo.- El servicio publico y la carrera administrativa tienen por objetivo
propender al desarrollo profesional, técnico y personal de las y los servidores publicos, para
lograr el permanente mejoramiento, eficiencia, eficacia, calidad, productividad del Estado y
de sus instituciones, mediante la conformacién, el funcionamiento y desarrollo de un sistema
de gestion del talento humano sustentado en la igualdad de derechos, oportunidades y la no
discriminacion.
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Art. 4.- Servidoras y servidores publicos.- Seran servidoras o servidores publicos todas las
personas que en cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, presten servicios o0 ejerzan un

cargo, funcion o dignidad dentro del sector publico.
Las trabajadoras y trabajadores del sector publico estaran sujetos al Cddigo del Trabajo.

TITULO I1I: DEL REGIMEN INTERNO DE ADMINISTRACION DEL TALENTO
HUMANO

CAPITULO 1: DE LOS DEBERES, DERECHOS Y PROHIBICIONES

Art. 22.- Deberes de las o los servidores publicos.- Son deberes de las y los servidores
publicos:

a. Respetar, cumplir y hacer cumplir la Constitucién de la Republica, leyes,
reglamentos y mas disposiciones expedidas de acuerdo con la Ley;

b. Cumplir personalmente con las obligaciones de su puesto, con solicitud, eficiencia,
calidez, solidaridad y en funcidn del bien colectivo, con la diligencia que emplean
generalmente en la administracion de sus propias actividades;

c. Cumplir de manera obligatoria con su jornada de trabajo legalmente establecida,
de conformidad con las disposiciones de esta Ley;

d. Cumpliry respetar las 6rdenes legitimas de los superiores jerarquicos. El servidor
publico podra negarse, por escrito, a acatar las 6rdenes superiores gque sean
contrarias a la Constitucién de la Republica y la Ley;

e. Velar por la economia y recursos del Estado y por la conservacion de los
documentos, Utiles, equipos, muebles y bienes en general confiados a su guarda,
administracion o utilizaciéon de conformidad con la ley y las normas secundarias;

f. Cumplir en forma permanente, en el ejercicio de sus funciones, con atencion
debida al publico y asistirlo con la informacion oportuna y pertinente, garantizando
el derecho de la poblacién a servicios publicos de éptima calidad;

g. Elevar aconocimiento de su inmediato superior los hechos que puedan causar dafio
a la administracion;

h. Ejercer sus funciones con lealtad institucional, rectitud y buena fe;

15



i.  Cumplir con los requerimientos en materia de desarrollo institucional, recursos
humanos y remuneraciones implementados por el ordenamiento juridico vigente;

J. Someterse a evaluaciones periodicas durante el ejercicio de sus funciones; v,

b) Custodiar y cuidar la documentacion e informacion que, por razon de su empleo,

cargo o comision tenga bajo su responsabilidad.
TITULO V: DE LA ADMINISTRACION TECNICA DEL TALENTO HUMANO

CAPITULO 1: SISTEMA INTEGRADO DE DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO
DEL SECTOR PUBLICO

Art. 53.- Del Sistema Integrado de Desarrollo del Talento Humano.- Es el conjunto de
politicas, normas, métodos y procedimientos orientados a validar e impulsar las habilidades,
conocimientos, garantias y derechos de las y los servidores publicos con el fin de desarrollar
su potencial y promover la eficiencia, eficacia, oportunidad, interculturalidad, igualdad y la
no discriminacion en el servicio publico para cumplir con los preceptos de esta Ley.

TITULO VI: DE LA CARRERA DEL SERVICIO PUBLICO.
CAPITULO 1: GENERALIDADES

Art. 81.- Estabilidad de las y los servidores publicos.- Se establece dentro del sector
publico, la carrera del servicio publico, con el fin de obtener eficiencia en la funcién publica,
mediante la implantacion del sistema de méritos y oposicion que garantice la estabilidad de
los servidores idoneos. Conforme lo dispuesto en la Constitucion de la Republica, el régimen

de libre nombramiento y remocidn tendra caracter de excepcional.

2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Administracion de
Procesos

Disefio de procesos

N



Graéfico N° 02 Variable Independiente
Elaborado por: Elsa Andrade
Fuente: Elaboracion Propia
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2.4.1 VARIABLE INDEPENDIENTE: LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
ADMINISTRACION DE PROCESOS

Segun Carro & Gonzales (2004, pag. 12) “La administracion de procesos es la eleccion de
las entradas. Las operaciones, los flujos de trabajo y los diferentes métodos que se utilizan

para producir determinados bienes y servicios.”

La seleccion de entradas supone decidir sobre qué tipo de habilidades humanas y materias
primas vamos a necesitar, cuales operaciones se llevara a cabo por trabajadores y cuales por
maquinas, que servicios externos tomaremos, etc.. consiste con la estrategia de

posicionamiento de la organizacién y su habilidad para obtener recursos. (pag. 12)

Por otra parte Perez J. (2010, pag. 45) mencionan que la gestion por procesos no es un modelo
ni una forma de referencia sino un cuerpo de conocimientos con principios y herramientas

especificas que permite hacer realidad el concepto de que la calidad se gestiona.
Asi también Tovar & Mota (2007, pags. 21,22) agrega que:

La administracion por procesos consiste en identificar, definir, interrelacionar, optimizar,
operar y mejorar los procesos del negocio. Es una transicion desde simplemente vigilar e
inspeccionar a los departamentos hacia un enfoque de administracién integral del flujo de
actividades que agregan valor a los clientes tanto internos como externos. Las necesidades
de ‘estos son completamente entendidas, las métricas clave de la organizacion son
significativas y utilizadas para la evaluacion continua y en tiempo real, lo que facilita la toma

de decisiones para solucionar problemas y aprovechar oportunidades.

A través de la administracion interfuncional, la optimizacion y mejora continua de los
procesos, se incrementa de manera constante la eficacia, efectividad y competitividad de la

empresa.

El analisis de los procesos en las organizaciones, ha sido objeto de estudio desde los
principios de la administracion. De hecho, con la moderna ola de pensadores de la calidad;
el proceso y sus estudios retoman auge y la atencion que se merecen, sin embargo, para las

empresas adquirir este enfoque no ha sido nada facil, por el contrario, las actuales estructuras
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organizacionales, resulten ser el principal obstaculo para la administracion por procesos. Se
han creado verdaderos imperios departamentales con solidas barreras que evitan la

comunicacion entre las diferentes areas de la organizacion.

Asi se puede decir que la administracion por procesos involucra a todos los que integran una
empresa U organizacion en un esquema practico, para que cada uno de ellos puedan
identificar oportunidades que se les presente y apoyar asi a la mejora continua, respondiendo
a todas las interrogantes que se les pueda presentar en el medio que se desarrollan.

DISENO DE PROCESOS

Segln Carro & Gonzales (2004, pag. 12) “Un disefio de proceso (o de transformacion) es el
sistema que adquiere una organizacion para transformar los recursos en bienes que ofrece al

mercado ”.

Ademaés Lumaria (2014, pag. 4) explica que el Disefio del Proceso:

Se refiere a la manera en que se desarrollan las diversas actividades, asi también debe guiar
la eleccidn y seleccion de las tecnologias dentro de la organizacion, y dictar las cantidades de
recursos productivos que se pretenden utilizar en un momento dado para tener a

disponibilidad de los mismos.

También el autor menciona que en la misma fase de disefio ya sea de un bien o servicio se
genera informacion de como va ser, mas no como se debe organizar el proceso de
transformacion en cuanto a personas, equipos o tiempos a utilizar para el disefio o produccion

del bien o servicio. (pag. 5)

Asi también Juran menciona que con mucha frecuencia, el disefio de los procesos se tiene

que acoplar dentro de procesos funcionales o jerarquicos mas amplios. Por ejemplo:

Un proceso para la seleccion de empleados, formacién y motivacion para la calidad se tiene

que entretejer en la estructura mas general de las relaciones humanas.

Un proceso para la cualificacion de proveedores segln su calidad se ha de imbricar en el

proceso mas general de compras
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Un proceso para administrar las garantias posventa de la calidad se tiene que imbricar en el

proceso mas general de servicio al cliente.

Podria parecer que no hay dos procesos iguales, que cada uno es diferente. Esto es verdad en
cuanto a las funciones, la tecnologia, etc. Sin embargo, el enfoque gerencial del proceso de

la planificacion de la calidad es bastante comun a todos.

Mediante la aplicacién eficiente de los factores de disefio de procesos que los autores
mencionan anteriormente se puede desarrollar un adecuado disefio de procesos para el
mejoramiento de cada uno de los procesos que se desarrollan dentro de una organizacion o

empresa, para asi mejorar sus productos o servicios.
REINGENIERIA DE PROCESOS

Segun Johansson, McHugh, Pendlebury, & Wheeler (2000, pags. 30-31)La reingenieria de

procesos:

Es el método mediante el cual una organizacién puede lograr un cambio radical de
rendimiento medido por el costo, tiempo de ciclo, servicio y calidad, mediante la aplicacion
de varias herramientas y técnicas enfocadas en el negocio como una serie de procesos del
producto principal del negocio, orientados hacia el cliente en ligar una serie de funciones

organizacionales.

Peppard & Rowland (2001, pag. 20) Reingenieria en los procesos de una empresa es una
filosofia de mejora. Busca lograr mejoras graduales en el rendimiento, redisefiando los
procesos mediante los cuales una organizacion opera, maximizando el contenido de valor
agregado y minimizando cualquier otra cosa. Este método se puede aplicar a nivel de

procesos individuales o a toda la organizacion.

Hammer & James (2005, pag. 34) Reingenieria es la revisién fundamental y el redisefio
radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y

contemporaneas de rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y rapidez.

Por otra parte Mora Martinez (2003, pag. 359) mencionan que la reingenieria de procesos,
“es un instrumento metodoldgico que se utiliza en el contexto de la calidad total. Persigue,
fundamentalmente, obtener la maxima satisfaccion del cliente (interno y/o externo), sin que
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por ello se olvide la mejora en aspectos claves del proceso tales como la calidad técnica, la

correccion en el servicio, el tiempo de produccion y la racionalidad de costes.”.

Finalmente Ldépez, Montero, Izquierdo, Najera, & Romo (2000, padg. 81) dicen que la

reingenieria se define como:

La revision fundamental y el redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras
espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales como sotes,
calidad, servicio y rapidez. La reingenieria nace con el objetivo de alterar los procesos que
transcurren dentro de las empresas y nacieron, a menudo sin ningun tipo de premeditacion,

en un ambiente radicalmente distinto al actual.

Mediante la explicacion que dan los tres autores mencionados anteriormente se puede
concluir diciendo que la reingenieria de procesos no es mas que los cambios que se realizan
de forma radical en los procesos, para un mejor rendimiento de la empresa y una eficaz

respuesta hacia los clientes.
Flujogramas o Diagramas De Flujo.

Franklin (2009, pag. 298) Es representar graficamente hechos, situaciones, movimientos,
relaciones o fendbmenos de todo tipo por medio de simbolos que clarifican la interrelacion
entre diferentes factores y unidades administrativas, asi como la relacion causa-efecto que

prevalece entre ellos.

Segun Jhosep (2003, pag. 85) explica que un flujograma es: “una herramienta de
planificacion que se utiliza mucho para ayudar a identificar los clientes. El diagrama de flujo

traza los diversos pasos de un proceso y su relacion.”

El autor Millan (2012, pag. 85) también menciona que se les llama diagramas de flujo
porque: “Representan graficamente la secuencia de etapas, operaciones, movimiento,
decisiones y otros eventos que ocurren en un proceso. Esta representacion se efectda a través

de formas y simbolos gréficos utilizados usualmente”.

Es por eso que el mismo autor Millan dice que un diagrama de flujo es la forma mas facil y
tradicional para detallar cada uno de los procesos y graficarlos dentro de una organizacion

ya que son de facil entendimiento, los mismos que son utilizados principalmente en ramas
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como la programacion, economia y procesos industriales, ademas dice que los diagramas de
flujo son de suma importancia porque es la manera mas facil de representar los flujos de
datos. (pag. 14)

Etapas del Levantamiento de Procesos

Segin Empresas Web (2012) nos da a conocer las siguientes etapas para realizar un

levantamiento de procesos:

1. Entendimiento de los Procesos y Subprocesos de Negocio: en esta etapa se realiza la
descripcidn de los procesos el mismo que cuenta con una serie de procedimientos, actividades
0 tareas por desarrollar, para una adecuada descripcion y entendimiento de los procesos se
debe contar con conocimientos claros y precisos del negocio.

2. Identificacion de etapas y actividades especificas de los procesos y subprocesos: aqui se
procede a identificar cada una de las etapas, actividades, subproceso o procedimiento el
mismo que debe ser registrado.

3. Generar fichas y diagramas de flujo de los procesos: se procede a realizar una descripcion
detallada de cada proceso, subproceso y/o procedimiento y se documentara la manera o forma
en que se llevan a cabo a través de fichas y diagramas de flujo.

4. Establecer indicadores de gestién: los mismos que seran utilizados para el control de gestion

y retroalimentacion de la mejora continua de los procesos. (pag. 10)

ETAPAS DEL LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Hitpass (2014, pag. 23) Dice que:

En la fase de levantamiento de proceso primero se debe recoger la informacion sobre como
esta organizado el flujo de trabajo. Esto se realiza con la ayuda de técnicas de moderacion,
talleres, entrevistas, recoleccion de documentacién, etc. Para esto en el proceso a levantar se
debe:

e Delimitar claramente de procesos anteriores 0 posteriores

e Describir los servicios que produce para los clientes y que prioridad tiene desde el
punto de vista de los objetivos de negocio

e Representar tanto el flujo de trabajo como los roles que intervienen en cada uno de

los pasos, los recursos que se utilizan y los sistemas de informacion que lo apoyan
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Formacion del Equipo y Planificacién del Trabajo

Segin Whetten & Cameron (2005, pag. 457)dicen que:

Los equipos de trabajo enfrentan dos retos principales: cumplimiento con la actividad
asignado y construir unidad y colaboracion entre los miembros del equipo. Como miembro
de un equipo, puede mejorar o inhibir los retos al menos tanto como pueda lider de éste.
Todos hemos experimentado equipos que solamente parecian hacer clic, que eran capaces de
obtener resultados como rapidez y eficacia, y en los que era divertido participar. Esas
dindmicas no suceden por casualidad sino que dependen de ciertos roles fundamentales

realizadas por los miembros del equipo.
Por su parte Molina (2001, pag. 26) en cuanto a la planificacion menciona que:

Es parte integrante del proceso de gestion, es un componente de éste. La gestion implica
dirigir el funcionamiento y el desarrollo de un sistema, o0 de un conjunto de sistemas y, por

extension, de una organizacion, de una sociedad o de cualquiera de sus procesos.

La planificacion como componente de la gestion facilita la direccion del funcionamiento y
desarrollo de los sistemas sociales, la forma de organizar las unidades que tengan que ver
con la planificacién dependera d la situacion especifica en que se desarroll6 el proceso de
panificacion. Esta situacion depende tanto del objeto planificado como del contexto en que

esta inserto.

Identificacion de los Procesos.

Segun Nava & Jiménez (2005, pag. 46) mencionan que:

La identificacidn de procesos deberia de iniciar con un analisis de cuales son los que existen
en la organizacion. Este andlisis incluye, tanto los procesos internos, como los externos,
principalmente si introducimos a la organizacion elementos o servicios que afectan la calidad
del producto, como puede ser el disefio del mismo, el servicio de calibracion, el servicio de

auditoria, etcétera. Una adecuada identificacion ayuda a que se puedan crear mecanismos

para mantener control de cada uno de ellos.

Los procesos internos consideran los procesos principales y los procesos de apoyo.
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Los procesos principales son basicamente los procesos productivos, mientras que los de

apoyo podrian ser:

Calidad
Mantenimiento
Compras
Ventas

Atencion al cliente, etcétera.

Por su parte Levy (2004, pag. 69) agrega que:

Dentro de los procesos de una organizacion tipica se identifican los principales:

Proceso de ventas: desde el pedido del cliente hasta el cobro de la factura.

Proceso de produccion: desde el programa de produccion hasta la entrega de
mercaderia.

Proceso de compras: Desde la Orden de Compra al proveedor hasta el pago al

proveedor.

Descripcion y Analisis de los Procesos

Himmerlblau & Bischoff (2004, pag. 2) Comentan que:

El andlisis de procesos se refiere a la aplicacion de métodos cientificos al reconocimiento y

definicion de problemas, asi como al desarrollo de procedimientos para su solucion. En una

forma mas concreta, esto quiere decir especificacion matematica del problema para la

situacion fisica dada, analisis detallado para obtener modelos matematicos y sintesis

presentacion de resultados para asegurar la toral comprension. El proceso representa una serie

real de operaciones o tratamiento de materiales, tal como es contrastado por el modelo, que

representa una descripcion matematica del proceso real.

Difusion de los Procesos

Aplicacion y Control de los Procesos

Heredia A. J (2001, pag. 43)Argumenta que:
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Para que un proceso pueda dar resultados predecibles todas las variables importantes del
proceso deben ser conocidas y mantenerse bajo control. Un proceso esta bajo control si la
variabilidad de sus resultados se mantiene dentro de unos limites fijados estadisticamente y
existen sensores para sefialar las salidas de control que “pondran en marcha acciones

correctivas.

Por tanto, el primer objetivo para mantener un proceso bajo control es mantener cada variable
significativa dentro de los limites establecidos; el segundo es implantar un sistema de control

apropiado que permita seguir la evolucion de las variables mas significativas.

Este modelo de control se aplica desde el principio del movimiento de la calidad a los
procesos de fabricacion. Durante los Ultimos afios se ha ido extendido a otros procesos

repetitivos con parametros facilmente cuantificables.
Asi también Vilar Barrio (1999, pag. 4) en cuanto al control de procesos agrega que:

El control y mejora de procesos es un método de mejora continua de la calidad, que se basa
en la reduccidn sistematica de la variacion de aquellas caracteristicas que mas influyen en la
calidad de los productos o servicios. Las herramientas utilizadas para la reduccion son,

fundamentalmente, el seguimiento, control y mejora de los procesos.

El programa de control y mejora de procesos es un programa que, apoyado en una serie de
conceptos claves y haciendo uso de las conocidas herramientas de analisis y resolucion de
problemas, como el anélisis de Pareto, la tormenta de ideas estadisticas, tiene como objetivo

I reduccidn sistematica de la variacion de los procesos.
Finalmente Balcells & Romeral (1997, pag. 34) mencionan que:

Algunos procesos complejos requieren sistemas de control con una gran capacidad de
calculo, conexion a estaciones graficas, multiples canales de comunicacion, facilidad de
adaptacion, capacidad de multiproceso, etc. Para ellos se han venido utilizando
miniordenadores a los que se adaptan interfaces especificas para la planta a controlar.

HERRAMIENTAS PARA EL LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Investigacion documental
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Segun Avila (2006, pags. 50-51) explica que la investigacion documental:

Es una técnica que permite obtener documentos nuevos en los que es posible describir,
explicar, analizar, comparar, criticar entre otras actividades intelectuales, un tema o asunto
mediante el andlisis de fuentes de informacién. El desarrollo de un proceso documental
completo da como producto diferentes tipos de trabajos documentales entre los que se
encuentran compilaciones, ensayos, criticas valorativas, estudios comparativos, memorias,

monografias entre otros.

La investigacién documental contiene las siguientes etapas:
Planeacion

Coleccion de informacion

Organizacion, Analisis e interpretacién

Presentacion de resultados.

En el documento (investigacion-documental.wikispaces.com (2013) Indica los siguientes

tipos de investigacion documental:

Investigacion histdrica: esta investigacion se refiere a experiencias pasadas, describe lo
que era y presenta una busqueda critica de la verdad que sustenta los acontecimientos
pasados, la misma se presenta con una busqueda critica de la verdad, sustentando los
acontecimientos del pasado. (pag. 7)

Investigacion descriptiva: es aquella que describe, registra, analiza e interpreta la
naturaleza actual y la comprension de procesos y fendmenos de la realidad estudiada,
trabaja sobre realidades de hecho, su caracteristica fundamental es presentar una
interpretacion correcta. (pag. 7)

Investigacion experimental: es aquella que se desarrolla mediante la manipulacion de una
variable experimental no comprobada, en condiciones rigurosamente controladas, con el
fin de describir de qué modo o por que causa se produce una situacion o acontecimiento

particular. (pag. 7)

Entrevista
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Guizar (2004, pag. 96) “La entrevista descubre las opiniones y los sentimientos positivos y
negativos sobre muchos aspectos: claridad de las metas individuales y grupales, efecto estilo

administrativo y asuntos personales jamas manifestados”.

Para Acevedo & Lopez (2001, pag. 10) la entrevista: *“ Es una forma oral de comunicacion

interpersonal, que tiene como finalidad obtener informacién en relacion a un objetivo”

La entrevista, al ser una forma oral de comunicacion interpersonal, que tiene como finalidad
la obtencion de informacidn en relacion a un objetivo, se ubica como una forma estructurada
de interaccion en donde la conducta del hombre se polariza justamente entre la solidez del
intercambio y la dindmica de la reciprocidad; por ello, cuando se da realmente, sus resultados,
expresados en un sistematico acopio de datos, nos sirve para tomar ciertas decisiones, como
pueden ser: la evaluacidn, la contratacion o el despido de un empleado, o cambiar el equipo
de un area de produccion, o tomar medidas preventivas para batir los indices de accidentes,

etc. (pag. 11)

Por su parte Gonzales, Lopez, & Lopez (2012, pag. 11)La entrevista consiste en un dialogo
entre dos personas con fines informativos que se publica en el periddico. Tiene como

finalidad obtener informacion sobre un asunto o conocer a fondo a una persona.

Su lenguaje es objetivo y claro. La conversacion puede transcribirse en estilo directo

(preguntas y respuestas) o en estilo indirecto

Las partes esenciales de la entrevista son: el titular, la entrada, el cuerpo y el cierre, aunque

en algunos casos pueden faltar la entrada y el cierre.

Las hay de diferentes tipos: la entrevista informativa profundiza en una noticia determinada;
la de opinion da a conocer las ideas de la persona que cobran maximo interés al ser ésta
experta en el tema tratado. La entrevista periodistica por excelencia es la de personalidad o

de semblanza, cuya finalidad es revelar el modo de ser, de vivir y de actuar del entrevistado.

Al utilizar correctamente las partes que intervienen en la entrevista se ve a obtener un mejor

resultado en la misma, ya que asi se disminuye posibles errores.

Observacion directa
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Segun Rodriguez M. E (2005, pag. 98) dice que la observacion directa es:

Aquella en la cual el investigador puede observar y recoger datos mediante su propia
observacion. Este tipo de observacién puede ser intersubjetiva cuando es basada en el
principio de que observaciones repetidas de las mismas respuestas por el mismo observador
deben producir los mismos datos, y la observacion intrasubjetiva, que expone que
observaciones repetidas de las mismas respuestas por observadores diferentes deben producir

los mismos datos.
Por su parte  Moreno B. M. (2000, pags. 60,61) agrega que:

Mucha de la informacion que el investigador obtiene, le es proporcionada en forma verbal o
escrita por los sujetos que pertenecen a la poblacion en estudio, especialmente si se trata d
que éstos manifiesten opiniones, actitudes o informacién que sélo ellos poseen sobre si
mismaos, sobre los grupos con los que estan involucrados o sobre los fendmenos que estan en
andlisis; pero otro recurso de especial valor para el investigador es la observacién directa de
los fendmenos y de las acciones de los individuos que permitird obtener datos en forma

objetiva y sistematica e incorporarlos a la informacion ya recabada por otros medios.

Pudiera aparecer que observar para recabar y sistematizar informacion es una facil labor que
consiste solo en ponerse en el lugar de los hechos y empezar a registrar; sin embargo, la
observacion directa requiere de una serie de previsiones y cuidados durante todo el proceso,
pues de lo contrario se corre el riesgo de que la informacion recabada por este medio sea sélo
una serie de apreciaciones subjetivas y poco confiables en las que se exprese méas lo que los
observadores pudieron o quisieron ver, que los datos pertinentes y fidedignos necesarios para

la investigacion.
Asi, en la observacion directa sera necesario:

a. identificar con toda precision cual es el fendmeno o la variable que serad objeto de
observacion.

b. Seleccionar cudles seran las manifestaciones externas que indicaran la ausencia o
presencia del fenémeno o de la variable en accion, para que los observadores atiendan

especificamente a esas manifestaciones externas.
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c. Determinar como seran los periodos de observacion, durante cuanto tiempo cada uno,
con cuanto de intervalo de tiempo entre uno y otro, etc.

d. Prepara un sistema para registrar lo observado, preferentemente con apoyo de un
cddigo que permita que el registro sea agil e inmediato, ya que no es posible ni confiar
todo a la memoria del observador, ni detener el ritmo de ocurrencia de los fenbmenos
para que se tenga el tiempo suficiente de hacer una narracion detallada de lo que va

ocurriendo.
Asi también Honrubia, Vergara, & Dolores (2005, pag. 7)menciona que:

La observacion directa pretende observar un fendmeno en su contexto natural intentando

perturbarlo minimamente, considerando que se trata del tipo de investigacion méas puro.

Una de las caracteristicas de este tipo de observacion es la participacion activa del
investigador en el grupo objeto de estudio: Observacion participante, en la cual se utilizan
técnicas sisteméticas y exactas para recoger y registrar todas aquellas observaciones
establecidas previamente, controlando la posible influencia que los observadores pueden
ejercer en los sujetos de estudio. Este método observacional es un fendmeno o realidad social

mas alla de sus aspectos externos o cuantitativos.

2.4.2 VARIABLE DEPENDIENTE: MEJORA CONTINUA
CALIDAD

Segun W. Edwards Deming en el libro de Berlinches, (2008, pag. 4) concibe la calidad como
“un grado predecible de uniformidad vy fiabilidad a bajo costo y adecuado a las necesidades

del mercado”
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Por otro lado Berlinches (2008, pag. 3) menciona el término castellano calidad definido por
la Real Academia Espafiola es definido como un “conjunto de cualidades que constituyen la

manera de ser de una persona o cosa”, procede del latin “qualitas”.

Finalmente Juran en el libro de Gutiérrez H. (2010, pag. 19) dice que la “calidad es que un
producto sea adecuado para su uso. Asi la calidad consiste en ausencia de deficiencias en

aquellas caracteristicas que satisfagan al cliente”.

La calidad es "ajustarse a las especificaciones" segiin Gonzalez M. (2007, pag. 7) menciona

que:

El término procede del latin "qualitas-atis” definido por el Diccionario de la Real Academia
Espafiola como, la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permiten
aplicarla como igual, mejor o peor que los restantes de su especie. Esta es la idea que la

mayoria de los individuos tienen en la mente al utilizar la palabra calidad.

Calidad es una idea alcanzable, medible y rentable que puede ser un catalizador muy
importante que establece la diferencia entre el éxito y el fracaso de un producto o servicio

que oferta una empresa u organizacion.
Objetivos para el programa de calidad:

1. Implantar un programa competente de administracion.
2. Eliminar problemas imprevistos.

3. Reducir los costos de la calidad.
4

Convertirse al estandar mundial de la calidad.

En conclusion la calidad afecta a todos los componentes de una empresa u organizacion en

su totalidad, ya que la calidad aporta en gran al mejoramiento del producto o servicio.
GESTION DE LA CALIDAD

Para Gutiérrez (2010, pag. 210)la gestion de la calidad:

Sirve para contribuir y operar una organizacion en forma exitosa, dirigiendo y controlando

en forma sistemaética y transparente, los principios de gestion de la calidad puede ser
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utilizados por la alta direccién con el fin de conducir a la organizaciéon hacia un mejor

desempefia.
Por otro lado Griful & Canela (2002, pags. 13,14) menciona gue la gestion de la calidad:

Aplica al tipo de gestidn, no a la calidad. Esta Vision es mas amplia que la tradicional del
control de la calidad, y se ajusta a la acepcion de control como dominio, incluyendo todos los
aspectos de la organizacion que afectan a la calidad. Antes se hablaba de calidad refriéndose
a los aspectos de produccion o disefio de producto, pero actualmente, el alcance de este

término se ha ampliado, considerado de calidad en toda la organizacion.
Finalmente Pérez (2004, pags. 75,76,77) dice que:

Conviene no olvidar que un sistema de gestion de calidad no puede reemplazar a los sistemas
de gestidn tradicionales sino que viene a complementarlos con un nuevo enfoque, hacia el

cliente, a través de la participacion de todo el personal en la consecucién del objetivo comun.
Asi, pues, los resultados diferenciales que se obtiene gestionando la calidad son:
Clientes

e Mas confianza en una empresa que trabaja con calidad asegurada
e A través de la recomendacién se consiguen nuevos clientes con un menor costo
comercial.

Empresa

Sensible reduccion de los costos operativos al centrar las operaciones internas en
aquellas actividades que afiaden valor para el cliente y por lo que éste paga.

¢ Importante reduccion de la ineficacia interna a través del mejoramiento de los costos
asociados a la mala calidad.

e Lainversién en prevencion de mala calidad reduce los costos operativos totales.
e Optimizacion y racionalizacion en el uso de los diferentes recursos de la empresa.
o El uso de procedimientos de trabajo garantiza a la Direccion que se esta

suministrando la calidad especificada.

Organizacién
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e Potencia la motivacion del personal a través del esfuerzo por la satisfaccion
permanente del cliente.

e Mejora de la comunicacion y cohesion para la consecucion de un objetivo comdn.

o Promueve y canaliza la capacidad de innovacion y el espiritu emprendedor del
personal en linea con los objetivos de la empresa.

e Incrementa la eficacia y capacidad de adaptacion de la organizacion.
Personal

e Formacion y desarrollo de habilidades personales.
o Desarrollo d los factores permanentes de motivacion.
e Mejora la autoconfianza y la sensacién de pertenencia.

e Uso intensivo de conocimiento y capacidades del personal haciendo posible su

autorrealizacion.
Organizacion

Segun Fernandez & Rios (2000, pag. 3) es la accion o efecto de organizar u organizarse,
entendiendo por tales, en sentido figurado, establecer o reformar una cosa, sujetando a reglas

el nimero, orden, armonia y dependencia.
Administracion

Segun Robbins & Decenzo (2002, pag. 7) El termino administracion se refiere al proceso de
conseguir que se hagan las cosas, con eficiencia y eficacia, a través de otras personas y junto

a ellas.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
Moreno, Peris, & Gonzales (2001, pag. 23)

Es un sistema que pone énfasis en los productos, desde su disefio hasta el momento de envio
al cliente, y concentra sus esfuerzos en la definicidén de procesos y actividades que permite
la obtencion de productos conforme a unas especificaciones (Conti, 1993; Dale 1994;
Goetsch y Davis 1994).
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También Elola (2000, pag. 1)explica que el Aseguramiento de la Calidad:

Consiste en tener y seguir un conjunto de acciones planificadas y sistematicas, implantadas
dentro del Sistema de Calidad de la empresa. Estas acciones deben ser demostrables para
proporcionar la confianza adecuada (tanto a la propia empresa como a los clientes) de que se

cumplen los requisitos del Sistema de la Calidad.
Por su lado Rosario, Vargas & Gonzales (2006, pags. 468-469) mencionan que:

Una aproximacion al concepto de calidad se consigue a través del concepto de aseguramiento de la
calidad, el cual implica que todas las politicas, sistemas y procesos estén dirigidos a asegurar el
mantenimiento y enriquecimiento de la calidad de la oferta educativo dentro de una institucion. Un
sistema de aseguramiento de calidad significa que una institucién confirma por si mismay a otros
que las condiciones estan dadas para que los estudiantes logren los estandares que la institucion ha

establecido.

Definido en este sentido el concepto de aseguramiento de calidad implica que esa calidad pueda ser
entendida como adaptacién a aquello que es requerid de la institucién, esto es, que los objetivos
establecidos sean logrados de manera consistente y con respecto a los criterios de calidad fijados.
Esta definicion es ain muy relativa y deja la puerta abierta a diferentes interpretaciones tales como el
nivel requerido, la propia diversidad de tareas y objetivos y también la influencia de factores de

contexto en la busqueda y la préactica de los criterios de éxito.
CICLO DEMING

Gutierrez H (2010, pag. 120) El ciclo PHVA es de gran utilidad para estructurar y ejecutar
proyectos de mejora de la calidad y la productividad en cualquier nivel jerarquico en una

organizacion.

Segln Walton (2004, pégs. 19,20) menciona que: “el ciclo Deming o ciclo PHVA tiene

cuatro etapas:

Brevemente la empresa planifica un cambio, lo realiza, verifica los resultados, actla para
normalizar el cambio o para comenzar el ciclo de mejoramiento nuevamente con nueva
informacion. Muchas personas que participan n la transformacién hablan de resolver
problemas o de trabajar en proyectos, pero esto suele ser porque la terminologia es cémoda.

El Ciclo PHVA, en realidad, representa trabajo en procesos mas que tareas o problemas
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especificos. Los procesos por su misma naturaleza no pueden resolverse sino Unicamente

mejorarse, si bien al trabajar en los procesos uno ciertamente resuelve algunos problemas.

EL CICLO PHVA
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Gréfico N° 04 Ciclo PHVA
Elaborado por: Elsa Andrade
Fuete: Internet

Pérez & Munera (2007, pags. 50,51) Expresa que el circulo de DEMING:

Es un ciclo dinamico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacion y en
el sistema de procesos como un todo. Estd intimamente asociado con la planificacion,
implementacion, control y mejora continua, tanto en | realizacién del producto como en otros

procesos del sistema de gestion de la calidad.
El circulo de calidad consiste en cuatro etapas

1. Planear. Primero se definen los planes y la visién de la meta que tiene la empresa; en
donde quiere estar en un tiempo determinado. Una vez establecido el objetivo, se realiza
un diagnostico, para saber la situacion actual en que nos encontramos y las areas que es
necesario mejorar, definiendo su problematica y el impacto que pueden tener en su vida.

2. Hacer. En esta etapa se lleva a cabo el plan de trabajo establecido anteriormente, junto
con algun control para vigilar que el plan se esté llevando a cabo segun lo acordado.

3. Verificar. Aqui comparan los resultados planeados con los que obtuvimos realmente.
Antes de esto, se establece un indicador de medicién, porque lo que no se puede medir,
no se puede mejorar en una forma sistematica.

4. Actuar. Con esta etapa se concluye el ciclo de la calidad: si al verificar los resultados se
logré lo que teniamos planeado entonces se sistematizan y documentan los cambios que
hubo.

HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD
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Segun Miranda, Chamorro, & Rubio (2007, pags. 76-81) menciona que:

Las denominadas 7 herramientas clasicas para el control de la calidad constituyen un
conjunto de instrumentos para la recopilacion sistematica de datos y el anélisis de resultados.
Las 7 herramientas clasicas de la calidad son las siguientes: diagrama de flujo, diagramas de
causa-efecto, histograma, analisis de Pareto, graficos de control, diagrama de dispersion o de
correlacion y las hojas de control o de recogida de datos. Kaoru Ishikawa, llevd a cabo la
recopilacion de estas herramientas, que a excepcion del diagrama causa efecto ya eran

conocidas con anterioridad, proponiendo la utilizacién sistematica y conjunta de todas ellas

e Diagrama de flujo.- es un modo de representar graficamente flujos o procesos, es
decir, representar la secuencia de pasos que se realizan para obtener un determinado
resultado, asi como las relaciones entre las diferentes actividades que lo componen a
través de un conjunto de simbolos. El diagrama de flujo tiene como finalidad ordenar
los procesos y puede ser utilizado individualmente, aunque resulta mas eficaz si se

emplea de manera conjunta con alguna otra herramienta de la calidad.
Entre las principales ventajas estan las siguientes:

a) Permite hacer a los procesos mas “tangibles” facilitando su comprension.

b) Potencia la capacidad personal para comprender situaciones complejas.

c) Facilita la formalizacion y sistematizacion de los procesos.

d) Facilitan la comunicacion al proporcionar un lenguaje comun, gue no necesita
de explicaciones complementarias minimizando la posibilidad de errores.

e) Ayuda a analizar la eficacia de las actividades bajo la dptica del valor afiadido
al cliente o de su contribucion al objetivo del proceso.

Tabla N° 01 Simbolos de la norma ANSI para elaborar diagrama de flujos (diagrama administrativos)
Simbolo Representa

usa para indicar una oportunidad administrativa o persona que

Inicio o fin.- Indica el principio o el fin del flujo. Ademas se
C ) recibe o da informacion.
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Actividad.- Describe las funciones que desempefian las
personas involucradas en el proceso.

Documento.- Representa cualquier documento que entre, se

utilice, se genere o salga del procedimiento.

Decision o alternativa.- Indica un punto dentro del flujo en
donde se debe tomar una decision entre dos 0 mas opciones.

Archivo.- Indica que se guarde un documento en forma
temporal o permanente.

Conector de pagina.- Representa una conexién o enlace con
otra hoja diferente, en la que continua el diagrama de flujo.

Conector.- Representa una conexion o enlace de una parte del
diagrama con otra parte del mismo.

Fuente: Franklin Fincowsky, Organizacién de Empresas

Elaborado por: Elsa Andrade

Tabla N° 02 Simbolos de la norma ISO-9000 para elaborar diagramas de flujo.

e

Operaciones. Fases del proceso, método de procedimiento

Inspeccion y medicién. Representa el hecho de verificar la
naturaleza, la calidad y cantidad de los insumos y productos.

Operacion e inspeccion. Indica la verificacion o supervision
durante las fases del proceso, método o procedimiento de sus
componentes.

Transportacion. Indica el movimiento de personas, material o
equipo.
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Demora. Indica retraso en el desarrollo del proceso, método o
procedimiento.

Decision. Representa el hecho de efectuar una seleccion o decidir
una alternativa especifica de accion.

Entrada de bienes. Productos o material que ingresan al proceso.

Almacenamiento. Deposito y/o resguardo de informacién o
productos.

Fuente: Franklin Fincowsky, Organizacion de Empresas
Elaborado por: Elsa Andrade

Diagrama de causa efecto.- también llamadas diagrama de espina de pescado permite
identificar y categorizar las causas de un problema , en nuestro caso relacionado con
la calidad, estableciendo de forma gréfica una relacion entre el problema o efecto y
sus posibles causas, ayudando de este modo a visualizarlo mejor.
Histograma en él se representan de forma gréfica los datos de un problema, reflejando
la disposicion de los valores respecto a la media. Utilizando el histograma se puede
observar con claridad la forma de distribucién y pueden inferirse resultados sobre la
poblacidn, que serian dificilmente observables en una tabla numérica.
Diagrama de dispersion.- analiza la correlacion existente entre dos caracteristicas de
un determinado proceso Yy esta basado en el analisis de regresion y la representacion
grafica de su resultado. Se elabora representando el eje de las abscisas una
determinada caracteristica de calidad y en ordenadas, a una escala adecuada, la
segunda caracteristica. Posteriormente se iran marcando los valores de cada variable
y los puntos de corte segln restas perpendiculares. Se obtiene asi una nube de puntos
que determinara el tipo de correlacidn entre las variables.
Hojas de recogida de datos.- son los documentos base para la recoleccion de datos,

que permitan realizar el seguimiento de trabajos en el proceso de resolucion de
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problemas. Se contabilizan las frecuencias de las diferentes categorias. Son muy

utilizadas para construir un histograma.

Por su parte Mufioz (1999, pags. 286-296) dice que:

Las herramientas estadisticas de la calidad son las siguientes

1. Diagramas de Pareto.- denominados también curvas ABC relacionan las causas con

los efectos con el fin de llegar a conocer a cuantas causas pueden adjudicarsele la
mayor parte de los efectos
El gréafico de Pareto tiene especial interés en las siguientes circunstancias:

e Identificar las causas principales que provocan una situacion.

e Establecer el alcance de una determinacion accion que actue sobre una de las

causas identificadas.

e Evaluar la evolucién en el tiempo de un determinado atributo.
Diagrama de afinidad.- Se trata de obtener una gran cantidad de datos en forma de
ideas, opiniones, juicios, temas, puntos de vista, con el fin de efectuar agrupaciones
de los mismos segun aquellos criterios que interesen. No se trata de evaluar el grado
de acierto de la informacion sino de tener la mayor cantidad de la misma que sea
posible.
Diagrama de arbol.- recoge a modo de tronco y ramas de un arbol, todas las
actividades que es necesario realizar para alcanzar un objetivo. Una vez identificadas
las causas que afectan a un problema, el diagrama de arbol permite identificar y
evaluar los métodos y planes mas apropiados, al mismo tiempo que clasifica su forma
de implantacion.
Diagrama matricial.- se emplea para establecer la relacion entre dos conjuntos de
factores, permite ademas establecer la relacion entre las variables, conocer mejor la
intensidad y la direccion de la misma, asi como analizar de modo simultaneo multitud

de factores.

Asi también Vilar, Gomez, & Tejero (2004, pags. 5-6) agrega que:

Las herramientas de la calidad sirven para determinar un conjunto de herramientas que sirvan

de apoyo a la estrategia de calidad total en las areas funcionales de las organizaciones y
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empresas de fabricacidn, para ser utilizadas por gestores y directivos de una forma similar a
como las siete herramientas habian servido de apoyo en los departamentos de fabricacion a

través de los circulos de calidad.

Estas herramientas debian ser capaces de ayudar a que los directivos de estas areas:

a. Se comprometieran en un programa de calidad total.

b. Identificaran oportunidades de mejora en sus organizaciones.

c. Implantaran programas de mejora.

d. El conjunto seleccionados fue compuesto por las siguientes herramientas:

1. Diagrama de Afinidad
Diagrama de Relaciones
Diagrama de Arbol

2

3

4. Matrices de Priorizacion

5. Diagramas Matriciales

6. Diagrama de proceso de Decision
7

Diagramas de Flechas.

Las siete nuevas herramientas de gestion y planificacion son herramientas de segunda
generacion utilizadas por grupos constituidos en el seno de una organizacion con el objetivo
de resolver los problemas pocos e importantes, fundamentalmente durante la etapa de

planificacion del ciclo de mejora de la calidad.
Segln un Berlinches (2008, pag. 69) Histograma es:

Es una representacion grafica de la variacion, en un conjunto de datos, que indica como se
distribuyen los valores de una o varias caracteristicas (variables) de los elementos de una

muestra o poblacién, obtenidas mediante un determinado proceso.

Por su naturaleza gréfica, el histograma puede ayudar a identificar e interpretar pautas que
son dificiles de ver en simples tablas de nimeros, por tanto el histograma es una herramienta

atil para resumir y analizar datos.

James (2004, pag. 199) Los histogramas son una representacion grafica de un conjunto de

datos y son utilizados, por ejemplo, para visualizar los datos generados en las hojas de
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control. Por lo tanto, los histogramas son utiles para evaluar el modelo y la forma de la

distribucion que refleja la poblacion de la que se extrajeron los datos.

Los histogramas pueden ser utilizados también con el limite de la especificacion disefiada y,
por lo tanto, se pueden ver claramente los resultados de los productos de la muestra que no

son conformes.

NORMAS ISO

Segn Summers (2006, pag. 35) La creacidn de la serie de normas internacionales conocidas
como las ISO 9000 comenzé en 1979. La norma ISO 9000 se inspir6 en el término griego
que significa igual ™, esto se debe a que las normas pretenden establecer comparaciones entre

compafiias en igual de condiciones.

El propdsito de las normas ISO consiste facilitar el intercambio internacional de productos y
servicios, proporcionando un conjunto claro de requerimientos para los sistemas de calidad.
Las normas ofrecen un parametro para juzgar los sistemas de calidad implementados en las

organizaciones.
Por su parte Fontalvo & Vergara (2010, pags. 12-13)dice que:

La familia de normas ISO 9000 se enfoca en la implementacion de un sistema de Gestion de
la Calidad, con un enfoque basado en procesos, con lo que se busca que la Organizacion
articule sus procesos, procedimientos, tareas y el trabajo de las personas de forma sistémica,

con lo que se logra un mejoramiento continuo dentro de las organizaciones.

Esta norma ISO 9001:2008, conserva los requisitos anteriores, como son los siguientes cinco

numerales:

Sistema de Gestion de la calidad
Responsabilidad de la Direccion
Gestién de los Recursos

Realizacién del Producto o Prestacion del servicio

o w0 N

Medicion Andlisis y mejora.
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Con las enmiendas realizadas, se mejora la claridad y se reduce la ambigiiedad, existe mayor
coherencia con otras normas ISO y se genera mayor compatibilidad con la ISO 14001. Es
importante sefialar, que esta nueva norma ISO 9001:2008 mantiene el modelo de enfoque por
procesos de la norma ISO 9001:2000, es aplicable a cualquier tipo de organizacion y
mantiene la compatibilidad con la norma 14001

Por otro lado Casanova & Barrera (2011, pag. 173) argumentan que:

El tratamiento para una correcta gestion de la calidad y su aseguramiento en los procesos se
desarrolla segun las Normas ISO 9001 e ISO 9004. En dichas normas se especifican los
requisitos para un buen sistema de gestion de la calidad. Tal vez la ISO 9001 sea mas popular,
pero ambas son normas de sistema de gestion de la calidad que se han disefiado para

complementarse entre si, pero también pueden utilizarse de forma independiente.

Las normas ISO son de caracter voluntario, aunque en muchos casos son de obligado
cumplimiento debido a los requerimientos de las grandes empresas para formar parte de sus

carteras de proveedores.

SIX SIGMA
Segun Miranda R. L (2006, pag. 7) comenta que:

El Seis Sigma induce a conocer todos y cada uno de los procesos que integran una empresa
manufacturera, de servicios, gubernamental, etc., y con base en las necesidades de nuestros
clientes internos y externos, mejorarlos sistematicamente y de manera continua con la
participacion de todo el personal que la forma. Los resultados se reflejan en una mayor
productividad, productos mas robustos en calidad y con una permanencia sélida en los

mercados de consumo; mejores bienes y servicios y clientes totalmente satisfechos.
Por otro lado Gonzalez A. F (2013, pag. 34) dice que:

El seis sigma puede ser enfocado desde dos grandes perspectivas:
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a. Estrategia de negocio: el fin de una organizacion es hacer dinero para trascender en el

tiempo y mejorar el nivel de vida de sus empleados, accionistas y la comunidad en la que

se desenvuelve.

Seis sigma se encuentra alineada a este fin ltimo a través de los siguientes enfoques:

Benchmarking. Seis Sigma puede ser utilizado como un patrén para comprar
diferentes niveles de calidad entre diferentes proceso o compafiias y tomar las
acciones necesarias para ser el mejor en el giro industrial.

Meta. Tradicionalmente la meta de seis sigma se conoce como llegara cero
defectos. Sin embargo, este enfoque ha cambiado y la meta o el objetivo de Seis
Sigma es incrementar la rentabilidad del negocio sustentado con una filosofia de

mejora continua.

b. Metodologia de solucién de Problemas o Proyectos: Esta perspectiva es la parte dura del

enfoque de Seis Sigma, ya que incluye dos aspectos:

Metodologia DMAIC: esta metodologia debe ser utilizada en toda la
organizacién para atacar proyectos de mejora o para solucionar problemas dentro
de la organizacion, siempre y cuando la magnitud de los mismos lo ameriten, o
cuando no se conozca la causa raiz que esta originando el efecto no deseado.

Herramienta: A través de la aplicacion de herramientas no estadisticas
(diagramas de flujo, matriz de causa efecto y AMEF entre otras) y de estadisticas
basicas y avanzadas (Paretos, Inferencia estadistica, distribuciones de
probabilidad, gréaficos de control y disefio de experimentos, entre otras) la

metodologia DMAC ordena la aplicacion de estas para maximizar los resultados.

Asi también Lareau (2003, pag. 184) alega que:

El objetivo del Seis Sigma es lograr niveles 6° en todos los procesos. En lineas generales, Seis Sigma
retne diversos métodos estadisticos para la resolucion de problemas y, a través de herramientas
fiables, incluye las pautas necesarias para dirigir los esfuerzos orientados a la mejora de los procesos/

resolucion de problemas. Con el fin de alentar y ayudar a los empleados de menor experiencia.

Los recursos estadisticos de Seis Sigma son, sin duda, muy potentes. Es un método muy eficaz en
aquellos procesos en los que la variabilidad puede provocar el aumento de los resultados. Entre estos
procesos industriales, cabe destacar el desarrollo de la maquinaria, las herramientas y los procesos
guimicos. Cuando se aplica en procesos menos estadisticos, Seis Sigma resulta igual de eficaz que

las demas técnicas de resolucion de problemas, dependiendo, eso si, del nivel de conocimientos del
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personal encargado de su ejecucion, de los programas Seis Sigma, de los empleados, y de las

limitaciones de la empresa
REQUISITOS PARA LA MEJORA CONTINUA

Segun Bon, y otros (2008, pag. 11) en cuanto a los requisitos para la mejora continua dicen

que:

Existen cinco niveles de madurez, los mismos que sirven de base para la fase de mejora

continua del proceso:

1. Inicial: Procesos especificos y cadticos.

2. Gestionado: Los proyectos de la organizacion garantizan que los procesos se
planifican y ejecutan la politica de la organizacion.

3. Definido: Los procesos estan bien caracterizados y documentados y se describen en
estandares, procedimientos, herramientas y métodos.

4. Gestionado cuantitativamente: La organizacidn y sus proyectos establecen objetivos
cuantitativos de calidad y rendimiento de procesos y los utilizan como criterios para
la gestidn de procesos.

5. Optimizacion: Se centra en la mejora continua del rendimiento de los procesos a

través de mejoras incrementadas e innovadoras de procesos y tecnologias.

Por su parte Verheijen , Veen , Tjassing, Pieper, & Kolthof (2008, pags. 26-27) argumentan

que se planifica iniciativas de mejora, las cuales son las siguientes:

o Definir objetivos y métodos de verificacion

e Realizar anélisis de gaps

e Determinar puntos de accion

e Eliminar las discrepancias detectadas

e Facilitar la ejecucion de procesos

e Comparar las verificaciones despues de la mejora con las anteriores a la mejora 'y con
los objetivos marcados en la fase de planificacion

e Determinar si es necesario eliminar las discrepancias detectadas
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e Hacer recomendaciones de mejora, como el ajuste del Catalogo de Servicios y las
nuevas verificaciones de Acuerdos de Nivel de Servicios

e Introducir las mejoras

e Determinar las discrepancias que hay que resolver (entrada para la fase de

planificacion).
2.5 HIPOTESIS

El Levantamiento de Procesos ayudara a contribuir en la Mejora Continua en la Direccion

de Desarrollo Institucional y del Talento Humano del GADMA.
2.6 VARIABLES

Variable Independiente: Levantamiento de Procesos

Variable Dependiente: Mejora Continua

CAPITULO 11l
METODOLOGIA
3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION
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La presente investigacion esta enfocada en un paradigma cuali-cuantitativo; cuantitativo
porque esta orientada hacia la identificacion de las causas para una mejor explicacion del
problema Levantamiento de Procesos y la Mejora Continua, objeto de estudio, y el enfoque
cualitativo permitié conocer las opiniones de los involucrados en esta investigacion, se
pondréa énfasis en cada uno de los procesos de la investigacion para su correcta aplicacion y
solucion inmediata dentro dela Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento Humano
del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Ambato, los enfoques que

se aplican son de suma importancia para la consecucion de resultados.
3.2 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

3.2.1. Investigacion Bibliogréafica

La modalidad que se utiliza para la presente investigacion es de tipo bibliogréfico ya que esta
basada en la revision de: libros, revistas, internet, etc., los temas que se van revisar son:
Mejora Continua, Administracion de Procesos, Sistemas de Calidad entre otros, han sido
motivo de investigacion bibliografica ya que me ayudan a sustentar la informacion mediante

las definiciones de autores.

3.2.2. Investigacion de Campo

Posteriormente se realiza una investigacion de campo, la misma que se aplica al personal
interno que labora en la Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento Humano del

Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Ambato (GADMA).
3.3 NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION

3.3.1. Investigacion Explorativa

La investigacion es explorativa porque permite realizar un diagnéstico y visualizacion de la
instituciéon para asi definir el problema, mediante la exploracion y visualizacion de las

diferentes actividades que se realizan dentro de la institucion.
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3.3.2. Investigacion Descriptiva

Permite conocer cOmo se encuentra la situacion del problema, es decir describirlo utilizando

técnicas de recoleccion de la informacion.

Mediante la aplicacion de este tipo de investigacion se descubrira las situaciones y eventos
gue han ocasionado el problema que es El Levantamiento de procesos en el interior de la
Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento Humano del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del canton Ambato.
3.3.3. Investigacion Correlacional

Es la manera como se relacionan las variables: v. independiente: Levantamiento de procesos,

y V. dependiente: la Mejora Continua.
3.3.4. Investigacion Analitica

Se debe analizar el problema: Levantamiento de procesos y la Mejora Continua para asi
poder dar solucién ha dicho problema, con la aplicacion de las herramientas necesarias.

3.4 POBLACION O MUESTRA

La presente investigacion se va a desarrollar en la Direccion de Desarrollo Institucional y del
Talento Humano del GADMA, y la poblacién de estudio es finita, ya que mediante un censo
realizado en el departamento se constaté que el mismo cuenta con 24 empleados, es por eso
gue no es necesario seleccionar una muestra debido al tamafio de la poblacion, que es menor

a 100 y se procedera a trabajar con el total de la misma.
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3.5 OPERACIONALIZACON DE VARIABLES

HIPOTESIS: El Levantamiento de Procesos ayudaré a contribuir en la mejora continua en la Direccion de Desarrollo Institucional y
del Talento Humano del GADMA.

VARIABLE INDEPENDIENTE: Levantamiento de Procesos

Tabla N° 03 Operacionalizacon Variable Independiente

control de los procesos.

de los Procesos.

realiza de manera oportuna?

CONCEPTUALIZACION | CATEGORIAS INDICADORES ITEM'S TECNICAS E
INSTRUMENTOS
El  Levantamiento  de | Herramientas > Investigacion ¢Se realiza una oportuna investigacion en | Encuesta
Procesos consiste en la documental cada uno de los procesos? Cuestionario
» Entrevistas P '
utilizacion de herramientas » Observacion directa | ;Se elaboran flujogramas de cada una de las
. L , % Flujogramas 0 .

como la investigacion | Métodos Diagramas de flujo. actividades que se desarrollan en el
documental, entrevistas, v" Formacion del | departamento? Encuesta

. Equipo e e g . .
etc., métodos y abarca una | Etapas v Planificacion del ¢Existe una adecuada planificacion del | Cuestionario
serie de etapas entre ellas Trabajo. trabajo en el departamento?

. v"Identificacion de | . g

se encuentra formacion del P?Zcesoi‘aco de los ¢Tienen identificado cada uno de los
equipo, planificacién del v' Difusién de los | procesos dentro del departamento? Encuesta
trabajo aplicacion y Progeso_s; ¢La aplicacion y control de procesos se lo | Cuestionario

’ v Aplicacion y Control

VARIABLE DEPENDIENTE: Mejora Continua

Elaborado por: Elsa Andrade
Fuente: Investigacion de Campo
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Tabla N° 04 Operacionalizacdn Variable Dependiente

CONCEPTUALIZACION | CATEGORIAS | INDICADORES ITEM'S TECNICAS E
INSTRUMENTOS

La Mejora Continua debe | Requisitos + Apoyo en la Gestion ¢EXxiste apoyo y participacién por

cumplir con los requisitos % Participacion parte de las unidades | ncuesta

necesarios apoyando a la ¢ Claridad en la | involucradas? Cuestionario

gestion, participacion y a la responsabilidad ¢Esta claramente definida la

responsabilidad, utilizando Planear responsabilidad de cada uno de los

los elementos del ciclo | Ciclo Deming Hacer que integran el departamento?

Deming, con la finalidad de Verificar

verificar los resultados vy Actuar ¢Para verificar el cumplimiento de

actuar de acuerdo con ellos,
a través de la utilizacion de
de la

las  herramientas

calidad.

Herramientas de
Calidad

X\ X\ X XV V VY

Diagrama Causa y efecto
Diagrama de Pareto
Diagrama de Afinidad

Histograma

calidad en los procesos cual de
estas herramientas de calidad

utiliza?

Encuesta

Cuestionario

Elaborado por: Elsa Andrade
Fuente: Investigacion de Campo
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3.6 TECNICAS E INSTRUMENTOS

Para la ejecucion del presente proyecto de investigacion se utilizaran las siguientes técnicas

e instrumentos.

Tabla N° 05 Técnicas de ejecucion
PREGUNTAS BASICAS EXPLICACION

1. ¢PARA QUE? Para alcanzar los objetivos propuestos en la

presente investigacion.

2. /A QUE PERSONAS VAMOS |La investigacion se la realizara a los
APLICAR? colaboradores de la Direccion de Desarrollo

Institucional y del Talento Humano del

GADMA.

3. ¢SOBRE QUE ASPECTOS? Sobre el Levantamiento de Procesos y la
mejora continua.

4. {QUIEN? Elsa Andrade

5. ;. CUANDO? Desde septiembre del 2014.

6. ;. CUANTAS VECES? Se realizara una vez a cada uno de los
investigados.

7. ¢:CON QUE TECNICAS? Encuesta

8. ¢ CON QUE INSTRUMENTOS? Cuestionario

9. ¢EN QUE SITUACION? Se buscara el momento mas adecuado para

obtener datos reales y concretos.

Elaborado por: Elsa Andrade
Fuente: Elaboracion Propia
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3.7 PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION

Tabla N° 06 Recoleccion de Informacion
TECNICAS DE INVESTIGACION INSTRUMENTOS DE

RECOLECCION DE INFORMACION

INFORMACION SECUNDARIA 1. Libros de Administracion por Procesos,
1. Lectura Cientifica Administracion de Operaciones, Calidad y
Mejora Continua, Calidad, Calidad Total y
Productividad.

2.- Tesis de Grado La Mejora Continua y

las Ventas.

INFORMACION PRIMARIA

1. ENCUESTA Cuestionario
Elaborado por: Elsa Andrade

Fuente: Elaboracion Propia
3.8 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Dentro de la presente investigacion el procesamiento y analisis de la informacion de la

realizara de la siguiente manera:

Codificacion de la Informacién. En la presente investigacion para realizar una correcta
codificacion de la informacién se lo realizara enumerando cada una de las preguntas del
cuestionario que se aplicara, y asi de esa manera facilitar el proceso de tabulacién obteniendo

informacion real para dar una solucion adecuada al problema.

En el procesamiento y analisis de la informacidn se procederd a revisar y analizarla
verificando que las encuestas realizadas estén debidamente llenas, todas las preguntas

contestadas.

Tabulacién de la informacion. Se realizara a través del programa SPSS, lo que nos seré de

gran ayuda y permitira interpretar de mejor manera los resultados obtenidos.

Graficar. Se va a realizar graficas de barras para su mejor comprension.
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Analizar gréficos estadisticos. Para el analisis de los datos se lo realizara a través de
porcentajes, ya que los mismos nos ayudaran a interpretar de mejor manera los resultados

gue se proyectan.

Interpretacion. La interpretacion de resultados se elabor6 bajo una sintesis de los mismos
porcentaje, ya que asi se localizara informacion relevante y necesaria para proceder a dar una
posible solucién al problema objeto de estudio, para lo cual se aplicé la T de Student con una
variable y la prueba de bondad, llamada asi en la Estadistica no paramétrica.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
4.1. Andlisis de resultados

Para el andlisis de resultados del presente trabajo de investigacion se va tomar en cuenta las
encuestas realizadas al personal interno de la Direccion de Desarrollo Institucional y del
Talento Humano del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Ambato
(GADMA).

El cuestionario consta de 8 preguntas las mismas que son descritas de manera claray concisa
para una mayor comprension de los 24 empleados encuestados, y asi de esta manera obtener
informacion fidedigna acerca de la problemaética que existe en el departamento; para lo cual
se ha realizado la tabulacién de resultados mediante el programa SPSS y Word, lo que nos

ha llevado a obtener la siguiente informacion.

4.2. Interpretacion de datos

Para la interpretacion cualitativa de los resultados se muestran a continuacion cuadros y

graficos estadisticos que nos facilitaran realizar una mejor interpretacion de los mismos.
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Encuesta aplicada al personal interno de la Direccion de Desarrollo Institucional y del
Talento Humano del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del canton
Ambato (GADMA).

Pregunta n°1 Realizar una oportuna investigacion para el levantamiento de procesos.

Tabla N° 07 Investigacion oportuna para el levantamiento de los procesos
[Frecuencia |Porcentaje  |Porcentaje valido [Porcentaje acumulado

Sl 18 75,0 75,0 75,0
\Validos NO |6 25,0 25,0 100,0
Total J24 100,0 100,0

Fuente: Personal interno de la Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento Humano
Elaborado por: Elsa Andrade
Fecha: 26.03.2015
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Gréfico N° 05 Investigacidn oportuna para el levantamiento de los procesos
Fuente: Personal interno de la Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento Humano.
Elaborado por: Elsa Andrade
Fecha: 26.03.2015

Andlisis e Interpretacién

Segun las encuestas realizadas del 100% de los encuestados, un 75% manifiestan que si se
realiza investigaciones para el levantamiento de procesos en cada una de las actividades y,

un 25 % indica que no se realizan dichas investigaciones.

Del andlisis anterior puedo decir que dentro del departamento se realizan investigaciones
acerca de los procesos en cada una de las actividades para de esta manera mejorar su

desempefio, lo cual facilita el trabajo dentro del area.
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Pregunta n°2 Elaboracion de flujogramas de cada una de las actividades que se desarrollan

en el departamento.

Tabla N° 08 Actividades que se desarrollan en el departamento

[Frecuencia |Porcentaje  |Porcentaje vélido |Porcentaje acumulado
SIEMPRE I5 20,8 20,8 20,8
CASI SIEMPRE |11 45,8 45,8 66,7
\Validos
CASINUNCA I8 33,3 33,3 100,0
Total 24 100,0 100,0

Fuente: Personal interno de la Direccién de Desarrollo Institucional y del Talento Humano.
Elaborado por: Elsa Andrade
Fecha: 26.03.2015
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Grafico N° 06 Actividades que se desarrollan en el departamento
Fuente: Personal interno de la Direccién de Desarrollo Institucional y del Talento Humano.
Elaborado por: Elsa Andrade

Andlisis e Interpretacion

Fecha: 26.03.2015

Del total de los encuestados un 45,83% mencionan que casi siempre se elaboran flujogramas,

un 33,33% mencionan que casi nunca se elaborar los mismos, y un 20,83% que siempre se

elaboran flujogramas de las actividades desarrolladas.

Del andlisis realizado anteriormente se puede decir que dentro del departamento casi siempre

se elaboran flujogramas de cada una de las actividades que se desarrollan, lo que permite

tener un mejor desemperio del personal en el departamento.
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Pregunta n°3 Planificacién del trabajo en el departamento para la formulacién de procesos.

Tabla N° 09 Planificacién del trabajo en el departamento

Frecuencia | Porcentaje [Porcentaje valido |Porcentaje acumulado

Sl 15 62,5 62,5 62,5
Vélidos NO 9 37,5 37,5 100,0
Total |24 100,0 100,0

Fuente: Personal interno de la Direccién de Desarrollo Institucional y del Talento Humano.
Elaborado por: Elsa Andrade
Fecha: 26.03.2015
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Gréfico N° 07 Planificacion del trabajo en el departamento
Fuente: Personal interno de la Direccidn de Desarrollo Institucional y del Talento Humano.
Elaborado por: Elsa Andrade

Andlisis e Interpretacién

Segun las encuestas aplicadas del 100% de los encuestados, el 62,5% ratifican que si existe
una adecuada planificacion del trabajo para la formulacion de procesos, y un 37,5% nos dicen

que no hay planificacién en el trabajo realizado dentro del departamento.

La mayor parte del personal interno del departamento realiza una adecuada planificacion del
trabajo dentro del mismo, lo que permite agilizar los procesos dentro del area, contribuir a

la mejora del departamento.
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Pregunta n°4 EIl control de los procesos se realiza de manera oportuna.

Tabla N° 10 Aplicacién y control de procesos

|Frecuencia [Porcentaje [Porcentaje valido [Porcentaje acumulado
SIEMPRE 3 12,5 12,5 12,5
CASI SIEMPRE [8 33,3 33,3 45,8
\Validos CASINUNCA |10 41,7 41,7 87,5
NUNCA 3 12,5 12,5 100,0
Total 24 100,0 100,0

Fuente: Personal interno de la Direccién de Desarrollo Institucional y del Talento Humano.
Elaborado por: Elsa Andrade
Fecha: 26.03.2015
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Grafico N° 08 Aplicacion y control de procesos
Fuente: Personal interno de la Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento Humano.
Elaborado por: Elsa Andrade
Fecha: 26.03.2015

Andlisis e Interpretacion

Segun los resultados obtenidos el 41,67% nos dicen que casi nunca se realiza un control
oportuno de los procesos en el departamento, un 33,33% mencionen que casi siempre se lo

realiza, un 12,5% manifiestan que siempre se realiza, y un 12, 5% que nunca se realiza.

Del andlisis anterior en el departamento hace falta que se realiza un oportuno control de los
procesos para mejorar el desempefio del personal, para de esa manera obtener mejores
resultados que ayuden a la mejora de los procesos en cada una de las actividades realizadas

dentro del mismo.
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Pregunta n°5 Identificacién de los procesos en el departamento.

Tabla N° 11 Identificacién de procesos
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado

Sl 11 45,8 45,8 45,8
Validos NO 13 54,2 54,2 100,0
Total 24 100,0 100,0

Fuente: Personal interno de la Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento Humano.
Elaborado por: Elsa Andrade
Fecha: 26.03.2015
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Gréfico N° 09 Identificacion de procesos
Fuente: Personal interno de la Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento Humano.
Elaborado por: Elsa Andrade
Fecha: 26.03.2015

Andlisis e Interpretacion

Del total de los encuestados, un 54,17% mencionan que no estan identificados cada uno los
procesos que existen dentro del departamento lo que dificulta el trabajo dentro del

departamento, y un 45.83% dicen que si se identifican los procesos.

Dentro del departamento de Talento Humano un mayor porcentaje de empleados no
identifican claramente los procesos que se desarrollan, lo que estaria afectando el rendimiento
de los mismos el cual no permite obtener resultados que contribuyan al crecimiento y mejor

desenvolvimiento de los que integran el departamento.
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Pregunta n°6 Apoyo Yy participacion de las unidades involucradas en el levantamiento de

procesos.
Tabla N° 12 Apoyo Yy participacion de las unidades involucradas
Frecuencia | Porcentaje |Porcentaje valido| Porcentaje acumulado

SIEMPRE 8 33,3 33,3 33,3

) CASI SIEMPRE 10 41,7 41,7 75,0
Vélidos

CASI NUNCA 6 25,0 25,0 100,0

Total 24 100,0 100,0

Fuente: Personal interno de la Direccidn de Desarrollo Institucional y del Talento Humano.
Elaborado por: Elsa Andrade
Fecha: 26.03.2015
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Graéfico N° 10 Apoyo Yy participacion de las unidades involucradas
Fuente: Personal interno de la Direccién de Desarrollo Institucional y del Talento Humano.
Elaborado por: Elsa Andrade
Fecha: 26.03.2015

Andlisis e Interpretacion

Del 100% de los encuestados, el 41,67% dice que casi siempre existe apoyo y participacion
por parte de las unidades involucradas en el trabajo, un 33,33% menciona que siempre hay
apoyo y participacion, y un 25% manifiesta que casi nunca.

Segun el analisis realizado dentro del departamento se necesita mas apoyo Yy participacion de
todas unidades involucradas para tener un adecuado levantamiento de procesos, para de esta

manera tener identificada cada uno de los procesos y asi contribuir a la mejora del mismo.

Pregunta n°7 Definicion de responsabilidades de los que integran el departamento.
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Tabla N° 13 Responsabilidad de los que integran el departamento
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado

Sl 20 83,3 83,3 83,3
Validos NO 4 16,7 16,7 100,0
Total 24 100,0 100,0

Fuente: Personal interno de la Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento Humano.
Elaborado por: Elsa Andrade
Fecha: 26.03.2015
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Gréfico N° 11 Responsabilidad de los que integran el departamento
Fuente: Personal interno de la Direccién de Desarrollo Institucional y del Talento Humano.
Elaborado por: Elsa Andrade
Fecha: 26.03.2015

Andlisis e Interpretacion

Segun las encuestas realizadas del 100% de los encuestados un 83,33% manifiestan que si
estd definida claramente las responsabilidades de cada uno de los que integran el
departamento, y por otro lado un 16,67% mencionan que no estan definidas las

responsabilidades.

Del andlisis realizado anteriormente se puede ratificar que dentro del departamento de
Talento Humano si se definen las responsabilidades de todos los que integran el
departamento, lo cual ayuda a contribuir al mejor desempefio del personal y por ende del

departamento.

Pregunta n°8 Herramientas de calidad que se utilizan para verificar el cumplimiento de la

calidad en los procesos.
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Tabla N° 14 Cumplimiento de calidad en los procesos

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido [Porcentaje acumulado
Diagrama causa y efecto 8 33,3 33,3 33,3
Diagrama de Pareto 1 4,2 4,2 375
Validos Diagrama de afinidad 2 8,3 8,3 45,8
Histograma 4 16,7 16,7 62,5
Otros 9 37,5 37,5 100,0
Total 24 100,0 100,0

Fuente: Personal interno de la Direccién de Desarrollo Institucional y del Talento Humano.

Fuente: Personal interno de la Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento Humano.

Elaborado por: Elsa Andrade
Fecha: 26.03.2015
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Gréfico N° 12 Cumplimiento de calidad en los procesos

Elaborado por: Elsa Andrade

Andlisis e Interpretacién

Del 100% de los encuestados, un 37,5% mencionan que utilizan otras herramientas de calidad

diferentes a las que se sefialaron, un 33,33% dice que utilizan Diagramas de causa y efecto,

un 16,67% manifiestan que utilizan Histogramas, un 8,33% Diagramas de Afinidad, y un

4,17% Diagrama de Pareto.

En la Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento Humano segun lo analizado

anteriormente se puede decir que en el area se si se utilizan herramientas de calidad que




ayudan a tener un mejor desarrollo institucional, pero hace falta un mayor aplicacion de las

misma para de esta manera obtener mejores resultados y contribuir a la mejora continua.

4.3 Verificacion de la Hipotesis

Para verificar las hipotesis se debe realizar experimentos u observar sistematicamente, con
ejemplos y contragjemplos de los fendmenos o hechos estudiados a objetos, sujetos o
situaciones. Para la solucion del problema planteado y de conformidad con la hipdtesis
estadistica estipulada, es necesario realizar su verificacion mediante la aplicacién con la
prueba de la t de Student, la misma que en esta investigacion se ha aplicado la Prueba no

paramétrica con una variable, llamada Prueba de bondad de ajuste.

“Prueba de Bondad de Ajuste”, tienen por objetivo determinar si los datos se ajustan a una
determinada distribucion, esta distribucion puede estar completamente determinada

(hipotesis simple) o perteneciente a una clase paramétrica (hipotesis compuesta).

Por lo tanto con los resultados obtenidos a través de las encuestas aplicadas en la presente
investigacion, al personal interno de la Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento
Humano del GADMA, se procede a verificar la hipdtesis, tomando como referencia las
preguntas 4y 6 cuyas variables son cualitativas.

4.3.1. Método Estadistico

Para realizar la comprobacion de la hipétesis en el presente trabajo de investigacion, debemos
tomar en consideracion el tipo de método estadistico, de acuerdo al tipo de datos que
tenemos, el nimero y tamafio de la muestra; asi, si tenemos dos o0 mas, debemos comprobar
si estas son apareadas o0 independientes; en esta investigacion contamos con una muestra
pequefa por lo cual aplicaremos el método estadistico no paramétrico, t Student, con una

variable, Prueba de Bondad de ajuste; mediante la tabla de contingencia.

4.3.2 Planteamiento de la Hipotesis
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Simbologia
HO= Hipdtesis Nula

H1= Hipdtesis Alternativa

HO: El Levantamiento de Procesos NO se relacion con la Mejora Continua en la Direccion
de Desarrollo Institucional y del Talento Humano del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal del canton Ambato (GADMA), Provincia de Tungurahua.

H1: El Levantamiento de Procesos Sl se relacién con la Mejora Continua en la Direccidn de

Desarrollo Institucional y del Talento Humano del Gobierno Autonomo Descentralizado

Municipal del canton Ambato (GADMA), Provincia de Tungurahua.

4.3.3 Nivel de Significancia

Para la comprobacion de la hipotesis se escoge un nivel de significacion del o = 0.05

4.3.4 Descripcion de la Poblacién

Se ha tomado como referencia la investigacion de campo el total del universo de

investigacion.

Tabla N° 15 Poblacion

POBLACION # EMPLEADOS %
Muestra de la Poblacion de la Direccion de 24 100%
Desarrollo Institucional y del Talento
Humano (GADMA).
Total 24 100%

Elaborado por: Elsa Andrade
Fuente: Talento Humano GADMA

Para lo tanto se va a tomar preguntas cuyas variables son cualitativas.

Preguntas N°4 y 6

¢La aplicacién y control de procesos ayudan a la mejora continua del departamento?
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¢Existe apoyo y participacion por parte de las unidades involucradas para el levantamiento

de procesos?
4.3.5. Recoleccion de datos y célculo estadistico
Para esto se utilizara la siguiente férmula.

FORMULA DEL T Student

x2 = Z(fo_fe)z
B Fe

DONDE:

x%=T Student

¥ = Sumatoria

f, = Frecuencia Observados

f . = Frecuencia Esperados

4.3.6. Tabla de las frecuencias observadas y esperadas
PreguntaN° 4y 6

Tabla N° 16 Frecuencias observadas (fo) y esperadas (fe)
Pregunta N° 4 ;La aplicacion y control de procesos se lo realiza de manera oportuna?

O N Observado | N Esperado | Residual
Siempre 3 3,6 -0,6
Casi Siempre 8 3,6 4,4
Casi Nunca 10 3,6 6,4
Nunca 3 3,6 -0,6
Total 24 9,6

Elaborado por: Elsa Andrade
Fuente: Elaboracion Propia
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4.3.7. Calculo de los grados de libertad
El grado de libertad es igual a la multiplicacion del nimero de las filas menos 1 por el niUmero
de las columnas menos 1.

Formula:

gl=(f-1)(c-1)

DONDE:

gl= Grados de libertad
f= Filas de la tabla

c= Columnas de la tabla

GRADOS DE LIBERTAD

Tabla N° 17 Grados de Libertad

GL COLUMNAS FILAS
(c-1) (f-1)

GL (4-1) (2-1)

GL 3 1

GL 3*1

GL 3 Xzt= 3,182

Elaborado por: Elsa Andrade
Fuente: Elaboracion Propia

4.3.8. Calculo matematico de T de Student

Tabla N° 18 Célculo matematico de T de Student
Estadisticos para una muestra

N Media | Desviacion | Error tip.

tip. de la media
Control de procesos
para la mejora 24| 2,5417 ,88 ,18
continua.
Apoyo y participacion
para el levantamiento 24 19167 78 ,16
de procesos.

Elaborado por: Elsa Andrade
Fuente: Elaboracion Propia
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4.3.9. Calculo estadistico.

Tabla 19 Estadistico T de Student
Prueba para una muestra

Valor de prueba =0

T gl Sig. Diferencia 95% Intervalo de
(bilateral) | de medias confianza para la
diferencia

Inferior | Superior

Control de procesos para

. ) 14,091 23 ,000 2,54 2,17 2,91
la mejora continua.
Apoyo y participacién
para el levantamiento de| 12,107 23 ,000 1,91 1,60 2,24

procesos

Elaborado por: Elsa Andrade
Fuente: Elaboracion Propia

4.3.8. Decision final

La tabla No 15, nos ofrece la informacion necesaria para tomar una decision sobre la
hipdtesis de bondad de ajuste: el valor estadistico t de Student es de (14,091 y 12,107), sus
grados de libertad es 23 y su nivel critico (Sig.=,000).

Puesto que el nivel critico es menor que 14,091 y 12,107 podemos rechazar la hipdtesis de
bondad de ajuste y concluir que realizar un adecuado Levantamiento de Procesos contribuira
a la Mejora Continua en la Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento Humano del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Ambato (GADMA), Provincia

de Tungurahua, y con esto se ha verificado la hipotesis satisfactoriamente.

Representacion Grafica del t student

Zona de Rechazo

ZOMNA DE
ACEPTACION

.
e —

3,18 14,09

Grafico N° 13 T Student
Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado por: Elsa Andrade
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Mediante la investigacion realizada en la Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento

Humano del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Ambato (GADMA),

se ha podido llegar a las siguientes conclusiones y recomendaciones.

5.1 Conclusiones

1)

2)

3)

4)

5)

Mediante el analisis realizado en la Direccién de Desarrollo Institucional y del
Talento Humano del GADMA se pudo constatar que no estan definidas claramente
las fases para un adecuado levantamiento de procesos.

Luego de una exhaustiva investigacion en la Direccion de Desarrollo Institucional y
del Talento Humano puedo decir que para obtener la mejora continua en los procesos
se debe implementar herramientas de calidad que apoyen a la misma.

En la Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento Humano del GADMA, la
investigacion de los procesos se realizan de manera oportuna, pero no en su totalidad,
por lo que se requiere un plan establecido de cada uno de los procesos para tener una
organizacion éptima dentro de la Direccion.

De lo analizado dentro de la direccion, se puede evidenciar que los que integran la
misma en su mayoria no tiene identificados claramente los procesos que se
desarrollan en el area de trabajo, lo que estaria dificultando sus labores.

El personal interno manifiesta que la planificacion del trabajo no esta en un 100%, lo
cual implica que se dificulte el funcionamiento y desarrollo de los procedimientos

que se ejecutan dentro de la direccion.
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6)

7)

En el departamento es necesario contar con un mayor control en los procesos que se
realizan, ya que al no tener un control de los mismos, el personal no va a tener un alto
rendimiento en las actividades que se realiza.

Finalmente se concluye que en la Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento
Humano es necesario implementar un Manual de Procesos, para contribuir a la mejora

continua.

5.2 Recomendaciones

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Definir claramente las fases para realizar un adecuado levantamiento de procesos,
para de esa manera obtener resultados éptimos que ayuden a mejorar el desempefio
del personal de la Direccién Desarrollo Institucional y del Talento Humano.
Implementar herramientas de calidad en la Direccion Desarrollo Institucional y del
Talento Humano que ayuden a tener una mejora continua constante en cada uno de
procesos que se desarrollan en la direccion.

Realizar un oportuno control de cada uno de los procesos que se ejecutan dentro de
la Direccion Desarrollo Institucional y del Talento Humano, para que los procesos
que se ejecuten contribuyan a la mejora continua del mismo.

Mejorar la interrelacion entre el personal interno de las unidades involucradas en los
procesos, para asi realizar un trabajo de calidad y poder aportar al desarrollo y mejora
de la Direccién Desarrollo Institucional y del Talento Humano.

Se recomienda dar capacitacion al personal interno para que tengan conocimientos
acerca de los procesos que se desarrollan dentro del departamento, ya muchos
desconocen los procesos que existen dentro del mismo.

Ademas se recomienda gue se desarrolle una adecuada planificacién del trabajo, para
que no existan complicaciones en el desarrollo de las actividades dentro de la
Direccion Desarrollo Institucional y del Talento Humano.

Finalmente se recomienda implementar un Manual de Procesos en la Direccion

Desarrollo Institucional y del Talento Humano del GADMA.
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CAPITULO VI
PROPUESTA
6.1. TEMA

Disefio de un Manual de Procesos Administrativos en la Direccion Desarrollo Institucional
y del Talento Humano del GADMA provincia de Tungurahua, para contribuir a la Mejora

Continua.
6.1.1. DATOS INFORMATIVOS

Instituciéon ejecutora: Direccién Desarrollo Institucional y del Talento Humano del

GADMA provincia de Tungurahua

Beneficiarios: Personal interno de la Direccion Desarrollo Institucional y del Talento

Humano.

Localizacion Geogréfica: El Gobierno Autdnomo Descentralizado del Canton Ambato se
encuentra en la Avenida Atahualpa, entre las calles Rio Cutuchi, Avenida los Andes y Rio

Palora, Huachi Chico.
Tiempo estimado para la ejecucion:
Fecha de inicio: Julio 2015

Fecha de finalizacion: Octubre 2015
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Responsable: Elsa Piedad Andrade Tixcilema

Costo de la propuesta: $ 290
6.2 Antecedentes de la propuesta

El acelerado ambiente en que se desenvuelven las organizaciones, la complejidad en sus
estructuras, la implementacién de nuevas tecnologias, la cantidad de operaciones, recursos y
tiempo que se emplean, y el aumento extensivo en la demanda de productos y servicios ha
dado un giro importante en la administracion, es por eso que se debe desarrollar una

administracion de cambio para mejorar la calidad en los servicios.

Ademas nuevas estructuras organizacionales requieren la implementacién de un nuevo estilo
de gestion, el mismo que implica la innovacion del antiguo modelo de gestion por normas a
uno de gestién por resultados, de tal manera que las empresas requieren implantar
instrumentos administrativos tales como los Manuales de Procesos, que apoyan en forma
ordenada, planificada y oportuna a la comunicacion, direccion y evaluacién de los procesos

para de esta manera obtener una administracién mas eficiente dentro de las organizaciones.

Los Manuales de Procesos son cada vez mas utilizados y empleados por las empresas que
optan por instrumentos que apoyen a mejorar las diversas actividades que se desarrollan

dentro de las mismas.

En la Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento Humano luego del estudio realizado
se plantea como solucion al problema un Manual de Procesos Administrativos, con la

finalidad de mejorar los procesos y actividades desarrollados dentro de la misma.

6.3 Justificacion

Mediante el estudio realizado en la Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento
Humano, se pudo constatar que, al no tener un Manual de Procesos Administrativos se esta
limitando a desarrollar de mejor manera las actividades que se llevan a cabo dentro de la
misma, asi también se esta restringiendo a integrar grupos o unidades de trabajo que

contribuyan a la mejora continua.
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Es por ello que se plantea la presente propuesta con el fin de mejorar la participacion y apoyo
de todas las unidades involucradas con los procesos, asi como también realizar un adecuado
control de los mismos, para de esta manera mejorar cada uno de los procesos administrativos,
precisando en las actividades que se desarrollan de manera secuencial, de qué forma se realiza
dichas actividades, asi como también que tareas o actividades requieren ser creadas,
modificas o eliminadas, para de esta manera obtener mejores resultados en cada unidad

involucrada.

El Manual de Procesos es un instrumento Administrativo y de uso diario en todas las
instituciones y organizaciones, ya que son documentos que contienen informacion clasificada
y efectiva sobre una o varias actividades, que cada uno de los que integran un departamento
0 una empresa deben conocer para que puedan realizar sus tareas de manera satisfactoria, y

asi contribuir al mejoramiento continuo.
6.4 Objetivos

6.4.1 Objetivo General

Disefiar un Manual de Procesos Administrativos de la Direccidon de Desarrollo Institucional

y del Talento Humano del GADMA, que contribuya a la mejora continua.

6.4.2 Objetivos Especificos

v'Identificar cada uno de los procesos que se realizan en cada una de actividades en el
departamento.
v Proporcionar al departamento los costos para la implementacion del Manual de

Procesos Administrativos.
v’ Elaborar diagramas de flujo de cada una de las actividades que se desarrollan dentro

del departamento.
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6.5 Andlisis de la factibilidad

6.5.1. Tecnoldgica

Es factible ya que el departamento cuenta con todos los equipos tecnoldgicos necesarios para
realizar la socializacion de la propuesta, y poner en marcha el Manual de Procesos
Administrativos, asi también el equipo con el que cuentan les facilita el desarrollo de las

actividades.

6.5.2. Organizacional

En este aspecto es factible ya que el departamento cuenta con el organigrama estructural de
la institucion, lo que facilita la elaboracion del Manual de Procesos, ademas existen un
adecuado clima organizacional lo que provee la colaboracion de cada uno de los que integran
el mismo.

También se cuenta con el apoyo y apertura para la realizacion del plan de investigacion por
parte del Director de la Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento Humano y de todo

el personal involucrado en esta area.

6.5.3. Econdmico

Todos los Gobiernos Autonomos Descentralizados cuentan con presupuesto anual que
proporciona el gobierno para que realicen obras en beneficio de la ciudadania, el mismo que
es administrado por el Alcalde, asi también el propio municipio recauda ingresos a través de

su propia gestion, los mismos que deben ser administrados de manera eficiente.

6.5.4. Politico

El Gobierno Auténomo descentralizado del Canton Ambato (GADMA), es una institucion
que brinda atencion a toda la ciudadania y medios de comunicacién en general de acuerdo a

lo estipulado en la Ley Orgéanica de Servicio Publico.

El GADMA a través de su Alcalde y funcionarios brindan una oportuna informacion de las
actividades que desarrolla la misma institucion, para que la ciudadania esté enterada de las

acciones que desarrolla para el bienestar de todos los Ambatefios.
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6.6. Desarrollo de la Propuesta
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INTRODUCCION

Los Manuales son una de las herramientas mas eficaces para transmitir conocimientos y
experiencias, porque ellos documentan la teoria acumulada hasta ese momento sobre un
tema. (Torres, 2006, pag. 26)

Torres (2006, pag. 24) Dentro del ambito de los negocios, cada vez se descubre mas la
necesidad e importancia de tener y usar Manuales, sobre todo Manuales de Politicas y
Procedimientos que le permitan a una organizacion formalizar sus sistemas de trabajo, y que

le permita consolidar su liderazgo y su posicion competitiva.

Ademas son una de las mejores herramientas administrativas porque le permiten a cualquier
organizacion normalizar su operacion. La normalizacion es la plataforma sobre la que se

sustenta el crecimiento y desarrollo de una organizacion dandole estabilidad y solidez.

Por lo tanto los manuales son instrumentos de apoyo administrativo, ya que permiten registrar
y transferir informacion sobre el funcionamiento de cada una de las dependencias de una
organizacion, es por ello que es necesario disefiar un Manual de Procesos Administrativos para

de Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento Humano (GADMA).

Elaboré Reviso Autorizé
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RESENA HISTORICA

El Municipio de Ambato se construyd aproximadamente del afio 1900, en la fachada la
utilizacion de materiales tradicionales (piedra pishilata vista), asi como sus técnicas
constructivas la destacan como una obra arquitectonica importante, por cuanto marca una
época en el desarrollo urbano de la ciudad. Escenario de los mas importantes eventos
administrativos de Ambato del siglo XX. Su imponente construccion en piedra engalana el
Centro Historico de la ciudad, el mismo que se encuentra ubicado en la Avenida Atahualpa,

entre las calles Rio Cutuchi, Avenida los Andes y Rio Palora, Huachi Chico.
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Misidn, Vision y Politicas

MISION

La Direccion de Desarrollo Institucional y Talento Humano desarrollard politicas mas
adecuadas a su filosofia y a sus necesidades, la cual debe involucrar aspectos como: Politicas
de provision de Talento humano, de aplicacion, mantenimiento, desarrollo y control del

Talento Humano

VISION
La Direccion de Desarrollo Institucional y Talento Humano propendera por elevar el nivel de
rendimiento, capacidad y actividades de los empleados de la administracion, con el fin de

promover las competencias laborales, comportamentales acordes a la ley.

POLITICAS

v Dar ejemplo de honestidad en el comportamiento individual y colectivo de los
servidores publicos.

v Generar espacios en los cuales se integren las diferentes unidades del departamento y
asi mejorar la comunicacion y coordinacion entre los funcionarios.

v Buscar como fin primordial la preservacién de los derechos de los funcionarios y los
trabajadores del departamento en condiciones justas y equitativas.

v' Dinamizar y promover la creatividad de los servidores municipales para lograr una

sostenida y eficiente participacion.
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OBJETIVOS

General

Establecer claramente los procesos que se desarrollan en el departamento, de tal manera
gue se optimice tiempo y recursos en cada una de las actividades, asi de esta manera

contribuir a la mejora continua.
Especificos

v' Identificar cada uno de los procesos que se realizan en cada una de actividades en el
departamento.

v" Proporcionar al departamento un instrumento de diagndstico y analisis administrativo,
como medio informativo para el personal interno.

v’ Elaborar diagramas de flujo de cada una de las actividades que se desarrollan dentro
del departamento.

ALCANCE
El presente Manual esté disefiado para ser puesto en practica en la Direccion de Desarrollo
Institucional y del Talento Humano del GADMA, el mismo que servira de guia y apoyo para
el personal interno en las diversas actividades que se desarrollan dentro de la misma, ya que
esta compuesto por los diversos procesos, personal responsable de llevar a cabo cada actividad,

para de esta manera contribuir a la mejora continua.
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GLOSARIO

Flujograma.- constituyen un instrumento importante en el trabajo de todas las ciencias de
ya que sefialan los pasos necesarios que deben efectuarse para llegar a la solucién de un
problema. (Ugalde, 2000, pag. 112)

Manual.- Los Manuales son una de las herramientas méas eficaces para transmitir
conocimientos y experiencias, porque ellos documentan la teoria acumulada hasta ese

momento sobre un tema. (Torres, 2006, pag. 26)

Mapa de procesos.- Es como un libro que contiene lo mas sustancial de un tema, y en este
sentido los Manuales son vitales para incrementar y aprovechar el cumulo de conocimientos,

experiencia de personas y organizaciones. (Alvarez, 2003, pag. 3)

Normas.- son acuerdos que contienen especificaciones técnicas y otros criterios precisos para
Su uso consecuente como reglas, directrices o definiciones, con el objetivo de asegurar que

los materiales, productos y servicios sean apropiados a su fin. (Cora, Dankers, 2004, pag. 7)

Normas ANSI.- American National Standard Institute presenta una simbologia para
representar flujos de informacion del procesamiento electronico de datos de la cual se

emplean simbologia para diagramas de flujo. (Fincowsky, 2009, pag. 298)
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Normas 1SO 9000.-

International Organizacion for Standarizacion ha elaborado una

simbologia para apoyar la garantia de calidad a consumidores y clientes. (Fincowsky, 2009,

pag. 298)

Organigrama.- Es la representacion grafica simplificada de la estructura formal que ha

adoptado una organizacion. Organigrama es la denominacién mas comun de este tipo de

representacion gréafica, pero también se la conoce como organograma, grafica de

organizacion, piramide cargos, diagramas de organizacion o diagramas de estructura.

(Araya, 2005, pag.

10)

Procesos.- Es conjunto de actividades que, un input recibido, es capaz de crear un producto

de valor para el cliente. (Alarcon, 2005, pag. 16)
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SIMBOLOGIA

Tabla N° 20 Simbolos de la norma ANSI

Simbolo

Representa

Imicio o fin.- Indica el principio o el fin del flujo. Ademas se
usa para indicar una oportunidad administrativa o persona que

recibe o da informacion.

Actividad.- Describe las funciones gque desempefan las

personas involucradas en el proceso.

Documento.- Representa cualquier documento que entre, se

utilice, se genere o salga del procedimiento.

Decision o alternativa.- Indica un punto dentro del flujo en

donde se debe tomar una decision entre dos o mas opclones.

Archivo.- Indica que se guarde un documento en forma

temporal o permansnts.

Conector de pagina.- Fepresenta una conexidon o enlace con

otra hoja diferente, en la que continua el diagrama de flujo.

olal()|

Conector.- Fepresenta una conexion o enlace de una parte del

diagrama con otra parte del mismo.

Fuente: Franklin Fincowsky, Organizacion de Empresas

Elaborado por: Elsa Andrade
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SIMBOLOGIA

Tabla N° 21 Simbolos de la norma 1SO-9000

Simbolo

Representa

O

Operaciones. Fases del proceso, método de procedimiento.

Inspeccion ¥ medicion. Representa el hecho de wverificar la

naturaleza, la calidad v cantidad delos insumos v productos.

Operacion e inspeccion. Indica la verificacion o supervision

durante las fases del proceso, método o procedimiento de sus

COmponentes.

Transportacion. Indica el movimiento de personas, material o

equipo.

B

Demora. Indica retraso en el desarrollo del proceso, método o
procedimiento.

Decision. Fepresenta el hecho de efectuar una seleccion o decidir
una alternativa especifica de accidn.

Entrada de bienes. Productos o material que ingresan al
proceso.

VAN

Almacenamiento. Deposito w/o resguardo de informacion o
productos.

Fuente: Franklin Fincowsky, Organizacion de Empresas

Elaborado por: Elsa Andrade
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Organigrama Estructural

ALCALDIA

REFEREN(CIAS TL4BORADD | APROBADO | FECE

AUTORDAD
‘:l Elsa Andvade | g Jemny Gaboa | 271037

ﬁ - ‘

Gréfico N° 14 Organigrama Estructural de Talento Humano del GADMA
Fuente: GADMA
Elaborado por: Elsa Andrade
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ORGANIGRAMA FUNCIONAL

ALCALDIA

Cumplir y hacer cumplir la Constitucién y leyes de la Republica y
las ordenanzas, reglamentos, acuerdos y resoluciones del consejo.
Formular los reglamentos organicos y funcionales de las distintas
dependencias municipales y someterlos a la aprobacién del concejo.
Requerir la cooperacién de la policia nacional, siempre que lo crea
necesario para el cumplimiento de sus funciones

Solicitar a la Contraloria General del Estado examenes especiales de
auditoria, cuando a su juicio existan circunstancias que asi lo
requieran o cuando el concejo lo determine;

Elaborar y controlar los planes y procesos de ordenamiento fisico y
desarrollo urbano.

Realizar Investigaciones  culturales, socio,
institucionales para la Planificaciéon urbana y rural.
Realizar acciones y tareas dirigidas a la preservacién, conservaciéon
Yy restauracion de areas histéricas y culturales.

econémicas e

| ancececmmowmrema

Elaborar el Plan Operativo Anual conjuntamente con las demas
direcciones.

Programar, coordinar, dirigir y controlar la organizacion
administrativa de la Municipalidad.

Delegar atribuciones y deberes al personal bajo su cargo y garantizar
con ellos los compromisos institucionales.

Definicién e implementacién de modelos de gestién institucional.
Fortalecimiento de la cultura institucional basada en principios y
valores sociales e institucionales.

Elaborar los proyectos de estatuto, normativa interna e indicadores
de gestion del talento humano.
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AUTORIDAD
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[
® Participar en la Comisién Negociadora de la
Contratacién Colectiva de los trabajadores

municipales.
- Organizar y mantener registros de control de

asistencia y determinar de conformidad con la
normativa nacional e interna.

- Administrar y preparar la nomina y demas
sistemas de pago al personal en coordinaciéon con
la oficina de Contabilidad.

- Facilitar y promover los procesos de innovacion
institucional.

® Fortalecer la cultura institucional para que la
Municipalidad alcance los objetivos estratégicos

e Fortalecer de la cultura institucional basada en
principios y valores sociales e institucionales.

Gréfico N° 15 Organigrama Estructural de Talento Humano del GADMA

Fuente: GADMA
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Grafico N° 16 Organigrama Estructural de Talento Humano del GADMA
Fuente: GADMA
Elaborado por: Elsa Andrade
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MAPA DE PROCESOS

2. ESTRATEGIA Y PLANIFICACION DE RECURSOS HUMANOS

3. ORGANIZACION Y CLASIFICACION

4. Seleccion e Integracion

5. Formacion

7. Informacién, comunicacion y participacion

6. Promocién y
Movilidad

8. Reconocimiento y compensacion

9. Seguridad y salud laboral

10. Relaciones sociolaborales

1. EVALUACION DE LA SATISFACCION Y EL COMPROMISO

Grafico N° 17 Mapa de Procesos de Talento Humano del GADMA
Fuente: GADMA
Elaborado por: Elsa Andrade
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DETALLE DE LOS PROCESQOS

Proceso: Clasificacion y valoracién de puestos
1. PROPOSITO
Clasificar, reclasificar y valorar los puestos del GADMA para asegurar la uniformidad en la

nomenclatura de puestos, la justicia y equidad remunerativa.

2. ALCANCE

Todos los puestos del ambito del servicio civil y carrera administrativa y del Codigo del
Trabajo.

3. RESPONSABLES

Director(a) de Recursos Humanos

4. INDICADORES
e (Numero de puestos clasificados y valorados/ Nimero de puestos existentes en la
municipalidad) x 100
5. DEFINICIONES

e Comité de Valoracion de Puestos.- Comité integrado por los Directores

Departamentales, con la presidencia del Director de Recursos Humanos.

e Clasificacion de Puestos.- Conjunto de politicas, normas, métodos y procedimientos

para describir, valorar, definir la estructura de puestos y ubicarlos dentro de la misma.

Elaboro Revisd Autorizo
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Proceso: Clasificacion y valoracion de puestos

e Valoracion de Puestos.- Proceso mediante el cual se cuantifica los factores de
conocimiento, solucién de problemas y responsabilidades del puesto, con la finalidad
de determinar su ubicacion dentro de la estructura ocupacional.

6. REFERENCIAS Y/O DOCUMENTOS HABILITANTES PARA EL TRAMITE

e Ley Organica de Servicio Civil y Carrera Administrativa y de Unificacién y
Homologacion de las remuneraciones del Sector Publico (Arts. 137 y 150 y 66, 67, 68
del Reglamento).
e Manual de Clasificacion de Puestos.
e Manual de Valoracion de Puestos.
Referencias:

e Plan Estratégico de la Municipalidad.

e Plan Operativo Anual de la Direccién de Informatica.
Documentos Habilitantes:

e Plan de contingencia anual.

e Pedido escrito o via e-mail de las Direcciones Municipales
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Proceso: Clasificacion y valoracion de puestos

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
1. El servidor publico 8 es el encargado de validar la informacion y posteriormente ingresar al

sistema.

2. El'mismo servidor es el encargado identificar los puestos que se deben valorar y establecer los
factores para su valoracion.

3. Se debe definir la respectiva ponderacion de los factores, esto lo realiza el servidor pablico 8.

4. Definir o especificar los grados y puntos de valoracion de los factores por el servidor publico
8.

5. El mismo servidor debe aplicar la tabla de valoracion de acuerdo a la estructura.

6. El director de RR.HH en conjunto con servidor publico 8 deben confrontar cada uno de los
perfiles con las necesidades de puesto que se desea ocupar.

7. Si el perfil no se ajusta al puesto se debe informar de los acontecimientos sucedidos al director
de RR.HH.

8. Por el contrario si el perfil esta acorde se debe asignar asignar personal a los puestos a llenarse
segun distributivo de sueldos, perfiles y solicitudes de Directores.

9. El director de RR.HH en conjunto con servidor publico 8 debe validar asignacion de las

personas a los puestos que ven a llenarse.
10. Realizar el respectivo procedimiento para la asignacion de sueldos.

11. Ingresar y/o actualizar informacion al sistema automatizado.- realizar la actualizacion del

sistema.
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Proceso: Clasificacion y valoracion de puestos

8. PROCEDIMIENTO

Proceso
participativo de
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perfiles
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Directores
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Grafico N° 18 Clasificacion y valoracion de puestos

Fuente: GADMA
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Proceso: Clasificacion y valoracion de puestos
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Grafico N° 19 Clasificacion y valoracidn de puestos
Fuente: GADMA
Elaborado por: Elsa Andrade
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Proceso: Reclutamiento, seleccion, contratacion e induccion de personal

1.

PROPOSITO

Atraer y dotar al GADMA del personal idoneo para el correcto desempefio de las actividades

de los puestos existentes.

2. ALCANCE
Todos los puestos del &mbito del servicio civil y carrera administrativa y del Codigo del

Trabajo que ameriten ser llenados.

3.

5.

RESPONSABLES

v Director(a) de Recursos Humanos

v’ Directores Departamentales

v' Jefes de Seccion

v' Responsables de Area

INDICADORES

e (Numero de personas seleccionadas/ Numero de requerimientos de personal) x 100
e (Numero de personas contratadas/ Numero de personas seleccionadas) x 100

e (Numero de personas inducidas/ Numero de personas contratadas) x 100
DEFINICIONES

Reclutamiento de Personal.- Procedimiento para atraer candidatos potencialmente

calificados y capaces.

Elaboré Reviso Autorizo
Elsa Andrade Dra. Jenny Gamboa Ing. Martin Coérdova

GADMA-DDITH-15

92




Direccién de Desarrollo Fecha 27-03-2015
Institucional y Talento Humano Pagina 20 |[De |62
j GAD | (GADMA) Sustituye a
Manual de Organizacion Pégina 0 |De O
AR De Fecha | -
Especifico

Proceso: Reclutamiento, seleccion, contratacion e induccién de personal

Seleccion de Personal.- Procedimiento por el cual se escoge de entre los candidatos reclutados

los mas adecuados para ocupar los cargos existentes en la institucion.

Contratacion.- Accion mediante la cual las partes formalizan conforme la ley la futura

relacion de trabajo para garantizar los intereses tanto del trabajador como de la institucion.

Induccion de Personal.- Procedimiento mediante el cual, representantes de la institucion
proporciona al nuevo trabajador la informacion de la institucion y las funciones especificas

del puesto.

6. REFERENCIAS Y/O DOCUMENTOS HABILITANTES PARA EL TRAMITE
e Ley Organica de Servicio Civil y Carrera Administrativa y de Unificacién y
Homologacion de las remuneraciones del Sector Pablico (Arts. del 69 al 151 de la
LOSCCA vy del 151 al 169 del Reglamento).
e Manual de Clasificacion de Puestos.

e Distributivo de sueldos.

Referencias:
e Plan Estratégico de la Municipalidad.

e Plan Operativo Anual de la Direccién de Informaética.
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Proceso: Reclutamiento, seleccion, contratacion e induccién de personal

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1.

10.

El director de RR.HH debe analizar el contenido de las solicitudes y determinar
pertinencia.

El director de RR.HH informar si no es pertinente la requisicion de personal informa
oportunamente al director del departamento acerca de la improcedencia.

El servidor publico 8 revisa si la vacante se puede o no llenar con personal de institucion
posteriormente redacta la respectiva convocatoria para el concurso interno de
merecimiento.

El mismo servidor se encarga de recibir solicitud y analizar requisitos basicos de
participantes.

Si es que existen candidatos elegibles se procede a calificar merecimientos y aplicar
oposicion.

Luego se elaborar terna de candidatos con mejores puntuaciones.

El director del departamento de RR.HH realiza entrevistar a candidatos elegibles y
seleccionar a la persona ganadora.

Si no hay candidatos elegibles en la institucion se procede a elaborar convocatoria por la
prensa a concurso externo.

El servidor publico 8 recibe y analiza las solicitudes de participacion y documentacion de
respaldo.

El mismo servidor publico elaborar terna de candidatos elegibles, de acuerdo a

merecimientos y oposicion.
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Proceso: Reclutamiento, seleccion, contratacion e induccién de personal

11.

12.

13.

14.

la persona ganadora.

seleccién a Sr. Alcalde.

El director de RR.HH debe realizar entrevistas a candidatos elegibles y seleccionar a

Asi también el director de RR.HH debe informar los resultados del proceso de

Si existe autorizacion para contratar el servidor publico 4 debe elaborar contrato de

trabajo o nombramiento y enviar a Asesoria Juridica para revision.

automatizado.

El servidor publico 4 y 8 deben legalizar contrato, Actualizar distributivo y sistema

15. El servidor publico 8 elabora plan de induccion, conjuntamente con Director de Area
Interesada.
Elaboré Reviso Autoriz6
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Proceso: Reclutamiento, seleccion, contratacion e induccion de personal

8. PROCEDIMIENTO

REQUISICION DE
DIRECTORES PERSONAL MOTIVADA
DEPARTAMENTALES

1 Informe de
Analizar contenido de solicitud y pertinencia
determinar pertinencia

Director de RR.HH.
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Comunicar a Director improcedencia
Departamental

Director de RR.HH.
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aborar convocatoria concurso interno
para concurso interno de
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Servidor Publico 8
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interesado en documentacion requisitos basicos de
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Servidor Publico 8
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>

Grafico N° 20 Reclutamiento, seleccidn, contratacion e induccion de personal
Fuente: GADMA
Elaborado por: Elsa Andrade
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Proceso: Reclutamiento, seleccion, contratacion e induccién de personal
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Grafico N° 21 Reclutamiento, seleccidn, contratacion e induccion de personal

Fuente: GADMA
Elaborado por: Elsa Andrade
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Proceso: Reclutamiento, seleccion, contratacion e induccién de personal

Y
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Grafico N° 22 Reclutamiento, seleccion, contratacion e induccién de personal
Fuente: GADMA

Elaborado por: Elsa Andrade
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Proceso: Evaluacion del desemperio del personal

1. PROPOSITO
Evaluar el desempefio por competencias del personal del GADMA, para identificar
oportunidades de desarrollo y lograr niveles éptimos de rendimiento laboral.

2. ALCANCE
Todos los puestos del ambito del servicio civil y carrera administrativa y del Codigo del
Trabajo.
3. RESPONSABLES
v Director(a) de Recursos Humanos
v Funcionarios y empleados designados como evaluadores

4. INDICADORES
e (Numero de personas evaluadas/ Plan anual de evaluacion del desempefio) x 100
5. DEFINICIONES

v Nivel de desempefio A.- Competencias que no requieren desarrollo
v Nivel de desempefio B.- Competencias que requieren moderadamente desarrollo
v Nivel de desempefio C.- Competencias que requieren fuertemente desarrollo

6. REFERENCIAS Y/O DOCUMENTOS HABILITANTES PARA EL TRAMITE
e Ley Organica de Servicio Civil y Carrera Administrativa y de Unificacion y
Homologacion de las remuneraciones del Sector Publico
e Manual de Evaluacion del Desempefio.
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Proceso: Evaluacion del desemperio del personal

Referencias:
e Plan Estratégico de la Municipalidad.
e Plan Operativo Anual de la Direccién de Informatica.

Documentos Habilitantes:
e Plan de contingencia anual.
e Pedido escrito o via e-mail de las Direcciones Municipales.

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. Elservidor publico 8 es el encargado de elaborar plan anual de evaluacién del desempefio
posteriormente enviar a la Alcaldia.

2. El mismo servidor publico se encarga de difundir plana anual de evaluacion de
desempefio.

3. Tanto el servidor publico 2 y 8 son los facultados para capacitar a evaluadores en temas
de evaluacion y retroalimentacion.

4. Asi también se encargan de aplicar evaluacién del desempefio a los departamentos
determinados.

5. Por consiguiente los mismos servidores procesan la informacién y establecen indicadores.

6. Y por ultimo elaboran el informe con los resultados correspondientes.
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Proceso: Evaluacion del desemperio del personal

8. PROCEDIMIENTO
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Proceso: Sanciones disciplinarias

1.

PROPOSITO

Aplicar sanciones disciplinarias a los trabajadores y empleados del GADMA.

2. ALCANCE

Es aplicable a todos los trabajadores y empleados de la municipalidad.

3.

RESPONSABLES

Director(a) de Recursos Humanos

4.

INDICADORES

e (NUmero de medidas disciplinarias determinadas/ NUmero de casos que contravengan
disposicién legales) x 100

DEFINICIONES

Sanciones Disciplinarias.- son aquellas conductas que por accion u omision signifiquen

faltas o incumplimientos en sus obligaciones laborales.

REFERENCIAS Y/O DOCUMENTOS HABILITANTES PARA EL TRAMITE

e Ley Orgénica de Servicio Civil y Carrera Administrativa y de Unificacion y
Homologacion de las remuneraciones del Sector Publico

e (Cadigo de Trabajo (Contrato Colectivo).

e Solicitud denuncias de infracciones presentadas por Jefes inmediatos.

Referencias:

e Plan Estratégico de la Municipalidad.
e Plan Operativo Anual de la Direccion de Informatica.

Elaboro Reviso Autorizo
Elsa Andrade Dra. Jenny Gamboa Ing. Martin Cérdova

GADMA-DDITH-15

102




Direccién de Desarrollo Fecha 27-03-2015
Institucional y Talento Humano Pagina 30 |[De |62
j GAD | (GADMA) Sustituye a
Manual de Organizacion Pégina 0 |De O
AR De Fecha | -
Especifico

Proceso: Sanciones disciplinarias

Documentos Habilitantes:

Plan de contingencia anual.

Pedido escrito o via e-mail de las Direcciones Municipales.

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. El secretario del area correspondiente se encarga de redactar el oficio con la sancién
pertinente, luego envia al departamento de RR.HH.

2. Un técnico y analista de RR.HH se encargan de estudiar el expediente del implicado y
determinan la sancion.

3. El técnico A se encarga de realizar la respectiva accion.

4. La secretaria del departamento es la encargada de legalizar con las firmas
correspondientes para su aplicacion.

5. La secretaria de RR.HH debe enviar el documento para su debida legalizacion con el
inspector de trabajo

6. El técnico A es el encargado de archivar el original al expediente y entregar copias para

acciones de personal.
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Proceso: Sanciones disciplinarias
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Proceso: Jubilacion voluntaria

1. PROPOSITO
Atender las solicitudes de jubilaciones voluntarias del personal del GADMA.
2. ALCANCE
Es aplicable a todos los (as) trabajadores (as), empleados (as) y funcionarios (as) de la
municipalidad.
3. RESPONSABLES
Alcalde
Director(a) de Recursos Humanos
Director Financiero
Contador General
Tesorero General
DICADORES

e (Numero de jubilaciones voluntarias tramitadas/ Numero de solicitudes de jubilacion

4NN AN

4. 1

presentadas) x 100
5. DEFINICIONES
Jubilacion Voluntaria.- Es el derecho econdmico que perciben los servidores que hayan
cumplido treinta afios de servicio continto dentro de la Municipalidad, y posea sesenta afios
de edad.
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Proceso: Jubilacion voluntaria

6. REFERENCIAS Y/O DOCUMENTOS HABILITANTES PARA EL TRAMITE
Referencias:

e Ley Organica de Servicio Civil y Carrera Administrativa y de Unificacion y
Homologacion de las remuneraciones del Sector Publico.

e Cddigo de Trabajo.

e Contrato Colectivo.

e Ordenanza de Estimulo de jubilacion para los empleados y trabajadores del llustre
Municipio de Ambato.

e Ley de Seguridad Social.

e Disposiciones que conforman el régimen legal de la Municipalidad.

Documentos Habilitantes:
e Renuncia del empleado o trabajador.
7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. La trabajadora social es la encargada de receptar el documento con la razon de
jubilacion voluntaria del interesado.

2. El analista de RR.HH redacta informe con la causa para el Alcalde.
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Proceso: Jubilacion voluntaria

10.

11.

12.

13.

14.

El Alcalde estudia el caso y emite dictamen acerca de la peticion.

El Alcalde si fuese el caso acepta la renuncia de la parte interesada.

El técnico encargado debe solicitar informacion de activos a cargo de la persona
implicada.

El técnico B luego de haber aceptado la renuncia al empleado se revisa si esta
amparado en el codigo de trabajo y se elabora la liquidacion de haberes.

El técnico encargado elabora acta de finiquito.

El mismo técnico debe revisar minuciosamente el acta y aceptar la misma.

El analista de RR.HH es el encargado de legalizar y realizar su respectiva transferencia
bancaria.

Posteriormente el analista entrega una copia del acta de finiquito legalizada al
interesado.

En la seccidon de contabilidad se elabora liquidacién de haberes.

El técnico B elabora la hoja de salida para evitar inconvenientes.

El director de RR.HH realiza la legalizacion de liquidacion ante la autoridad
correspondiente.

La secretaria de RR.HH se encarga de dejar sentado todo con claridad para que no haya

posteriores inconvenientes.
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Proceso: Jubilacion voluntaria

8. PROCEDIMIENTO
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Proceso: Jubilacion voluntaria
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Proceso: Licencias, vacaciones y permisos

1. PROPOSITO

Establecer las actividades para los tramites de licencias, vacaciones o permisos para
trabajadores y empleados del GADMA.
2. ALCANCE

Es aplicable a trabajadores, empleados y funcionarios que tengan el tiempo minimo de
servicios contempladas en la Ley Organica de Servicio Civil y Carrera Administrativa y en el
Cadigo del Trabajo.
3. RESPONSABLES

e Alcalde

e Director(a) de Recursos Humanos

e Directores Departamentales

o Jefes de Seccion
4. INDICADORES

e (Numero de licencias, vacaciones y permisos legalizados/ Numero de solicitudes

recibidas) x 100

5. DEFINICIONES

Licencias.- Es el mecanismo legal mediante el cual un servidor deja de concurrir justificada y

ocasionalmente a su trabajo. Las Licencias pueden ser: con remuneracion y sin remuneracion.
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Proceso: Licencias, vacaciones y permisos

Licencias con remuneracion.- Todo servidor publico tiene derecho a gozar de licencia con
remuneracion, en los siguientes casos:

e Por enfermedad, hasta por sesenta dias cada afio.

e Por maternidad, durante dos semanas anteriores y diez posteriores al parto, las mismas
que podran ser acumulables.

e Por calamidad doméstica, hasta por ocho dias.

e Para efectuar estudios regulares de postgrados, reuniones, conferencias, pasantias y
visitas de observacion en el exterior o en el pais.

Licencias sin remuneracion.- Se podra conceder licencia sin remuneracion a los servidores
publicos en los siguientes casos:

e Puede ser hasta por quince dias por el jefe inmediato superior, y hasta 60 dias por la
autoridad nominadora.

e De acuerdo a las necesidades e intereses institucionales y previa autorizacién de la
autoridad nominadora para efectuar estudios regulares de postgrado en instituciones
de educacion superior, hasta por un periodo de dos afios, siempre que el servidor haya
cumplido al menos dos afos de servicio en la Municipalidad.

e Para cumplir con el Servicio Militar Obligatorio.

Vacaciones.- Es el derecho que tiene un servidor de disfrutar de treinta dias de vacaciones
siempre que hubiese trabajado once meses continuos en la Municipalidad.
Permisos.- Pueden ser concedidos hasta por quince dias dentro de un afio de servicios y seran

imputables a las vacaciones del servidor.
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Proceso: Licencias, vacaciones y permisos

6. REFERENCIAS Y/O DOCUMENTOS HABILITANTES PARA EL TRAMITE

Referencias:
e Ley Organica de Servicio Civil y Carrera Administrativa y de Unificacién y
Homologacion de las remuneraciones del Sector Publico.
e Plan anual de vacaciones.
e Reglamento interno de Administracion de Recursos Humanos y Reglamento Interno
de Trabajo.
e Coadigo de Trabajo (Contrato Colectivo).

Documentos Habilitantes:
e Plan Anual de vacaciones autorizado.
e Solicitud de interesado.
e Informe del Jefe Inmediato Superior.
e Informe de Director de Recursos Humanos.
7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
El empleado debe presentar la solicitad junto con los documento necesarios a su jefe.
El alcalde se encarga de examinar la solicitud y posteriormente autorizarla.

El técnico y la secretaria de RR.HH son los encargados de redactar y legalizar la licencia/
vacacion con las firmas de las autoridades.
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Proceso: Licencias, vacaciones y permisos

Posteriormente el director de RR.HH es el encargado de legalizar en conjunto con el
inspector de trabajo.

La secretaria de RR.HH es la encargada de remitir la accion legalizada al departamento de
contabilidad.

El jefe de area debe hacer una correcta planificacion en el area donde se ausento el
empleado.

El jefe departamental debe delegar las funciones a otra personal hasta que regrese el
encargado.

Al termino de la licencia el técnico correspondiente se encarga de incorporar a sus labores

al empleado y el mismo posteriormente firma hoja de entrada.
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Proceso: Licencias, vacaciones y permisos

8. PROCEDIMIENTO
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Proceso: Licencias, vacaciones y permisos
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Proceso: Atencién a demandas laborales

1. PROPOSITO
Atender reclamos de los compromisos institucionales que desde el punto de vista de los

trabajadores no se ha cumplido o hay inconformidad.
2. ALCANCE

Es aplicado a todos los reclamos realizados por los trabajadores relacionados a los
compromisos institucionales.
3. RESPONSABLES

Director(a) de Recursos Humanos
4. INDICADORES

e (Numero de demandas laborales atendidas/ Numero de casos presentados) x 100
5. DEFINICIONES
Demanda laboral.- Reclamo que realiza la clase trabajadora ante una decision directiva que
consideran que ha sido injusta, desde su punto de vista, exigiendo la satisfaccion de sus

intereses.
6. REFERENCIAS Y/O DOCUMENTOS HABILITANTES PARA EL TRAMITE

Referencias:

e Ley de Régimen Municipal.
e Cadigo de Trabajo
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Proceso: Atencién a demandas laborales

e Contrato Colectivo vigente.

e Ordenanzas Municipales.
Documentos Habilitantes:

e Contrato Colectivo.

e Pliego de Peticiones
7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. Lasecretariade RR.HH es la encargada de receptar reclamos sean estos verbales o escritos.

2. Posteriormente la secretaria es la encargada de remitir los reclamos a los departamentos
interesados.

3. Lasecretaria de RR.HH debe emitir el informe con el reclamo.

4. El director de RR.HH vy su secretaria deben efectuar reuniones con el/los implicados para
llegar a un acuerdo.

5. Si se llega a un acuerdo los directores departamentales implicados firman acta de
conciliacion.

6. Los directores juridico, financiero y de RR.HH deben Ilevar a cabo los acciones acordadas.

7. Al no llegar a un acuerdo con las partes el Alcalde y Asesor Juridico procederan de acuerdo

al Codigo de Trabajo.
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Proceso: Atencion a demandas laborales
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Proceso: Solicitud de visto bueno

1. PROPOSITO
Obtener el visto bueno determinado en el Cédigo del Trabajo para el caso de trabajadores que
han incurrido en faltas que ameritan una separacion definitiva del GADMA.
2. ALCANCE
Trabajadores amparados por el Cédigo del Trabajo.
3. RESPONSABLES
e Alcalde
e Director(a) de Recursos Humanos
e Asesor Juridico
4. INDICADORES
e (Numero de casos atendidos y tramitados/ Numero de casos recibidos e informados) x
100
5. DEFINICIONES

Visto Bueno.- Acto administrativo mediante el cual el empleador, en cumplimiento de lo que
dispone el Cédigo de Trabajo propone la terminacion de la relacién laboral.

6. REFERENCIAS Y/O DOCUMENTOS HABILITANTES PARA EL TRAMITE
Referencias:

e Cadigo del trabajo
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Proceso: Solicitud de visto bueno

Documentos Habilitantes:

Informe de Supervisor de Recursos Humanos.
Informe de Director de Recursos Humanos.
Acta de finiquito.

Liquidacion de haberes.

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1.

9.

El Alcalde recibe oficio con la falta del jefe inmediato del trabajador posteriormente
dispone analizarlo.

El director del departamento de RR.HH debe estudiar el caso.

Si se aprueba el visto bueno el Alcalde es el encargado de autorizar el visto bueno
correspondiente.

La secretaria de RR.HH es la encargada de pedir dicho certificado.

El director de RR.HH con su secretaria son los encargados de despachar los documentos
solicitados por la autoridad.

La asesoria juridica se encarga de asignar abogado luego de conocer el caso.

La asesoria juridica es la encargada de analizar las disposiciones legales.

En la asesoria si no cumpla con las disposiciones legales devuelven la documentacion
indicando los respectivos argumentos.

Posteriormente el asesor juridico dispone archivo de la documentacion.

10. Si se cumplen con las disposiciones legales planteadas, en la asesoria juridica elaboran

solicitud de visto bueno.

11. Posteriormente la asesoria juridica revisa la documentacion y recomienda cambios de ser

necesarios.

12. En la asesoria juridica suscribe solicitud como autoridad nominadora.

13. EI mismo asesor es el encargado de presentar la solicitud en la inspectoria de trabajo.
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Proceso: Solicitud de visto bueno

14.
15.
16.
17.
18.

19.
20.
21.
22.
23.
24,
25.

la asesoria juridica posteriormente realiza la citacion al trabajador demandado.
Asi también la asesoria juridica tiene que llevar seguimiento del proceso.
Posteriormente la asesoria juridica recepta la resolucion y notifica al Alcalde y RR.HH.
La asesoria juridica si no se acepta el visto bueno se pide archivar el expediente.
Por el contrario si es aceptado el visto bueno la secretaria de RR.HH se encarga de
solicitar informacion sobre activos a cargo al director departamental y a bodega.
Posteriormente el director departamental prepara y entrega informacion solicitada.
Posteriormente el encargado de bodega prepara y entrega informacion solicitada.
La seccion de contabilidad elabora la liquidacion de haberes.

La asesoria juridica elabora acta de finiquito.

La misma asesoria revisa y suscribe el acta de finiquito.

El Alcalde suscribe el acta de finiquito.

Y por altimo el director de RR.HH y el tesorero realizan la entrega del cheque de

liquidacién en la Inspectoria de trabajo.
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Proceso: Solicitud de visto bueno
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Proceso: Solicitud de visto bueno
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Grafico N° 31 Solicitud de visto bueno
Fuente: GADMA
Elaborado por: Elsa Andrade
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Proceso: Solicitud de visto bueno
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Grafico N° 32 Solicitud de visto bueno
Fuente: GADMA
Elaborado por: Elsa Andrade
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Proceso: Control de asistencia del personal

1. PROPOSITO
Controlar la asistencia del personal del GADMA.
2. ALCANCE
Es aplicable a todos los trabajadores y empleados de la municipalidad.
3. RESPONSABLES
e Director(a) de Recursos Humanos
e Supervisor de Personal
4. INDICADORES
e (Numero de dependencias controladas/ Numero de dependencias municipales) x 100
5. DEFINICIONES
No aplica
6. REFERENCIAS Y/O DOCUMENTOS HABILITANTES PARA EL TRAMITE
Referencias:
e Ley Orgénica de Servicio Civil y Carrera Administrativa y de Unificacion y
Homologacion de las remuneraciones del Sector Publico.
e Reglamento Interno de Administracién de Recursos Humanos.
¢ Reglamento Interno de Trabajo.

Documentos Habilitantes:

No aplica.
Elaboro Reviso Autorizo
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Proceso: Control de asistencia del personal

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

o g~ w

~

10.

11.
12.

El técnico A es el encargado de ajustar el reloj segun la necesidad de la institucion.

El técnico A se encarga de crear un cddigo para el sistema y se ingresa en el reloj para la
persona nueva.

El mismo técnico elabora cronograma de visitas de inspeccion.

El técnico A debe realizar dia a dia inspeccion a las diferentes dependencias del GADMA.
El técnico A debe llenar la hoja de visitas a las dependencias de la institucion.

En el caso que una persona no esté en su lujar de trabajo el técnico B debe realizar el
informe y enviar al director de RR.HH.

Luego el mismo técnico analiza y toma decision sobre la sancion.

Si se plantea sanciones el técnico B y la secretaria de RR.HH debe elaborar accion de
personal y y enviar a la persona infractora.

Si lamisma persona reincide en la infraccion la secretaria de RR.HH debera elaborar visto
bueno y enviar al departamento Juridico para que proceda legalmente.

El técnico A elabora mensualmente informa sobre actividades con sus respectivos
indicadores,

Se evalta semestralmente el desempefio del proceso y esto lo realiza el analista de RR.HH.
Si existen problemas el analista de RR.HH analiza las causas y toma medidas

correctivas.
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Proceso: Control de asistencia del personal
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Fuente: GADMA
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Proceso: Trabajo social y seguridad industrial

1. PROPOSITO
Establecer las actividades para actualizacion, estudio socio — economico de los trabajadores y
empleados.
2. ALCANCE
Es aplicable a actualizacion, estudio socio — econdémico de los trabajadores a rol y empleados
con nombramiento del GADMA.
3. RESPONSABLES
Trabajadora Social
4. INDICADORES
e (NUmero de datos actualizados/ Numero de trabajadores y empleados de la
municipalidad) x 100
5. DEFINICIONES
No aplica
6. REFERENCIAS Y/O DOCUMENTOS HABILITANTES PARA EL TRAMITE
Referencias:
e Ordenanza de subsidio educacional y familiar para los empleados.
e Contrato colectivo para los trabajadores.
Documentos Habilitantes:
e Partidas de nacimiento de las cargas familiares, Partidas de matrimonio.
e Formulario de certificado de no trabajo de la esposa (0) e Hijos (IESS).

e Certificado de matricula y asistencia a clase de los hijos.
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Proceso: Trabajo social y seguridad industrial

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1.

La trabajadora social recibe anualmente documentacion de subsidio familiar y
educacién y posteriormente actualiza los datos en los archivos personales de los
empleados.

Se procede a actualizar y se archiva la documentacion si es el caso que no se modifican
cargas.

Si es necesario modificar cargas, la trabajadora social elabora informe y envia a
contabilidad.

Posteriormente la trabajadora social debe planificar visitas para verificar los datos
proporcionados por el trabajador.

Se realiza las visitas segun lo planificado y se elabora informe.

La trabajadora social y la secretaria de RR.HH revisa si hay informacion errada y se
procede a descontar al empleado.

Elaboro Reviso Autorizo
Elsa Andrade Dra. Jenny Gamboa Ing. Martin Cérdova

GADMA-DDITH-15

130




]GAD

Direccién de Desarrollo

Fecha

27-03-2015

Institucional y Talento Humano

Pagina

58 |De |62

(GADMA)

Sustituye a

Manual de Organizacién

Pagina

0 |De O

Especifico

De Fecha
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Proceso: Servicio médico

1. PROPOSITO

Brindar atencién médica al personal del GADMA, a fin de mantener la salud fisica y mental,
y consecuentemente, mejorar el servicio institucional.

2. ALCANCE

Es aplicable a los trabajadores a rol y empleados con nombramiento de la municipalidad.

3. RESPONSABLES

Médico Tratante

4. INDICADORES

e (Numero de pacientes atendidos médicamente/ Numero total de pacientes) x 100
5. DEFINICIONES
No aplica
6. REFERENCIAS Y/O DOCUMENTOS HABILITANTES PARA EL TRAMITE
Referencias:
No aplica.

Documentos Habilitantes:

No aplica
Elaboro Reviso Autorizo
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8. DEFINICIONES
No aplica
9. REFERENCIAS Y/O DOCUMENTOS HABILITANTES PARA EL TRAMITE

DAfArvrAI AT~

132




Direccién de Desarrollo Fecha 27-03-2015

Institucional y Talento Humano Pagina 60 |[De |62

Manual de Organizacion Pagina 0 [De |0

De Fecha | -

j GAD | (GADMA) Sustituye a

Especifico

Proceso: Servicio médico

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. El Auxiliar de Servicios médicos debe abrir historia clinica.

2. Sino esta abierta la historia clinica se procede a tomar los signos vitales a cago del
auxiliar de servicios médicos.

3. El médico tratante 4HD procede a elaborar historia clinica médica.

4. El meédico tratante 4HD debe realizar examen fisico general

5. Posteriormente realiza un diagnostico del paciente.

6. Si el paciente es de gravedad el mismo medico solicita realizacion de examenes
complementarios.

7. Posteriormente analiza resultados de los examenes médicos.

8. Luego realiza diagnéstico definitivo sobre el paciente.

9. Siesel caso que el paciente necesita un especialista que lo trate el medico realiza la
transferencia al IESS o centro especializado.

10. Si el paciente no esta de gravedad y no necesita especialista el médico tratante y
auxiliar de servicio prescriben receta medica para el paciente.

11. La auxiliar de servicios realiza post-consulta.

12. Finalmente la auxiliar de servicios administra medicina.
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Proceso: Servicio médico
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Grafico N° 36 Servicio Medico
Fuente: GADMA
Elaborado por: Elsa Andrade
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CONCLUSIONES

Se disefid el presente Manual de Procesos Administrativo para la Direccion de desarrollo
Institucional y del Talento Humano con la finalidad de aportar con un herramienta eficaz
para el desarrollo en conjunto de cada uno de los colaboradores de la direccion, para que de
esta manera sean eficientes y eficaces en cada una de las actividades que se desarrollan dentro

la misma.

Mediante la elaboracion de flujogramas se maneja los procesos de manera estructurada para
una mejor comprension del personal interno, y de esta manera minimizar tiempos muertos

en la realizacién de las actividades.

Con la implementacion de indicadores en cada actividad desarrollada se pretende evaluar
periédicamente el grado de cumplimiento de cada una de las actividades y de esta manera

mejorar si fuese el caso, para llegar al cumplimiento en un 100%.
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6.7. Administracion de la Propuesta

La administracion de la propuesta sera exclusivamente del Director de la Direccidn de
Desarrollo Institucional y del Talento Humano, ya que él sera el encargado de que se cumpla

en su totalidad la propuesta planteada.

6.7.1. Recursos

6.7.1.1. Recursos Institucionales

Universidad Técnica de Ambato

Facultad de Ciencias Administrativas

Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Ambato

6.7.1.2. Recursos Humanos

Investigadora: Elsa Andrade

Personal Interno de la Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento Humano

Tutora: Doctora Jenny Gamboa
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Tabla N° 22 Cronograma de implementacién de la propuesta

ACTIVIDADES

Presentacion del
Manual de Procesos
Administrativos

Aprobacién del
Manual de Procesos

Administrativos

Socializacion del
Manual de Procesos

Administrativos

Evaluar los
resultados

alcanzados luego de
la implementacion

del Manual

TOTAL

RESPONSABLES
Elsa Andrade

Director de la
Direccion de
desarrollo

Institucional y Talento
Humano

Director de Direccion
de Desarrollo
Institucional y Talento
Humano.

Elsa Andrade

Director de la
Direccion de
Desarrollo
Institucional y Talento
Humano.

Personal interno de la

Direccion.

RECURSOS
Humanos
Materiales
Tecnoldgicos
Humanos
Materiales

Tecnologicos

Humanos
Materiales

Tecnoldgicos

Humanos
Materiales

Tecnoldgicos

Elaborado por: Elsa Andrade
Fuente: Propia
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TIEMPO
Junio 2015

Junio 2015

Julio 2015

Agosto
2015

COSTOS
$290,00

$100,00

$2800,00

$250,00

$3440,00



6.8. Prevision de la Evaluacion

Tabla N° 23 Prevision y Monitoreo de la Propuesta

Preguntas Basicas

¢ Quienes solicitan evaluar?

¢Por qué evaluar?

¢Para qué evaluar?

¢ Qué evaluar?

¢ Quién evalta?

¢ Cuando evalua?

¢ Como evalua?

¢ Con que evalta?

Explicacion

Director de la Direccion de Desarrollo Institucional
y del Talento Humano (GADMA)

Para identificar la importancia de la
implementacion de un Manual de Procesos
Administrativos e identificar el grado de aceptacion

de esta herramienta en la Direccion.

Para determinar el cumplimiento de los objetivos

planteados en la Propuesta.
La implementacion de la Propuesta
El grado de aceptacion de la Herramienta aplicada.

Director de la Direccion de Desarrollo Institucional

y del Talento Humano.

Antes, durante y después de la implementacion del

Manual de Procesos Administrativos.

Mediante indicadores de gestion establecidos por la
Direccion del Departamento.

Mediante encuestas y entrevistas.

Elaborado por: Elsa Andrade

Fuente: Propia
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ANEXO N° 1 Cuestionario Encuesta aplicada al personal interno.

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ORGANIZACION DE EMPRESAS
Encuesta dirigida a los empleados de la Direccion de Desarrollo Institucional y del Talento

Humano del GADMA.

Objetivo:

La presente encuesta es establecida para detectar la problematica que existe en el
Levantamiento de Procesos y su relacion con la mejora continua en la Direccion de
Desarrollo Institucional y del Talento Humano del GADMA.

Instructivo:

Por favor conteste con sinceridad y veracidad. No es necesario poner su nombre.

Lea detenidamente. Marque con una X la respuesta que usted considere adecuada.

1. ¢Se realiza una oportuna investigacion para el levantamiento de los procesos?
I ]

NO ]

2. ¢Se elaboran flujogramas de cada una de las actividades que se desarrollan en el
departamento?
SIEMPRE
CASI SIEMPRE
CASI NUNCA
NUNCA

3. ¢Existe una adecuada planificacion del trabajo en el departamento para la formulacién

UL

de procesos?
Sl

[ ]
NO [ ]

4. ¢Laaplicacion y control de procesos se lo realiza de manera oportuna?

SIEMPRE E
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CASI SIEMPRE
CASI NUNCA
NUNCA

1

. ¢ Tienen identificado cada uno de los procesos dentro del departamento?

s .
NO L
. ¢(Existe apoyo y participacion por parte de las unidades involucradas para el
levantamiento de procesos?
SIEMPRE

CASI SIEMPRE

CASI NUNCA

NUNCA

. ¢Estéd claramente definida la responsabilidad de cada uno de los que integran el

UL

departamento?
Sl
NO

. ¢Para verificar el cumplimiento de calidad en los procesos cual de estas herramientas
de calidad utiliza?

L

DIAGRAMA CAUSAY EFECTO
DIAGRAMA DE PARETO
DIAGRAMA DE AFINIDAD
HISTOGRAMA

OTROS

HHUL

Gracias por su colaboracion
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ANEXO N° 2 Mapa de ubicacion del GADMA
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Fuente: karta-online.com
Elaborado: Elsa Andrade
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