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RESUMEN EJECUTIVO

La Gobernacion de Tungurahua es una entidad publica adscrita al Ministerio del
Interior, cuya mision es la de direccionar y orientar las politicas del Gobierno Nacional
en la Provincia con el fin de garantizar la seguridad ciudadana y la paz social, a través
de servicios brindados a la colectividad. Al ser una institucion publica de gobierno, la
Gobernacion de Tungurahua estd sujeta a cambios constantes o repentinos, lo que
simultaneamente suele provocar inconvenientes e influir en la gestion organizacional

- administrativa de la entidad, asi como como en la calidad de sus servicios brindados.

Es asi que el presente proyecto investigativo se ha orientado en realizar un diagnostico
organizacional de la institucién enfocado en los servicios administrativos brindados,
para determinar los principales inconvenientes que se originan en el ejercicio de sus
funciones y establecer la solucion méas adecuada que contribuya a resolver o minimizar

en forma sustancial las dificultades presentes.

La informacion obtenida de los resultados de la investigacion, indican que a nivel
general la gestidn del proceso administrativo en la institucion tiene buena aceptacion
a los ojos de sus servidores sin embargo de lo cual existen aspectos susceptibles de
mejora principalmente en lo que a los servicios administrativos se refiere y a la
aplicacion de herrmientas complementarias al Estauto de Gestién de Procesos que

maneja en la institucion.

La propuesta del proyecto investigativo estableci6 aplicar una herramienta
organizacional de procesos que se acople al modelo de gestion organizacional actual
de la institucion, mas especificamente a un Manual de procesos, mismo que servira
como elemento fundamental que aporte elevar el nivel de la gestion organizacional —
administrativa de la entidad, asi como permita mejorar la calidad de los servicios

administrativos que se brindan a sus clientes.

PALABRAS CLAVES: INVESTIGACION, REDISENO ORGANIZACIONAL,
SERVICIOS ADMINISTRATIVQOS, GESTION ORGANIZACIONAL,
GOBERNACION DE TUNGURAHUA.
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ABSTRACT

The Tungurahua’s Government is a public entity attached to the Ministry of the
Interior, whose mission is to direct and guide the policies of the National Government
in the Province in order to ensure citizen security and social peace, through services
provided to the community. Being a public institution of government, the Government
of Tungurahua is subject to constant or sudden changes, which simultaneously usually
cause inconveniences and influence the organizational-administrative management of

the entity, as well as the quality of its services provided.

Thus, the present research project has focused on making an organizational diagnosis
of the institution focused on the administrative services provided, to determine the
main drawbacks that arise in the exercise of their functions and establish the most

appropriate solution to help resolve or minimize substantially the present difficulties.

The information obtained from the results of the research indicate that, at a general
level, the management of the administrative process in the institution is well accepted
in the eyes of its servers, however, there are aspects that can be improved, mainly in
terms of administrative services. it already refers to the application of complementary

tools to the Process Management System that manages the institution.

The proposal of the research project established to apply an organizational process tool
that fits the current organizational management model of the institution, more
specifically to a process manual, which will serve as a fundamental element that
contributes to raising the level of organizational management - administrative of the
entity, as well as to improve the quality of the administrative services provided to its

clients.

KEYWORDS: INVESTIGATION, ORGANIZATIONAL REDESIGN,
ADMINISTRATIVE SERVICES, ORGANIZATIONAL MANAGEMENT,
TUNGURAHUA’S GOVERNMENT.
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INTRODUCCION

Para hacer referencia al presente tema investigativo “Redisefio Organizacional de los
Servicios Administrativos de la Gobernacion de Tungurahua — Ministerio del Interior”,
inicialmente nos ubicamos en lo que tiene que ver con el Disefio Organizacional y de
lo que se trata, siendo entonces el proceso a través del cual se cambia la estructura de
una organizacion con el fin de mejorar aspectos que posiblemente se encuentren ya
caducos u obsoletos, o con el fin de alcanzar nuevos objetivos propuestos y alinear y
adaptar a la institucion o empresa a las condiciones y factores imperantes del ambiente
en un periodo de tiempo determinado. Cabe sefialar que un disefio y un redisefio
organizacional no solo se enfoca o se aplica para cambiar la estructura total de una
organizacion y todo lo que ello conlleva, sino que y de acuerdo al estudio del presente
proyecto, se pueden realizar disefios organizacionales aplicados a ciertas areas,
departamentos o unidades que formen parte de la organizacién en su conjunto,
posiblemente de las areas o el area que mas dificultades presente, incluso siendo mas
especificos en el tema que deseamos se realice un redisefio, pudiendo diferenciarse
aspectos productivos o de servicios, de control o de planeacion, etc., segun lo que el

€aso amerite.

Es asi que el estudio actual se orienta en un redisefio organizacional de servicios
(aplicado a una unidad de la institucion), el mismo que no hace énfasis en realizar
cambios de aspecto estructural o de modificacion cultural al interior de la
organizacion, sino que se encauza en el tema de procesos, la gestion de procesos; ya
que la institucién pablica en la que se elabora el actual estudio emplea como parte de
su gestion organizacional un Estatuto de Gestion de Procesos, para el desarrollo de sus
actividades y funciones. De esta manera a través de un modelo de procesos se prevee
gestionar una herramienta de apoyo organizacional asociada al Estatuto de Gestion de
Procesos ya mencionado, herramienta que no pretende realizar cambios profundos a
nivel organizativo de servicios, sino que pretende ser una herramienta organizacional
adicional que se encuentra a la mano de los servidores y que sea un elemento a traves
del cual se mejore la gestion organizacional en la institucion y principalmente
coadyuve en la optimizacion de los servicios administrativos que la institucion brinda

a sus clientes o usuarios.



1. DEFINICION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Jara & Umpierrez (2014), citando a varios autores afirma que:

La importancia del sector pablico en la época moderna ha sido de vital importancia
para el desarrollo y fortalecimiento de la politica y la democracia de un Estado, a nivel
mundial general tiene su punto de quiebre en la Revolucion Francesa de 1789, época
en la que se afianzaba el Estado Moderno como tal. Diversos actores en su debido
tiempo, como por ejemplo Hobbes (1651) en Leviatan o Rousseau (1762) en el
Contrato social también confirmaron la validez de la existencia del Estado como una
forma de vida en sociedad con restricciones de acuerdo la naturaleza humana. Hegel
(1821), comprendia a la figura del Estado no solo como una representacion del poder,

también la consideraba como un bien.

En el mismo sentido y en cuanto a la burocracia publica, es muy comun en la
actualidad la sensacion y percepcién que se tiene de la ineficiencia y las falencias que
a pesar de todos los esfuerzos que se realizan, todavia se encuentran presentes en cada
gobierno de turno, haciendo dificil probar y cambiar dicha percepcion que se tiene del

actuar administrativo. (Pérez E. , 2011)

En un estudio en el que se comparan el rendimiento de las personas que contribuyen y
no en sus puestos de trabajo, el resultado fue que las personas menos productivas son
las que poco conocen o desconocen del puesto, esto debido al desconocimiento de
parametros, de sus funciones y de una mala aplicacion del talento humano. (Fernandez
& Campifia, 2012)

De ésta manera se puede sefialar que tanto en el &ambito de las empresas publicas como
privadas, existen factores internos y/o externos a ellas que inciden en el desarrollo y
buen funcionamiento de éstas; factores como el mismo crecimiento poblacional, el
aumento de la tasa laboral, el avance de las tecnologias de la informacion , los cambios
de gobierno con sus ideologias y politicas, y demas variables, incluidas las internas de
cada organizacion, que hacen que éste tipo de empresas tengan que estar en constante
aprendizaje y actualizacion tanto del eje de sus procesos productivos como del eje
organico funcional administrativo de las mismas. En el caso de las empresas publicas,

éstas hasta no hace muchos afios atrds se caracterizaban principalmente por su



ineficiencia y baja calidad en sus servicios ofrecidos e incluso mal trato a los usuarios
de tal o cual servicio. En la actualidad es muy notorio el cambio que se ha venido
generando y percibiendo en la calidad de los servicios que prestan las distintas
entidades del sector en mencion en un sentido muy favorable para el ciudadano, en
cuestion de mejora. Es asi que, de la misma manera en que la calidad de los servicios
brindados en un momento determinado del tiempo podrian considerarse de excelentes,
satisfactorios u oportunos para ese mismo periodo de tiempo, no es menos cierto que
dicha calidad de servicios al corto, mediano o largo plazo y a causa de algunos de los
factores ya sefialados entre otros, podrian quedar anclados en la obsolescencia y
provocar la desmejora de servicios, de procesos, de metodologias, causar ineficiencia
y demas situaciones. Motivo por el cual se plantea el presente estudio investigativo a

realizarse en la Gobernacion de Tungurahua.
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2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo general

Determinar el redisefio organizacional de los servicios administrativos de la

Gobernacion de Tungurahua, con el proposito de mejorar la calidad de los servicios.
Objetivos especificos
1. Fundamentar teorica, metodoldgica y cientificamente los temas relacionados con

redisefio organizacional para la Gobernacion de Tungurahua.

2. Diagnosticar la situacion actual del sistema procedimental administrativo de la

Gobernacion de Tungurahua.

3. Disefiar los diagramas de flujo de procesos para una unidad administrativa de la
Gobernacion de Tungurahua (unidad de Talento Humano), y que sirva de apoyo para
las demas unidades.



Antecedentes Gobernacién de Tungurahua — Ministerio del Interior

Resefia historica.

Segun informacion obtenida de la Gobernacion de Tungurahua (2017), se afirma que:
Mediante decreto del Gobierno Provisional del 3 de Julio de 1860 se eleva el canton
Ambato a la categoria de Provincia con sus cantones; Ambato, Pillaro y Pelileo, siendo
su primer Gobernador el Dr. Miguel Francisco de Albornoz. La actual construccion
del Palacio de la Gobernacion de Tungurahua, se inicio en el mes de Enero de 1920,
durante la Presidencia del Dr. Alfredo Baquerizo Moreno, encontrandose en ese
entonces como Gobernador el sefior el Sefior Cristobal Vela y concluyéndose el 23 de
Octubre de 1926.

El 5 de Agosto de 1949, el edificio de la Gobernacion fue parcialmente destruido por
el terremoto de Ambato y procediéndose a reconstruirlo en la administracion de los
sefiores Gobernadores: Dr. Humberto Albornoz Séanchez, Rodrigo Vela Barona y

Abelardo Sevilla, reinaugurandose el 12 de Noviembre de 1951.

En el afio de 1982 fue restaurado este edificio, cuando desempefiaba las funciones de

Gobernador de la Provincia, el sefior Luis VVargas Mayorga.

Con el afan de resaltar este patrimonio arquitectdnico, contando con el aporte del
Banco Central del Ecuador y la ejecucion de la empresa Eléctrica Ambato S.A., se
obtiene la iluminacion ornamental de la parte frontal, inaugurandose este trabajo el 23
de Octubre de 1986, en la Administracion del sefior Marcelo Rubio Castro, como

Gobernador de la Provincia.

En 1986 se inicia la implementacion y adecuacion del Salén Auditérium y la Sala de
Prensa de la Gobernacion de Tungurahua, inaugurandose el 19 de Febrero de 1987 en
la misma administracion del sefior Marcelo Rubio Castro, conjuntamente con el acto
de la suscripcion del contrato de la Construccion del Hospital Regional del IESS en
Ambato.

En el mes de mayo del afio 2010 el edificio central de la Gobernacion de Tungurahua
inicia un proceso de restauracion, siendo en ese entonces Gobernador de la provincia

el Dr. Juan Francisco Mora, culminandose con la entrega e inauguracion el 12 de



noviembre del mismo afo. Hasta la fecha el edificio mantiene el disefio de la

infraestructura arquitecténica como fue construida.

Mision.
Direccionar y orientar la politica del Gobierno Nacional en la provincia, los planes y
proyectos promovidos por el Ministerio del Interior a nivel provincial, a través de una

gestion eficiente, eficaz, efectiva, transparente y pablica, para el fortalecimiento de la

gobernabilidad y la seguridad interna para el buen vivir.

Vision.
La Gobernacion de Tungurahua es reconocida por la sociedad como la entidad que con
estricto respeto a la constitucion y la participacion ciudadana, generando las
condiciones fundamentales para el desarrollo provincial, al garantizar la seguridad
interna y la gobernabilidad del estado; brindando servicios a la colectividad regidos

por los principios de eficiencia eficacia, calidad, jerarquia, desconcentracion,

descentralizacion, participacion, planificacion, transparencia y evaluacion.

Valores.

La Gobernacion de Tungurahua cuenta con Normas y Reglas de Valores Eticos para
las funcionarias, funcionarios, servidoras, servidores, obreras y obreros publicos que
laboran en la Institucién, dentro de los cuales constan los siguientes: probidad,
destreza, justicia, templanza, idoneidad, responsabilidad, aptitud, capacitacion,
actitud, imparcialidad, respeto, informacion, discrecion, declaracion patrimonial
jurada, obediencia, independencia de criterio, equidad, igualdad de trato, ejercicio
adecuado del cargo, uso adecuado de los bienes del estado, colaboracion, uso de
informacidn reservada, obligacion de denunciar, dignidad y decoro, honor, tolerancia,

equilibrio, preservacion y cuidado del entorno ecologico, imagen institucional.

Objetivos.

« Incrementar la Gobernabilidad Democratica y la participacion politica y ciudadana
en la provincia.
o Fortalecer la Seguridad Ciudadana en la Provincia.

o Fortalecer las capacidades del talento humando de la Institucion.



Contribuir y monitorear a los establecimientos para garantizar el orden publico de
la provincia.

Promover la erradicacion de la violencia de géenero y fomentar la proteccion de
derechos humanos.
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3. FUNDAMENTACION TEORICA

3.1. Dimension organizacional

3.1.1. Bases conceptuales de la administracion.

3.1.1.1. Teoria administrativa.

A través del tiempo en el planeta el hombre se propuso de forma decidida, y de forma
inconsciente, perfeccionar el vinculo existente entre los productos y los esfuerzos que
utilizaban en conseguirlos. La palanca y la rueda son referentes de esa historia. Se han
hallado documentos originarios de la civilizacion Sumeria en los que se manifiestan
que los sacerdotes recibian y administraban tributos, y todo aquello rendian cuenta al
sumo sacerdote por intermedio de documentos con detalles claros de inventarios, lo
que da cuenta de la existencia de un sistema de control administrativo. En la
civilizacion egipcia el sistema de gobierno, los escritos y las estructuras
arquitectonicas denotan visiblemente la existencia de conocimientos acerca de
organizacion y planificacién del trabajo. S6lo la construccion de las pirdmides de
Keops, Kefrén y Micerino constituyd la administracion del trabajo de alrededor de cien
mil obreros durante veinte afios, aquellos debieron movilizar y disponer mas de cinco
millones de toneladas de granito, hecho que hasta la actualidad provoca asombro.
Habitualmente se insinta al aspecto puramente operativo de la hazafa, pero el trabajo
de organizacion de las obras citadas es una exhibicion de planificacion estratégica,
tactica y operativa. La organizacion centralizada de continuos faraones y el control de
operaciones a gran escala manifiestan que conocian principios adaptables en la
actualidad. La importancia que daban al principio de la especializacion se reflejada en
leyes que imponian a quienes practicaban una rama del comercio a recibir ilustracion
por parte de sus padres. En China el principio de especializacion era conocido, lo que
se explica con el caracter hereditario de los oficios y el acoplamiento que relacionaba
a los artesanos con su actividad de por vida. El libro arte de la Guerra de Sun Tzu, fue
escrito hace mas de dos mil quinientos afos, pero que es bibliografia imperiosa de la
mayoria de los cursos de grado y posgrado que abordan el tema de estrategia, con
indudable referencias a conceptos de organizacion, planeacién y control, mas alla del

enfoque militar con el que su autor lo representd. En Babilonia el cddigo del rey
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Hammurabi reglamentaba lo concerniente a la propiedad personal, el comercio, los
negocios, la actividad rural, la familia y el trabajo. Contenia principios concernientes
a los salarios, el control y la responsabilidad. Mil afios mas tarde, en el 605 A.C.
Nabucodonosor Il fue coronado rey. Por aquella época eran importantes el control de
produccion y la entrega de incentivos en la produccion textil. Los griegos implantaron
la investigacion y la ciencia en varias actividades humanas, creando métodos en tales
ocupaciones. Ciro, lider militar y gobernante griego, organizd sus ejércitos
constituidos en principios que hoy conocemos como la division del trabajo, la unidad
de mando, la coordinacion, aplicandolos después en su tarea de gobierno. Alejandro,
rey de Macedonia, aplicaba un modelo de estado mayor (equivalente al concepto de
staff, (...) trescientos afios antes de Cristo. Roma configura un ejemplo en si mismo
de antecedentes a los estudios de administracion, asi el Imperio tuvo soporte militar y
politico, siendo lo administrativo lo principal para la organizacién y control de un vasto
Imperio, en el que las instituciones figuraron por su organizacion descentralizada con
fuerte control central. La Iglesia Catolica es, con excepcidén de ciertos estados
nacionales, la institucién con organizacion formal mas antigua, y ha acoplado una
estructura de una importancia preeminente, en la que la idea de autoridad no se

contrapone al importante grado de descentralizacion. (Narvéez, 2009)

3.1.1.2. Primeros planteamientos.

Ganga, Pifiones, & Valderrama (2014), citando a Gordon 1993, Santos 2007, Ganga,

Vera y Araya 2009 enre otros autores describen lo siguiente:

Al efectuar reflexiones acerca de los eventos ocurridos en el desarrollo de las
innovaciones tedricas del &mbito de la gestion administrativa, obligadamente se debe
recordar al Sr. Robert Owen, quien es por muchos estudiosos del ambito de la
administracion considerado, como el auténtico padre de la administracion moderna de
personal, un gran innovador del management moderno. Owen pensaba que el
acrecentamiento de la produccion tenia relacion directa con el nivel de satisfaccion
que las personas tenian en sus respectivos trabajos, por lo cual cuando se hizo cargo
de un grupo de empresas textiles, entre los afios 1880 y 1828, efectud una serie de
medidas encaminadas a mejorar las condiciones ambientales de sus trabajadores, dado
que contemplaba que una adecuada administracion viabilizaba la aparicion de

innegables beneficios a los propietarios de las empresas; todos estos elementos
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impresionan, no s6lo por ser precursores sino también, porque son actuales. Se puede
afirmar que dados planteamientos fueron disminuyéndose seguramente debido, entre
varias cosas, a una aplicacion exagerada de conceptos clasicos desarrollados por
Frederick Taylor y Henry Fayol, a partir de los afios 1900, quienes basaban su teoria
en la eficiencia de las organizaciones (Robbins y Coulter 2000, Certo 2001, Parra,
Graterol Abreu 2012). Un ejemplo de lo recientemente indicado, lo constituye el
método de trabajo empleado por la automotriz Ford, la que se constituye en el origen
del denominado enfoque fordista; el que se fundamenta de forma clara en una logica
econdémica, de productividad-consumo, de la ventaja comparativa y del
funcionamiento del mercado (Iranzo 1988, Hirst y Zeitlin 1991, Neffa 1990, Torres y
Montero 1993, Quiroz 2010). Esto di6 origen a una super especializacion en el trabajo,
lo que mostro en la préctica ser demasiado desmotivante, por la monotonia de las
actividades y el escaso margen que se dejaba al uso de la iniciativa a los trabajadores.
De ésta manera al ser dicho enfoque un esquema de trabajo excesivamente
mecanicista, surge con el sociélogo George Elton Mayo, un modelo sociolégico que
indagaba reajustar en su justa dimension el &mbito de las relaciones humanas (Bendix
1974, Kliksberg 1978, Perrow 1991, Chiavenatto 1999, Ramos y Triana 2007,
Chiavenatto 2007, Ferndndez-Lorenzo 2012, Moreno y Godoy 2012, Parra, Graterol y
Abreu 2012). Posteriormente del enfoque de la teoria humano relacionista, surgen
algunas ideas administrativas que aspiran asumir una posicion selecta entre el enfoque
clasico y el enfoque de las relaciones humanas. Estos autores, conocidos como
neoclasicos, deseaban rescatar las fortalezas de ambas teorias y descartar sus
debilidades. Es asi como aparecen los enfoques burocraticos, estructuralistas, de
administracion por objetivos, del desarrollo organizacional, de los roles
administrativos y contingencial, por nombrar algunos de los mas relevantes. Posterior
a la segunda guerra mundial, se empieza a generar un modelo que cambiaria
radicalmente los enfoques de gestion dominantes hasta la época. El origen de éste
nuevo paradigma organizacional se localiza en Japon, pais que escaseaba de recursos
naturales; razon por la que debi6 desarrollar capacidad exportadora de productos con
valor agregado. Para alcanzar el desafio ideado, los japoneses desarrollaron varias
estrategias propensas a mejorar cualitativa y cuantitativamente sus niveles de
productividad, estableciendo las bases de lo que hoy se conoce como organizacion

flexible u orientada al cliente (Crosby 1979, Jaikumar 1986, Deming 1989, Cusumano
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1991, Camison 1999, Cervantes 2005, Valenzuela, Garcia de Madariaga y Blasco
2006, Martin-Castilla 2007, Caballero y Blanco 2007).

3.1.1.3. Principales enfoques de la teoria administrativa.

Teoria de la administracion cientifica (TAC).

Medina & Avila (2002) sostienen que:

El exponente principal de la Teoria de la Administracion Cientifica fue Frederick
Taylor el que como ya se sabe desarroll6 un método racional para resolver problemas
en la organizacion, haciendo énfasis en el disefio del trabajo, la seleccion cientifica y
el desarrollo de los trabajadores. Plante6 que la eficiencia organizacional obedecia de

tres factores fundamentales:

1°: El denominado "one best way" o la Unica forma mejor de desempefiar cada
trabajo. Taylor efectud estudios de tiempo y movimiento, manifestando la necesidad
de racionalizar los métodos de trabajo, a través de la descomposicion de las tareas y
cada operacion de éstas en una serie ordenada de movimientos resumidos y de reglar

tiempos estandares para el cumplimiento de las operaciones y tareas.

2°: La colaboracion del obrero, desarrolla la idea de la remuneracion apoyada
en la produccion, los trabajadores méas productivos ganarian mas y al contrario (lo que

identificé como Sistema de Tarifas Diferenciales).

3°: También indico6 que la eficiencia no sélo suponia el método de trabajo y dI
incentivo salarial, sino que también dependia de un ensamble de condiciones que

respondan al bienestar fisico del trabajador y la reduccién de la fatiga.

Segun describe Hernandez (2011), en referencia a Frederick Winslow Taylor, en

cuanto a sus aportaciones realizadas a la administracion, enunciando que:

Siendo Frederick W. Taylor el “padre de la administracion cientifica”, el mismo afirma

lo siguiente:
* No existe sistema efectivo de trabajo.

* No existen incentivos econdmicos para que los obreros mejoren su trabajo.
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« Las decisiones mas que por conocimiento cientifico se toman militar y

empiricamente,
« Se contrata a trabajadores sin tomar en cuenta sus aptitudes y habilidades.

Tiempos y movimientos del trabajo; éstos estudios consistieron en analizar
cuidadosamente el tiempo que un trabajador una maquina, demora para efectuar un
proceso dado. Taylor dividio cada tarea, trabajo y proceso en sus elementos mas
importantes. Obtuvo métodos ideales de trabajo, con la ayuda de un cronémetro para
medir el tiempo, basandose en el perfeccionamiento de los mejores elementos del
proceso laboral de cada obrero. Buscaba eliminar los movimientos equivocados,
improductivos. Para lo cual observd a los mejores obreros. (Extracto tomado de

Principios de administracion cientifica, de Taylor.)

Teoria clasica de la administracion (TCA).

Esta teoria trata sobre el aumento de la eficiencia de la empresa a través de su
organizacion, de la forma y disposiciébn de los 6rganos que la componen
(departamentos) asi como de sus interrelaciones estructurales. A la vez, emplea los
principios cientificos generales de la administracion, haciendo énfasis en la anatomia
(estructura) y fisiologia (funcionamiento) de la organizacion. Aplica un enfoque
inverso al de la Administracién Cientifica: de arriba hacia abajo, es decir, desde la
administracion hacia los trabajadores y del todo hacia cada una de sus partes (de la
organizacion hacia los departamentos). Su principal exponente Henry Fayol (Francia),
quien sistematizo el estudio del comportamiento administrativo y deline6 un esquema
orientado en una doctrina coherente administrativa enfocada en la organizacion total.
Sustentd que la administracion era una habilidad y que a su vez los principios
administrativos pueden y tienen que ser ensefiados a la alta direccion. (Medina &
Avila, 2002)

Henry Fayol es el autor mas reconocido en el campo de la administracion mundial.
Trabajo primordialmente las reglas universales que presiden la direccion de las

empresas. Su pensamiento, divulgado mediante sus libros, conferencias y por los
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miembros de la academia (Centro de Estudios Administrativos de Paris), se le conoce
en el mundo como fayolismo, instaurado por principios de direccion y procesos
administrativos, productivos, financieros y comerciales. Fayol organizé la direccion,
en tantos que Taylor ordend el trabajo y los procesos; dicho de otra manera, el primero
organizo la cabeza, mientras que el segundo, los pies y las manos. (Hernandez S. ,
2011)

Teoria de la burocracia.

Su principal exponente, el sociélogo aleman Max Weber, cuyo concepto de Burocracia
es alusivo a las caracteristicas del disefio organizacional. Considerd a la Burocracia
como la forma mas eficiente y racional para aplicar en las organizaciones complejas
(empresas) y conseguir un grado superior de eficiencia y control efectivo sobre el
personal, la que aparece como respuesta a las necesidades de la sociedad moderna; y
como un instrumento efectivo para la administracion de grandes organizaciones
complejas. Resaltd la necesidad de un sistema jerarquico estrictamente definido,
representado por normas claras, precisas y lineamientos de autoridad. La organizacion
ideal se basaria en una burocracia en que las actividades y objetivos se racionalizaban
y de la que su direccion del trabajo se establecia en términos especificos. (Medina &
Avila, 2002)

Teoria de las relaciones humanas (escuela de las ciencias del comportamiento).

Una nueva concepcion administrativa sefialada como Escuela de las Relaciones
Humanas y del Comportamiento tratd acordar y armonizar dos funciones basicas de la
organizacion: la funcién econémica, a través de la produccion de bienes y servicios
para garantizar un equilibrio externo y la funcion social, para brindar satisfacciones a
los participantes y garantizar el equilibrio interno. De ahi que el conflicto al interior
de la organizacion (objetivos de la organizacién vs objetivos individuales de los
participantes) necesita de un tratamiento proactivo. Varios de los autores mas

representativos de la nueva concepcion administrativa (Escuela de las Relaciones
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Humanas y del Comportamiento) son: Abraham Maslow, Kurt Lewin, Warren Bennis,
Frederick Herzber, Douglas McGregor, Edgar Schein. (Velasquez, 2002)

En el transcurso del siglo pasado, éstas condiciones se repitieron por repetidamente y
surgieron corrientes humano relacionistas que ahora, en el siglo XXI, tienen otro
nombre, y de las que se puede aprender técnicas aplicables y vigentes. Elton Mayo fue
el autor mas sobresaliente en el campo cientifico de las relaciones humanas; varios
datos biograficos aparecen al margen. Mayo resalta que cuando la autoridad formal
consigue ser parte del grupo informal, tiene la oportunidad de generar un liderazgo.
(Hernéndez S. , 2011)

Teoria cientifica del comportamiento.

Investigadores del comportamiento afirmaron (siguiendo la idea de "hombre social™
de E. Mayo), sobre el concepto de "hombre que se autorrealiza™ que éste dilucidaba de
una manera mas precisa la motivacion del hombre, sosteniendo que las
administraciones deben ajustarse a las necesidades de los individuos, debido a que el
elemento humano es un factor determinante para los objetivos de la empresa; por lo
qgue también a ésta teoria se la conoce como la Teoria de las Necesidades y
Motivaciones o como el movimiento humanista dentro de la Psicologia Industrial. El
estadounidense Abraham Maslow (1908 -1970), fue uno de los autores mas
representativos de éste estilo y es quien planted que las necesidades son un producto
psicolégico, instintivo, social y cultural. Indicando que las necesidades humanas se
constituyen en forma jerarquica, encontrandose en la parte superior las necesidades de
ego y autorrealizacion y la parte inferior las necesidades de supervivencia, las mismas
que deberian satisfacerse antes de considerar las de un nivel superior. (Medina &
Avila, 2002)

Siendo Maslow miembro de la Escuela de Relaciones Humanas, y en referencia a su
obra Motivation and Personality conocida por su “jerarquia de necesidades", el mismo
que fue publicado por primera vez en 1943, Maslow argumenta que existe una escala

ascendente de necesidades que es necesario entender si se desea motivar a las personas.
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Se menciona que una vez satisfechas las necesidades fisioldgicas, aparecen otras que
dominan. "Cuando las necesidades fisiologicas se encuentran regularmente bien
atendidas, emergen posteriormente un nuevo conjunto de necesidades, que pueden ser
calificadas como necesidades de seguridad”, escribe Maslow. Seguidamente en la
escala jerérquica se encuentran las necesidades sociales o afectivas, las de ego y
autoestima. Al final, a medida que el hombre va ascendiendo en la escala, con cada
necesidad satisfecha llegamos a lo que Maslow Ilama la "Autorrealizacion”, el

individuo alcanza su propio potencial personal. (Velasquez, 2002)
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Tabla 1: Resumen de los primeros planteamientos administrativos

Marco Tedrico | Afio | Impulsor Idea u Objetivo
Teoria dela 1810 Robert Considerado el padre del cooperativismo vy la
Administracion Owen administracion moderna de personas. Fue un pensador y
Moderna de (1771-1858) activista del denominado socialismo utdpico.
Personal

Da énfasis en las Relaciones Humanas a través de la
Administracion de Personal. Su objetivo es establecer un
modelo ilustrado de organizacion industrial, con objeto
de atenuar muchos de los problemas causados por la
revolucion industrial.
Teoria Fordista | 1896 Henry Ford Considerado por muchos como uno de los precursores del
(1863-1947) estado de bienestar, tomando como base la sociedad del
consumo.
Impulsé la especializacion y la revolucién de sistema
industrial imperante.

Teoria de la 1901 Henry Discipulo de Taylor y busca una mejor organizacion del
Aministracion Laurence trabajo aportando con la grafica conocida como Carta
Cientifica Gantt Gantt.

(1861-1919) Impulsa construir una grafica en forma de matriz, de tal
modo gue se asocie a tres variables: actividades,
tiempos v responsables.

Te.0|.‘|a de.lla 1910 Discipulo de Taylor y el impulsor de Doce Principios de la
Aministracion Harrington Eficiencia.
Cientifica Emerson
(1853-1931) Establece la importancia del entrenamiento del empleado y
la Administracién por Objetivos.

Teoria dela 1911 Frederick Precursor de la Administracion Cientifica. Da énfasis en

Aministraciéon Winslow las tareas y la Racionalizacion del trabajo.
Cientifica Taylor
Cambio la "iniciativa de la parte obrera" por la "iniciativa
(1856—-1915) del administrador”.
Teoria Clasica 1916 Henry Definié la administracion y establecié el proceso
de la Fayol Administrativo.
Administracion (1841-1925)| Otorga importancia al proceso administrativo, que se

caracteriza por el énfasis en la estructura de una
organizacion para cumplir con el propdsito de eficiencia,
con énfasis en la estructura y las funciones.

Teoria de las 1930 Mary
Relaciones Parker
Humanas Follet Filosofia de la administracidn basada en la motivacién

(1868-1933)  individual. Enfoque del grupo operacional para resolver
problemas de administracion.

Impulsor de la Psicologia social, antropologia y sociologia.

Teoria de las 11932 Elton Mayo | o, gncasis en las relaciones interpersonales. Motivacion,

Relaciones (1880-1949) comunicacién, liderazgo y dindmica de grupo.
Humanas
Busca incorporar los conceptos de cultura, y valores

organizacionales.

Fuente: Ganga et al. (2014). Innovaciones tedricas en administracion: una sinéptica mirada
diacronica.
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3.1.1.4. Teorias actuales sobre la administracién.

Al respecto en el texto de Ganga et al. (2014) se sefiala que: En el area de la teoria
administrativa se multiplicaron los expertos que se volvieron célebres por enunciar
marcos teoricos o plantear ideas acerca de la gestion de calidad, benchmarking,
reingenieria de procesos, outsourcing, kaizen, downsizing, seis sigma, empowerment,
gestion por competencias, cuadro de mando integral, aprendizaje de doble ciclo,
gestion del talento, evaluacion por comparacion, estrategias competitivas, por citar
algunos. Entre aquellos prestigiosos personajes se puede citar a Alfred Chandler, Gary
Becker, James Champy, Peter Drucker, Stephen Covey, Michael Hammer, Michael
Spendolini, Philip Crosby, Michael Porter, por mencionar algunos. Es indudable que
todos los personajes citados han aportado de forma importante ideas factibles de
analisis y operacionales en las organizaciones, pero siempre se debe tener en cuenta
que existiran realidades especiales y particulares de aplicacién organizativa en los
paises latinoamericanos, no son formulas que se puedan creer poner en practica de
forma cefiida, debido a factores diversos del medio ambiente y de las realidades del

mismao.

Seguidamente y a continuacién en la Tabla 2, se muestra un resumen de las nuevas

teorias administrativas y sus principales exponentes:
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Tabla 2: Resumen de las nuevas teorias administrativas

Marco Tedrico Afio Impulsor Idea u Objetivo
Teoria del Desarrollo 1962 Alfred Impulsa la descentralizacion de las
Organizacional Chandler  estrategias del area gerencial en una
(1918-2007) organizacion e incorporarlas en
estructuras organizativas
innovadoras.

Una estructura organizacional que se
disefia para administrar las
actividades que surgen de las
distintas estrategias adoptadas, para
lo cual implica la existencia de un
orden de jerarquia, cierta distribucion
y asignacion de trabajo, lineas de
autoridad y comunicacion, y datos e
informacion que fluyen a través de
las distintas lineas.
Direccion por 1964 Peter Drucker ) . o
Objetivos (1909-2005) Impulsa Ia’ DII.’eCCIOI’l por o.tzjetlvos
como técnica de direccion de
esfuerzos a través de la planeacion y
del control administrativo.

Calidad 1979 Philip Crosby Contribuyd a la teoria gerencial y a
(1926-2001) las practicas de la gestion de la
calidad.

Impulsa a “cero defectos”,
enfocandose a elevar las
expectativas de la administracién y
motivar y concientizar a los
trabajadores por la calidad.
Administracién 1980 Michael Impulsa la Administracion
Estratégica Porter Estratégica, poniendo cada vez mas
el foco en el entorno social de
compafiias y corporaciones, siempre
desde esa orientaciéon competitiva.

Da énfasis en Comunicacion,
Globalizaciéon y ambiente.

Su objetivo es Implementar y evaluar
las decisiones interfuncionales que
permiten a la organizacion alcanzar

sus objetivos.
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Reingenieria

Administracion del
Tiempo

Teoria del Capital
Humano

Cuadro de Mando
Integral

Gestion del Talento

Benchmarking

1980 Michael Impulsa el concepto de "reingenieria"
Hammer & definida como “la revision
James fundamental y el redisefio radical de
Champy procesos para alcanzar mejoras

espectaculares en medidas criticas y
contemporaneas de rendimiento,
tales como costos, calidad, servicio y

rapidez”.
1989 Stephen Es el autor de los “Los 7 Habitos de
Covey la Gente altamente Efectiva” en el
(1932-2012) que describe un modelo de 4

Cuadrantes para administrar el
tiempo. Dedic6 gran parte de su vida
a la ensefianza y practica de los
preceptos que detalla en sus libros,
de cémo vivir y liderar organizaciones
y familias.

Da énfasis al Caracter personal, los

propositos firmes y la autodisciplina.

1992 Gary Becker @ Estudia el capital humano, dando a
(1930-2014) conocer como la inversion en la
educacion y la formacion de un

individuo es similar a las inversiones

empresariales, siendo esto utilizado
para aumentar los ingresos y la

eficiencia productiva de los

trabajadores.
1992 Robert Enfatizan la conversion de visién y
Kaplany estrategia de la empresa en objetivos
David Norton e indicadores estratégicos,

planteando que no sdlo se mide la
perspectiva financiera, sino que
también la de procesos, la de

aprendizaje y crecimiento y la de

clientes.
1998 David Acufa el concepto de Gestion del
Watkins Talento, definida como el conjunto

de politicas y practicas necesarias
para dirigir los aspectos de los cargos
gerenciales relacionados con las
personas, considera conceptos como
la “Evaluacion de Desempefio”,
“Capacitacién”, “Recompensa”, entre
otros.
2005 Michael Impulsa el Benchmarking que lo
Spendolini | define como un proceso que se podia
utilizar para entender no sélo a los
competidores sino también a
cualquier organizacion, competidora o
no, grande o pequefia, publica o
privada, etc. observando el proceso
y no sélo el producto final.

Fuente: Ganga et al. (2014). Innovaciones tedricas en administracion: una sindptica mirada

diacrénica.
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Medina & Avila (2002) describe las siguientes teorias:

Teoria de la calidad total.

Los antecedentes del Enfoque de la Calidad Total provienen del afio 1894 momento
en el que se generan los primeros pasos en la fundamentacion de la Mejora Continua,
pero no fue sino hasta la Segunda Guerra Mundial cuando fue aplicado por primera
vez por los EE.UU. en la inspeccion de calidad en la fabricacion de armamentos,
empleando medidas de control al final de los procesos que permitian, lo cual permitia
desechar los productos que no cumplian requerimientos minimos y asi asegurar su
buen funcionamiento. La diferencia entre la aplicacion de éste estilo en los Estados
Unidos y en Japon se halla en que, los estadounidenses instalan controles en las Gltimas
etapas del proceso productivo, en tanto que los nipones corrigen cualquier defecto en
las primeras etapas del proceso, lo cual se conoce como el denominado "Kaysen"

japonés.

Teoria Z (administracion japonesa).

La Teoria Z constituye una filosofia administrativa planteada por el estadounidense
William Ouchi, la que se encuentra muy relacionada al Enfoque de la Calidad Total.
Ambas teorias son las responsables del progreso econémico - social experimentado
por el Japdn posterior a la Segunda Guerra Mundial y se encuentran fuertemente
ligadas al concepto de "Kaysen" japonés. La teoria Z se guia por las practicas exitosas
de la cultura japonesa como de la americana y es parte de un conjunto de teorias
gerenciales que aparecen como resultado de la concepcién que tienen los gerentes
japoneses de sus colaboradores. Principalmente, el modelo se enfoca en las relaciones

humanas como parte complementaria a la administracién cientifica.

Teoria de las organizaciones como sistemas sociales.

Daniel Katz y Robert Kahn (1966), en su obra "Psicologia Social de las
Organizaciones” son quienes presentan a las organizaciones como sistemas abiertos,
los autores describen a las organizaciones como sistemas abiertos, sensibles, con
capacidad para crecer, auto reproducirse, capacidad de respuesta interrelacionada con
el medio ambiente. Dichos sistemas estan compuestos, por subsistemas, de cuyas

actividades especificas (subsistemas organizacionales), afecta a los demas
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componentes del sistema total. De igual manera, se explica que la organizacién es un
subsistema que convive en un ambiente donde hay mas sistemas dindmicamente

interdependientes uno de otro.

La nueva teoria de las relaciones humanas.

La nueva teoria de las relaciones humanas se inicia en los afios '50 y '60 con los trabajos
de Thomas J. Peters y Robert H. Waterman. Stoner (1995), citando a Peters, sefiala las
principales caracteristicas del enfoque resumiendo en que se manifiesta la necesidad
de capacitar frecuentemente a los empleados para que desarrollen tareas mas
complejas, de automatizar el trabajo para disminuir las labores rutinarias, de impulsar
la flexibilidad y la creatividad en los trabajadores, la seguridad en el trabajo y de bridar
beneficios a los empleados por mejoras de productividad por medio de bonos por

utilidades y planes de acciones.

Teoria de la contingencia.

Partiendo del enfoque de sistemas abiertos se crea el disefio contingente o situacional
en la década de 1970, promovido por las investigaciones de Chandler, Woodward,
Burns y Stalker, y Lawrence y Lorsch, en relacion a las organizaciones y sus
ambientes. Mencionados estudios se encausan en un anlisis de la estructura de la
organizacion y su funcionamiento, el que obedece a los ambientes y la

interdependencia entre la organizacion y el ambiente.

Los aspectos principales de la teoria describen que la organizacién es de naturaleza
sistémica; un sistema abierto con variables organizacionales que presentan una
compleja interrelacion entre si y el ambiente, lo que revela la relacién entre variables
externas (certeza, estabilidad del ambiente) y los estados internos de la organizacion
(diferenciacion e integracion organizacionales), asi como el tipo de solucion empleada

en conflictos organizacionales.

Teoria del desarrollo organizacional (DO).

El Desarrollo Organizacional aparece en Estaos Unidos en al afio 1962, a partir de los
trabajos de un grupo de investigadores que puso énfasis en el desarrollo planificado de
las organizaciones, desarrollando un sistema complejo de ideas acerca de la relacion

individuo - organizacion — ambiente.
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El desarrollo organizacional es el proceso planeado de cambio organizacional,
enfocado a la cultura, las estructuras y procesos de la organizacion, con el objetivo de
que ésta obtenga la capacidad de autorrenovarse, que asimile la manera mas efectiva
de corregir sus problemas y de sobrevivir a los cambios apresurados de la sociedad
actual; demandando de manera vinculada cambios estructurales en la organizacion
formal (en el organigrama, rutinas, en los métodos, y procedimientos de trabajo, etc.),
en procesos organizacionales (toma de decisiones, delegacion, liderazgo, etc.) y en la

cultura y clima organizacional.

A continuacion en la Tabla 3, se presenta un resumen de la evolucion de la teoria

administrativa, asi:
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Tabla 3: Evolucién de la teoria administrativa

Teorias Principal (es) Principales
administrativas exponente (s) Enfasis enfoques
Teoria de la Administracion | Frederick Winslow Taylor En las tareas Racionalizacion del trabajo en
 Cientifica el nivel operacional.
Teoria Clésica de la Henry Fayol En la estructura y funciones Organizacion formal. Principios
Administracion generales de la administracion.
Funciones del administrador.
Teoria de la burocracia Max Weber En la estructura y reglamentacion | Organizacion formal
de su funcionamiento burocratica. Racionalidad
organizacional.
Teoria de las Relaciones | Hugo Munsterberg y Elton En las relaciones interpersonales | Organizacién informal,
Humanas Mayo Motivacién, comunicacién,
liderazgo y dindmica de grupo.
Teoria del Comportamiento | Abraham Maslow, Douglas Mc. | En las personas Estilos de administracion.
Organizacional Gregor, Chris Argyris Teoria de las decisiones.
Integracion de los objetivos
organizacionales e individuales
Teoria de la Calidad Total | Edwards Deming, Philiph En latecnologia y las personas | Compromiso, participacion,
Crosby, Kaoru Ishikawa, comunicacion, trabajo en
Armand Feigenbaum, Joseph equipo y planificacién como
Jurdn elementos de la calidad total,
Teoria Z William Quchi En las relaciones humanas como | Participacién en la toma de
compiemento a la administracion | decisiones, comunicacion,
cientifica. trabaja en equipo.
Teorfa de las organizaciones | Daniel Katz y Robart Kahn Cardcter ciclico de los eventos | Organizacion como un sistema
como sistemas sociales sociales y relaciones entre ellos | social, abierto, en interaccion
con el ambiente.
Nueva Teoria de las Thomas J. Peters y Robert H. | En [as personas Relacion condiciones laborales
Relaciones Humanas Waterman - estado de los trabajadores.
Seguridad en el trabajo.
Estimulacion de la creatividad
y recompensas a los
trabajadores.
Teoria de la Contingencia | A. D. Chandler, T. Bums y G. | Relacion ambiente estructura de la | Analisis de la relacion funcional
M. Stalker, J. Woodward y P. | organizacion que se establece entre el
Lawrence y J. Lorsch ambiente y las estructuras y
técnicas administrativas.
Teoria del Desarrollo Warren Bennis, Edgar Schein, | En las personas Cambio organizacional planeado.
Organizacional Robert Blake, Jane Mouton.. Enfoque de sistema ablerto.

Fuente: Medina & Avila (2002). Evolucion de la Teoria Administrativa. Una vision desde la
Psicologia Organizacional.
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3.1.1.5. Teoria de la organizacion.
Teoria burocratica de la administracion.

Teoria burocratica (Weber, 1924).

Segun Rivas (2009) citando a Weber, y en referencia a su obra The Theory of Social
and Economic Organization, sefiala que la disposicion més eficaz de organizacion es
la parecida a una maquina. Y ésta se diferencia por tener reglas, controles y jerarquias,
y es estimulada por la burocracia. Dicho modelo es también conocido con el nombre
de racional-legal. EIl trabajo de Weber definié a la autoridad como racional-legal,
carismatica, y tradicional. Siendo asi el aspecto organizativo el que resulta de emplear
la autoridad legal es el modelo de organizacion burocratico, a continuacion sus

caracteristicas:

1. Los criterios formales, son aspectos en el que se consolidan las relaciones
impersonales de los miembros del grupo. Cada persona actlia de acuerdo a lo que le
exige su puesto y no sobre la base de la amistad, la relacion familiar, la pertenencia a

una etnia, religion, raza - lo que en America Latina se conoce como “compadrazgo”-.

2. La especializacién y la divisién del trabajo son requisitos para el
funcionamiento eficaz. Los puestos tienen definidas sus actividades, asi como la

responsabilidad que tiene a cargo cada empleado y sus directivos.

La sintesis de ésta teoria dice que: la mejor forma organizativa es aquella que aplica
decisiones impersonales, aquella que tiene reglas claras y racionales, y excelencia

técnica en todos sus colaboradores.

Raices de la burocracia.

El modelo burocratico se inicia a partir de la busqueda de las particularidades
habituales que poseen las organizaciones formales. Weber es quien acufia el término
“burocracia” para poder diferenciar a las organizaciones que poseian tales
caracteristicas. La burocracia era entonces el resultado y factor imprescindible para
administrar organizaciones complejas en la sociedad moderna. Weber afirmaba y

reconocia que el desenvolvimiento de la burocracia crea “atrancos e inconvenientes”,
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creyendo también ser el precio a pagar para poder disponer de una organizacion
racional y eficaz. Sefialando algunas ventajas de dicho equilibrio: mejorar la
efectividad para conseguir las metas, maximizar la eficiencia para conseguir resultados
al mas bajo costo evitando la incertidumbre, al regularizar a sus colaboradores
(empleados, proveedores, mercados) con de reglas formales ya establecidas. EI modelo
burocratico se configura en el pilar principal de la teoria tradicional de la organizacion
moderna con el fin de promover los grandes procesos administrativos en los sectores
industriales pero fundamentalmente, en los servicios publicos administrados por el
Estado a través de sus entes. La teoria weberiana tiene puntos concordantes con teoria
clasica de la organizacion, en cuanto a la eficiencia técnica y a la estructura jerarquica
de la organizacién, y también en el enfoque de la organizacion industrial, estableciendo
soluciones a problemas centrados en el producto (bien o servicio entregado)
promoviendo el estructurar a la organizacién para que oriente sus resultados en funcion
de la sociedad. (Petrella & Joyanes, 2007)

Burocracia.

Petrella & Joyanes (2007) citando a Trelles afirman que: el concepto de burocracia
viene cambiando de acuerdo al planteo original ya enunciado y asociandolo a un
modelo de organizacion poco eficiente. Actualmente la palabra burocracia al parecer
tiene un significado que representa lo despectivo; derivandose de una combinacion de
raices grecolatinas y francesas. Del latino burrus, el que sirve para identificar un color
oscuro Y triste, el mismo que habria dado origen a la palabra francesa «bure», palabra
utilizada para nombrar a un tipo de tela que se coloca sobre la mesa de ciertas oficinas
de importancia, especialmente en instituciones publicas. De provendria la palabra
«bureau», para definir a la tela o mantel que cubre escritorios, y también para
identificar oficinas o instituciones administradoras. En la rama de la sociologia y en
las ciencias politicas se dice de la burocracia que fue un tema medular en sus inicios
hasta los afios *70. Afios después los estudios han ido avanzando a niveles de analisis
mas precisos, en el ambito reformativo neoliberal del Estado. Enfocandose en el
estudio de las politicas publicas y en el andlisis de la administracion publica
dependiente primordialmente por aspectos de eficiencia (paradigma de la Nueva

Gestion Publica). A partir de los afios *80, y basicamente en los dltimos 10 afios, ha
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sonado con fuerza la hipétesis de que estariamos ingresando en una especie de era pos
burocrética (formas de organizacion descentralizadas - no jerarquicas, organizacion en

redes, etc.).

La burocracia como un resultado de las politicas estatales.

Al respecto Oszlak (2006) afirma que:

La burocracia publica no es el tipo ideal de organizacion dedicada o no a realizar
diversas tareas; la burocracia publica es lo que es. La burocracia aparece como
resultado de la politica y estd dada por la naturaleza y efecto que provoca los
contenidos de sus politicas publicas. Gran parte de las burocracias modernas se
constituyeron a la par del proceso de construccién estatal ocurrido en Europa, Estados
Unidos y América Latina en el transcurso del X1X, a excepcion de Inglaterra y Francia,
en donde el proceso en mencion ocurrié mucho antes. En cierto grado, el Estado
representa la parte material de tan compleja formacién social. En su punto cuspide, el
Estado presenta un nimero de caracteristicas que pueden constituirse como
"estatidad,” siendo un conjunto de atributos que obedecen a un "Estado nacional”.
Siguiendo a Nettl (1968) y a Oszlak (1982), refiriéndose a los atributos principales de
"estatidad" se tiene: (1) la externalizacion del poder, (2) la autoridad y su
institucionalizacidn, (3) el control y su diferenciacion y (4) la identidad nacional y su
capacidad reformativa. El primer atributo involucra la adquisicion del reconocimiento
externo de la soberania por otros Estados o naciones. Muchos de los paises
latinoamericanos, africanos y asiaticos consiguieron el reconocimiento de los Estados
Unidos y de los paises de Europa occidental seguidamente después de, 0 a su vez
durante, las guerras de independencia, sin haber sido necesario el resto de los demas
atributos de estatidad. Un segundo atributo muestra exigencia exitosa del monopolio
en uso de la coercién dentro de determinado territorio, asi como sugiere en la teoria
weberiana. El tercer atributo contiene una doble composicion: (a) tener la capacidad
de extraer de forma habitual recursos fiscales de la sociedad, tanto para divulgar en si
la burocracia como para ejecutar su rol en el establecimiento de la ley y del orden, la
equidad social, y el progreso econémico, y (b) desarrollar un organismo

profesionalizado en cuanto a empleados publicos con capacidad de cumplir con las
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demandas de responsabilidades que con lleva la tarea de gobernar. Por altimo, el cuarto
atributo se debe a la produccion de simbolos a cargo del Estado como simbolo de
sentido de pertenencia para el pueblo, nacionalismo y la creencia en un mismo fin o

destino

Teoria de la organizacion (TO).

Lateoria de la organizacion se origina producto de la reunién de una comision tripartita
en la que intervinieron el gobierno norteamericano, representado por el National
Research Council, con la presencia de una institucion de educacién superior la que
inicialmente seria el Massachusetts Institute Technology (MIT), posteriormente la
Universidad de Harvard y, por altimo, la empresa transnacional Western Electric Co.
Tal comision tripartita buscaba promover uno de los experimentos sociales mas
importantes en éste campo, el llamado experimento de Hawthorne, el que planteaba
entre sus objetivos, determinar los factores fisicos y psicoldgicos que dificultaban la
completa aplicacion de un sistema discipLlinario en el trabajo. El estudio en mencion
puede ser considerado como el punto de partida del enfoque de las relaciones humanas,
en forma particular, y en forma general, también como el surgimiento de la Teoria de
la organizacién. Mas tarde aparecieron teorias encaminadas a la solucion de problemas
comunes en las organizaciones, desde la vision de la Teoria de la organizacién, asi: la
estructura organizacional, las relaciones con el entorno, el proceso de toma de
decisiones, por nombrar varios problemas que comunes a las organizaciones. (Alvarez,
2013)

Ramio (2016) sefiala que, para poder definir de lo que se trata una organizacion es el
tener en cuenta que éstas se caracterizan por ser unas unidades sociales con objetivos
particulares. En forma general mencionada afirmacion puede irse afianzando en el
momento en que se hagan visibles elementos primordiales en los que las

organizaciones delimitan su accionar, asi:

1. Debe existir un grupo de personas asociadas;

2. para la consecucion de un fin comun;
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y que construyen entre ellas relaciones formalizadas;
con una visién de continuidad en el tiempo;

habilitadas por el régimen social externo, y

o o k~ w

con la posibilidad de que sus miembros puedan ser sustituidos, sin que esto

ponga en peligro la supervivencia de la organizacion.

A la vez Alburquerque (2002) indica que, la TO puede ser tratada como aquel campo
de batalla en el que cada pensamiento lucha por consolidar sus interpretaciones y
definiciones acerca de las organizaciones partiendo de su analisis (Reed, 1996), la TO
no puede ser vista como un cuerpo tedrico parejo sino como un cuerpo previsto de
varios marcos teoricos, es decir, la TO es abundante. Dichos marcos han sido
elaborados bajo la lupa de diversas disciplinas, como la economia, sociologia,
sicologia, antropologia, entre otras, por lo que la TO se la puede considerar como una
multidisciplina. La TO se conforma a partir de rupturas y continuidades, y el
conocimiento que de ella surge se edifica por la acumulacién de éste y no asi por
evolucion. Este es el caracter por el que a ésta disciplina se la considera compleja, por

ser diversa y multidisciplinaria.

3.1.2. Desarrollo organizacional (D.O.)

3.1.2.1. Breve historia del desarrollo organizacional

Torres (2009) citando a varios autores sefiala que:

Hornstein, Bunker, Burke, Gindes y Lewicki (1971) detallan los origenes del
Desarrollo Organizacional por el afio de 1924, teniendo como punto de partida el
estudio de las investigaciones de psicologia aplicado en la fabrica Hawthorne de la
Western Electric Company, EUA. Investigandose para entonces los efectos de las
modificaciones de las condiciones de trabajo sobre los indices de produccion. En el
transcurso de dichos estudios se establecio la influencia de factores de comportamiento
en el alcance de resultados en el trabajo organizado. Warren Bennis (1966) estimo que
el Desarrollo Organizacional se inici6 en 1958, con los estudios dirigidos por Robert
Blake y Herbert Shepard en la empresa Standard Oil Company, EUA. En donde surge
la idea de recurrir a la tecnologia de los laboratorios de dinamica de grupo o "T-
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Groups" y "adiestramiento de sensibilidad”, no con el objetivo de beneficiar,
basicamente el desarrollo de los individuos, si no con el fin de desarrollar la
organizacion, a través de grupos de personas de la misma empresa que realicen su
trabajo. En cuanto a la Historia del Desarrollo Organizacional, French y Bell (1973)
describen el origen del D.O., como un aprendizaje de formacién. French y Bell, en el
mismo texto, sefialan a "la organizacion total” como aspecto que caracteriza
concretamente el esfuerzo del D.O. y que surgid directamente con los trabajos
originados por Douglas McGregor y John Paul Jones en 1957, en la Union Carbide
(EUA); y por Herbert Shepard, Robert Blake, Paul Buchanan, y Murria Horwitz en
1958 y 1959 en las refinerias de la Esso Standard Qil, de igual manera en los EUA.
McGregor concebia una solucién al inconveniente surgido de la transferencia del
aprendizaje en laboratorios residenciales con situaciones diarias en la respectiva
empresa e indicaba metodicamente sobre aplicacion del adiestramiento de grupos. Los
mismos autores agregan que el esfuerzo del D.O. propiamente dicho, dirigido a
desarrollar varias entradas y producir cambios interdependientes en todos los
segmentos del sistema, tuvo su inicio desde antes, con el estudio de Leland Bradford
y Ronald Lippitt en 1945, en Washington, D.C. (EUA) en el Fredman Hospital.

3.1.2.2. Desarrollo organizacional en latinoamérica, vision contemporanea.

Teniendo en cuenta las transformaciones socioecondmicas ademéas de los nuevos
escenarios organizacionales apoyados en el despliegue de aspectos sociales y
econdmicos distanciados de las l6gicas del neoliberalismo, aparecidas en Suramérica
durante el siglo XXI, la dificultad elemental de la teoria administrativa dominante para
fomentar la innovacion y el desarrollo en Latinoamérica, es la propia vision
normalizada de la planificacion y de la gerencia del cambio. La tesis del Esfuerzo
Planificado, se trata de uno de los pensamientos mas avanzadas del DO, planteada por
Ferrer (2007), es una excepcion que se halla no a la altura de la trayectoria cientifica
administrativa, pero que es una opcion alternativa, participativa, democréatica e
interesante para la renovacion en términos de aprendizaje y de cambio cultural en las
organizaciones independientemente de cual sea su naturaleza estructural. Por otro lado,
ésta tesis del DO siendo la mejor opcion de tipo humanista para estudiar la

administracion, descrita como la forma de organizacién del capital, tiene que elevar su
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estatus de estrategia consultora en el nivel politico, y por ejemplo, ahondar en el
aspecto del andlisis politico-social de su concepto de Desarrollo Organizacional, para
asi desarrollarse en su estructura tedrica y proveer una alternativa de cambio en el
continente. (Petit, 2012)

Petiit & Cedillo (2009) sefialan que:

En gran parte de las teorias modernas en cuanto a las organizaciones formales, la
orientacion predominante es la funcionalista, enfocada en el tratamiento de los

inconvenientes respecto a la eficacia y la eficiencia.

Como primer punto, los estudios que marcan el campo presumen, que el
comportamiento racional es lo que predomina en los seres humanos, lo que conduce a
pensar que las decisiones se toman realizando y tomando la mejor informacion que se
tiene al alcance, maximizando las preferencias particulares del individuo. Entre
algunas variables algo complejas se supone que cualquier tipo de pacto solo puede ser
posible si el mismo tiene como fin la eficiencia, alejandose de éstos aquellos que no lo
pueden lograr. Es asi que Williamson y Ouchi (1981), aseveran que “las observaciones
sobre el poder generalmente ceden frente a la eficiencia, al menos en las empresas
lucrativas”. Aun mas, Williamson es concluyente al afirmar que Unicamente
sobreviven a través del tiempo organizaciones eficientes, muy aparte de cualquier tipo

de intereses politicos o sociales.

Como segundo punto se debe a la conjetura de que los empleados “por naturaleza” son
reacios al esfuerzo y que es poco probable de que realicen lo que la organizacion
requiere, a no ser u se encuentre de por medio un incentivo, sancion o talvez una
combinacion de ambos. Es aqui en donde se plantean muchas practicas
organizacionales, y particularmente varios de los elementos inherentes que definen a

las practicas comunes del desarrollo organizacional.

Un tercer punto que sobresale dentro del campo de los estudios organizacionales trata
de buscar el equilibrio asi como la minimizacion de la incertidumbre. Su origen se
halla en la suposicion de que los mercados alcancen un equilibrio general y que todos
los participantes del mismo conocen exactamente las condiciones en que se regulan

los intercambios. Logica en la que estarian envueltas también las organizaciones.
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3.1.2.3. Teoria del desarrollo organizacional (Lewin. McGregor).

El origen de ésta teoria data de los experimentos con grupos realizados por Kurt Lewin
en 1946. Llamados grupos T, compuestos por “extraiios”, es decir por aquellos
individuos que nunca antes habian laborado juntos y que de ninguna manera se habian
relacionado, pero que sin embargo trabajan en la misma empresa, lo que significé la
dificultad que se creaba al tratar de poner en préctica las habilidades obtenidas en el
entrenamiento hacia la vida laboral; lo que produjo entre otras la aparicion de nuevos
estudios, como los trabajos en Union Carbide realizados por Douglas McGregor, en
donde se intent6 emplear las ciencias del comportamiento en el conocimiento
gerencial. Estudios posteriores realizados por Shepard en las refinerias de ESSO,
Bayonne, en Baton Rogue, y Bayway en 1957, confirma la importancia que debe tener
la alta direccion hacia el camino del éxito del Desarrollo Organizacional. Igualmente,
se hizo incuestionable que debido a la complejidad de las organizaciones se necesita
que las actividades de mejoramiento que generalmente se proponen a través del DO
se apliquen en varios niveles: el individual, el interpersonal, en grupos y en inter
grupos. Experimentos en mencion lograron dejar de forma clara que el DO demanda
la utilizacion de las ciencias del comportamiento; y que los grupos son el punto clave
del cambio siendo necesario la intervencion de agentes de cambio (que son consultores
externos) conjuntamente con los miembros de la empresa mientras dure la etapa de
planeacion y diagndstico, para todos los niveles de aplicacion del DO, los que se
[laman niveles de intervencion. Concluye el principio de esta teoria asi: “la mejor
forma de organizacion es la que propone el cambio planeado enfocado en
intervenciones por medio de la contribucion de los diversos niveles organizacionales,
es posible”. (Rivas L. , 2007)

3.1.2.4. El desarrollo organizacional.

Al respecto Sanchez (2009), sintetiza los postulados del desarrollo organizacional de
varios autores asi:
La teoria administrativa denominada Desarrollo Organizacional, en sus postulados

tedricos contribuye con una cantidad de ideas sobre el hombre, el ambiente, la
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organizacion y; encaminadas a favorecer el desarrollo y el crecimiento de sus
potencialidades, a saber de las competencias, habilidades y destrezas.

Beckard (1969) describe al D.O. como un esfuerzo programado que incluye a toda la
organizacion, administrada desde arriba, para incrementar aspectos como la eficacia y
la salud en la organizacién, por medio de injerencias previstas en los procesos
organizacionales, utilizando los conocimientos de la ciencia del comportamiento.
Bennis (1969), indica que el D.O. es una respuesta al cambio, una complicada
estrategia educacional cuyo propdsito es el de cambiar las creencias, valores, actitudes,
y estructura de las organizaciones, para que éstas puedan ajustarse de mejor manera a
las nuevas tecnologias, nuevos desafios, nuevos mercados, y al ritmo desenfrenado de
los propios cambios.

Blake y Mouton (1969) concibieron al D.O. como aquel plan que posee conceptos y
estrategias, técnicas y tacticas para poder despojar a una corporacién de una situacion
que se configura en excelencia. Ellos también describen, su D.O. — GRID (1968) como
un modo metddico de querer lograr un ideal de excelencia corporativa.

Gordon Lippitt (1969) detalla sobre el D.O. como el fortalecimiento de aquellos
procesos humanos al interior de las organizaciones para mejorar el funcionamiento del
sistema organico a través del cual se puedan conseguir sus objetivos.

Para Hornstein, Burke (1971) el D.O. es aquel proceso que genera una cultura que
institucionalice el uso de diferentes tecnologias sociales para regularizar el diagnéstico
y cambio del comportamiento, entre personas, grupos, fundamentalmente los
comportamientos que tienen que ver con la comunicacion, la toma de decisiones, y la
planeacion en la organizacion".

Segun Friedlander y Brown (1974) exhiben al D.O. como aquella metodologia que
sirve para facilitar los cambios y el desarrollo: en personas, tecnologias y en los
procesos y estructuras organizacionales.

Schumuck y Miles (1971) sefialan que el D.O. se puede definir como aquel esfuerzo
planeado y sustentado para emplear la ciencia del comportamiento en la mejora de un
sistema, aplicando métodos auto analiticos y de reflexién.

En cambio para la década de los afios ochenta, Beer (1980) asevera que el DO es un
proceso general utilizado para la obtencion de datos y diagnoéstico, de intervencion y
evaluacion, y de planeacion de la accion, a fin de: aumentar la coherencia existente

entre la estructura, las estrategias, los procesos, las personas y la cultura.
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El principal enfoque del DO en los afios noventa lo componen la eficiencia y la calidad
de vida y de trabajo. Este anexa a su estructura teorica trabajos relacionados con:
aplicacion de las tecnologias de la informacion y la comunicacion, empowerment,
down-sizing, reingenieria, estructuras de red, y equipos autodirigidos.

A comienzos del siglo XXI, Hellriegel, define al DO como: aquella estrategia que se
planifica a largo plazo sustentada en las ciencias de la conducta con el fin de elevar la
efectividad de la fuerza de trabajo de una organizacion a través del comprender, la

transformacion y desarrollar de la misma.

Guizar (2013), por su parte expone que el DO es una combinacién de arte y ciencia,
haciendo de ésta una disciplina apasionante. Forma parte de un area de accién social
al tiempo que se extiende en una serie de tépicos que involucran a los efectos del
cambio, a los métodos del cambio organizacional y a los factores que intervienen sobre
el éxito del DO.

Sanchez (2009) citando a Cummings (2007), sostiene que el DO supone una aplicacién
y una transferencia integral del crecimiento de las ciencias de la conducta en el
desarrollo planeado, en el mejoramiento y en el reforzamiento de las estrategias, de
sus estructuras y aquellos procesos que benefician la eficiencia de las empresas.

“El desarrollo organizacional implica un gran esfuerzo por mejorar las capacidades y
habilidades para la solucién de dificultades organizacionales y para hacer frente a los

distintos cambios que se presenten en el ambiente interno y externo” (Ferrer, 2002).

Torres (2009) citando a De Faria define al desarrollo organizacional de la siguiente
manera: El Desarrollo Organizacional es aquel proceso de cambios propuestos a base
de sistemas socio-técnicos abiertos, propensos a incrementar la eficacia y la salud de
la organizacion para garantizar el crecimiento tanto de la empresa como de los

empleados.

El desarrollo organizacional trata de alcanzar el cambio planeado de la organizacion
de acuerdo a las necesidades, y demandas de la organizacion como tal. Por lo que, la

atencion podria concentrarse en las variantes de accion de determinados grupos con el
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objetivo de mejorar las relaciones humanas, asi como los factores econémicos, los de
costos, las relaciones dadas entre grupos y el desarrollo de equipos humanos para un

direccionamiento exitoso. (Martin, Segredo, & Perdomo, 2013)

Es importante manifestar que el desarrollo organizacional es el proceso que se basa en
la cultura y estructura de la organizacion, y que se ajusta a las necesidades de la
organizacion a poner en practica, no es un conjunto de reglas a seguir puntualmente,
no es una herramienta que suplante la labor de una administracion ineficiente, sino que
se utiliza segun las condiciones presentes en la organizacion. Existen organizaciones
que aplican el desarrollo organizacional para redisefiar estructuras, con nuevos valores,

reglamentos y politicas para alcanzar el cambio. (Pinto, 2012)

3.1.2.5. Objetivos del desarrollo organizacional.

Sanchez (2009) afirma que para orientar organizaciones lideres, el DO aporta al logro

de objetivos estratégicos, asi:

« Posibilitando el aprovechamiento, identificacion, y proteccion de los recursos y
capacidad actuales que tiene la organizacion; al igual que, la identificacion de
necesidades en momentos futuros, potenciando sus capacidades; con el fin de
tener una ventaja sostenible competitiva, a través del desarrollo de estrategias
para la implantacion de procesos dindmicos y los de comportamiento
organizacional.

* Incorporando a los procesos de cambio planeado: el saber qué (Know-What), el
saber como (Know-How), el saber por qué (Know-Why), y el saber quién (Know-
Who).

* Optimizando los recursos y elevando la competitividad mediante el desarrollo de
organizaciones enfocadas en el conocimiento.

» Formalizando el aprendizaje continuo utilizando el recurso humano,
organizacional y tecnoldgico para la conformacion de equipos de trabajo
comprometidos: grupos dinamicos (Hot groups), auto-dirigidos, y mejores
practicas (Best Practices Replications).

« Contribuyendo a la produccién de productos con valor afiadido elaboradoss por la

empresa y obtenidos por clientes.
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« Creando un ambiente armonico la parte tecnoldgica y las habilidades del recurso
humano, para ser exclusivos.

» Cooperando en el acceso a nuevos mercados, beneficiando aspectos como la
expansion y la diversificacion, mediante el: e-business (negocio electronico) y
empresas en red.

» Construyendo culturas organizacionales globales que involucren la transferencia

de conocimiento.

3.1.2.6. Modelos del desarrollo organizacional.

Existe diversa cantidad de autores y estudios que tratan sobre el desarrollo
organizacional y los modelos organizacionales que se podrian aplicar y ejecutar segun

el enfoque y la realidad en la que se encuentre la organizacion en estudio, asi:

Torres (2009) citando a Castrillén describe los siguientes modelos de desarrollo

organizacional:

e Modelo de desarrollo organizacional relacionado con los cambios estructurales.

Suelen darse cambios que generalmente se inician por la administracion, que afectan
el ambiente de trabajo de individuos, de su estructura o tecnologia adoptada por la

organizacion. Existen ciertos tipos de cambios, a continuacion algunos de ellos:

1. Cambios en la metodologia de trabajo.
2. Cambios en productos.

3. Cambios en la organizacion.

4

Cambios en el ambiente de trabajo.

e Modelo de desarrollo organizacional relacionado con los cambios en el
comportamiento.

Gran parte de los modelos relacionados particularmente con cambios en el

comportamiento, son utilizados para el impulso de una mayor participacion y mejorar

la comunicacion al interior de una organizacion. El desarrollo organizacional no es

autoritario. Los modelos asociados a estas variables son:
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Desarrollo de equipos.

Suministro de informaciones adicionales.
Analisis transaccional.

Reuniones de confrontacion.

Tratamiento de conflictos intergrupal.

IS oA

Laboratorio de sensibilidad.

e Modelo de desarrollo organizacional relacionado con alteraciones estructurales
y de comportamiento.

Son modelos integrados y mucho mas complejos. Se componen de una diversidad de

enfoques, conformados por conceptos, secuencias, estrategias, y esquemas que

cambian en gran manera. Sus principales modelos son: modelo tipo Grid, modelo de

Lawrence y Lorsch y el modelo 3-D que hace referencia a la eficacia gerencial de

Reddin. A continuacion se detallan los mismos:

e Modelo de desarrollo organizacional tipo Grid.

Blake y Mouton, son quienes introdujeron una tecnologia integrada y pre-programada
que pone énfasis en el desarrollo organizacional. Los autores aseveran que el cambio
organizacional inicia en el cambio individual a manera de mecanismo de
descongelamiento, argumentando que los problemas de procesos en niveles
interpersonales, grupales o intergrupales deben acontecer antes de determinar el tipo
de cambios a darse en las estrategias y en el ambiente interno de una organizacion.

Esta tecnologia se apoya en tres premisas:

a) Los individuos y las organizaciones minimizan diferencias sobre su
autoimagen y la realidad.
b) Las organizaciones obtienen "satisfacciones"” por debajo de su potencial.

c) Existe gran cantidad de energia desperdiciada en comportamientos.

¢ Modelo de desarrollo organizacional de Lawrence y Lorsch.

Sus principales puntos referenciales son:

a) Concepto de sistema y de organizacion: Un sistema es cualquier unidad en
la que se procesan algunos insumos a fin de conseguir ciertos productos.

La organizacion es quien se encarga de coordinar las diferentes actividades
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de colaboradores individuales cuya finalidad es la de efectuar intercambios
planeados con el ambiente.

b) Los subsistemas: EIl sistema total de la organizacion esta compuesto por
una serie de subsistemas que, a su vez, se componen de una porcion de
subsistemas.

c) El sistema social: las organizaciones en si son esencialmente sistemas
sociales.

d) Fases del desarrollo organizacional: hay autores que plantean un modelo de
diagndstico y accion puntualizado en cuatro fases, las que conforman un
ciclo. Y éstas son: diagnostico, planeamiento de la accion, implementacion
de la accién y evaluacion. Cada tipo de comparacion debe estar sujeta a las

cuatro fases en mencioén.

e Modelo de desarrollo organizacional 3-D de Reddin.

El modelo hace énfasis en la exigencia de que el administrador debe ser eficaz en un
sinnimero de situaciones, y la eficiencia de éste puede ser evaluada en la medida que
éste tenga la capacidad de transformar su estilo adecuadamente, segun la realidad de
cambio. De acuerdo a Reddin, la capacidad através de la cual el administrador obtenga
los resultados de acuerdo a su posicion en la organizacion se llama eficacia

administrativa. Ser eficaz es la (nica tarea encomendada al administrador.

Rodriguez D. (2005) en su articulo “Hacia la organizacion Flexible” sobre Diagnéstico

Organizacional, describe los siguientes modelos:

e Modelo de contingencia.

Basada en la ley de la variedad requerida de Ashby: las relaciones dadas entre el
sistema y su entorno se encuentran determinadas por el contraste que se presente entre
una y otra. El sistema generalmente es mucho menos complejo que el ambiente y

tendra que actuar selectivamente para relacionarse entre si.

Lo que permite tener un marco conceptual dirigido hacia la relacion del sistema
organizacional y el ambiente: contingencia del encuentro entre la organizacion y el

ambiente.
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Existen 2 procesos fundamentales: Diferenciacion e Integracion

Diferenciacion: la organizacion tiene por objeto especializarse en partes de si misma

para minimizar la complejidad de su entorno.

Integracion: impide que el proceso de diferenciacién tome a cargo la organizacion en

sub-organizaciones extraviando el norte del sistema organizacional.

Concluyendo que, el modelo de contingencia pretende entender el proceso de

diferenciacion e integracion de la organizacion y su relacion con su ambiente.

e Modelo Mintzberg y la estructura en cinco.
Es propio de la actividad humana organizada que exista una division del trabajo entre
de las tareas a ser realizadas y la coordinacion de esas tareas, lo que termina resultando

en el trabajo colectivo.
Organizacion en cinco partes:

Cumbre estratégica: Alta gerencia.

Linea media: Gerentes.

Nucleo operativo: operarios

Tecnoestructura: expertos que estandarizan el trabajo.

a & w0 N e

Staff de apoyo: Servicios indirectos: cafeteria, relaciones publicas.
Cinco modelos organizacionales:

Estructura simple: supervision directa — cumbre estratégica.

2. Burocracia mecanica: estandarizacion de procesos — tecnoestructura.

3. Burocracia profesional: estandarizacion de destrezas y conocimientos —
nucleo operativo.

4. Forma divisional: estandarizacion de productos — linea media.

5. Adhocracia: ajuste mutuo — staff de apoyo.

e Modelo de Hax y Majluf.

Hax y Majluf, en referencia a la teoria de Lawrence y Lorsch, describen que no existe
una mejor forma organizacional, licita para todas las circunstancias. La organizacion
tiene que ser disefiada para conseguir de mejor manera sus objetivos estratégicos y, en

tal sentido la estructura sera un resultado de la estrategia. Ellos aseguran que la cultura
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organizacional determina su estrategia y ésta, a su vez, establece los elementos

esenciales de la estructura.

También Lawrence y Lorsch, concuerdan respecto a los procesos de diferenciacion e

integracion como puntos clave en la disposicion de un sistema organizacional.

El autor Guizar (2013) hace referencia a los siguientes modelos de desarrollo
organizacional, enfocados en la teoria del cambio planeado o la naturaleza del cambio,
tal y cual se menciona en su obra “Desarrollo Organizacional. Principios y

aplicaciones™:

e El modelo de cambio de Kurt Lewin.

El modelo de cambio de Kurt Lewin es definido como una modificacion de las fuerzas
que conservan el comportamiento en un sistema estable. Por lo cual, el
comportamiento en mencién es el resultado de dos tipos de fuerzas: aquellas que
ayudan a que el cambio se efectle (fuerzas impulsoras) y aquellas que desean mantener
el statu quo y que impiden que el cambio se realice (fuerzas restrictivas).

Cuando ambas fuerzas se equilibran, los niveles de comportamiento se mantienen y se
logra un “equilibrio cuasi estacionario”, segun Lewin.

Para poder cambiar el estado “cuasi estacionario” se pueden incrementar o disminuir
las fuerzas que propician el cambio o las que lo impiden, o una combinacion de

tacticas.

e Modelo de Ralph Kilmann.
Una variante adicional del modelo anterior aparece con la aportacién de Ralph
Kilmann, quien detalla los puntos importantes a considerar para que pueda presentarse
un cambio, tal y como se desea en las empresas.
Las fases consideradas por este autor son las siguientes:
1. Iniciar el programa
2. Diagnosticar el problema.
3. Programar las rutas que se llevaran a cabo
3.1 La cultura.
3.2 La conformacion de equipos de trabajo.
3.3 Las habilidades gerenciales.
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3.4 La imprescindible correlacion estrategia-estructura.
3.5 El sistema de beneficios y recompensas para el personal.
4. Comprobar el cumplimiento de las rutas propuestas en la fase anterior.

5. Evaluar los resultados obtenidos.

e Modelo Burke-Litwin.

Esta es una variable del modelo de Kurt Lewin, contrastada por Burke-Litwin, en su
estudio denominado “Del desempeio individual y de la organizacion”.

El modelo trata de identificar los factores que influyen en la creacion del “cambio
transaccional” o de primer orden, y/o del “cambio transformacional” o de segundo
orden. Haciendo mencion al cambio de primer orden éste conlleva un cambio
evolutivo y de adaptacion, en el que se busca el cambio de las caracteristicas de la
organizacion sin que su naturaleza cambie.

En tanto que el cambio de segundo orden hace referencia a un cambio revolucionario
que altera en forma importante a la organizacion. Ejemplo: cambiar la mision de la
empresa, lo que supone un cambio sustancial de la razon de ser de la empresa.
Particularmente el modelo de Burke-Litwin, hace una diferencia marcada entre el

ambiente de la organizacién y su cultura.

e Modelo de planeacién.

Este modelo intenta describir las etapas del cambio planeado. EI modelo fue
desarrollado por Lippitt, Watson y Westley, y mas tarde reformado y perfeccionado.
Sus principales conceptos hablan sobre la informacion y que ésta tiene que ser
participada sin problema alguno entre el agente de cambio y la organizacion, y que tal
informacion seré Gtil Gnicamente si posteriormente la misma se transforma en planes
de accion.

En la tabla 4 se describen los siete pasos que sugieren los autores de este modelo,
aunque cabe decir que es raro que se lleve a la practica en forma literal, ya que el

modelo se puede adecuar a las necesidades de la organizacion.
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Tabla 4: Modelo de planeacion de Lippitt, Watson y Westley.

* Exploracion:
El agente de cambio y el sistema-cliente
exploran juntos
‘

Entrada:
Desarrcllo de un contrato
y expectativas mutuas

Diagnaostico «
dentificacion de metas especificas
de mejoramiento

Planeacion:
dentificacion de pasos para la accion
y posible resistencia al cambio
Accidn:
Implantacidn de los pasos para la accion
Estabilizacién y evaluacion:
Evaluacion para determinar el éxito
del cambio y la necesidad de la accion
posterior

i

Terminacion:
Dejar el sistema o suspender
un proyecto e iniciar otro

Fuente: Guizar (2013). Desarrollo Organizacional. Principios y aplicaciones.

e Modelo de investigacion-accion.

French sefiala a éste modelo como de amplia aplicabilidad, y define al cambio
planeado como un proceso ciclico en el que debe fluir la colaboracion entre los
expertos en DO y los miembros de la organizacién. Dando mayor importancia en la
recoleccion de datos y en el diagndstico antes de la accion, planeacion y la
implantacion, brindando especial atencion en la apreciacion de los resultados posterior

a la accién y asi continuadamente.
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Tabla 5: Fases del modelo de investigacion - accion.

1.

0.

1.

12.

13.

14.

Percepcion de problemas por parte de los administradores clave «

. Consultas con expertos en ciencias del comportamiento

. Recopilacion de datos y diagndstico inicial por el consultor

. Retroalimentacion al grupo clave de 2 empresa (administradores)
. Diagnédstico conjunto del o los problemas

. Planeaciony accion conjunta (objetivos del programa de DO y medios para lograr los objetvos]

[aplicacion de intervenciones)

. Accion

. Recopilacion de datos después de la accion

|

. Retroalimentacion al grupo de clientes por el consultor

|

Redizgnosticoy planeacion de |z accion entre el cliente [los administradores] y el consultor
Nueva accion
Mueva recopilzcion de datos como resultado de la accion

Rediagnostico de 3 situacion

Etcétera

Fuente: Guizar (2013). Desarrollo Organizacional. Principios y aplicaciones.
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e Modelo del cambio planeado de Faria Mello.
En el libro de Faria Mello “Desarrollo organizacional”, se exhibe el modelo del

cambio planeado que se divide en fases o etapas consultoras, asi:

Exploracion entre consultor y clienie

Contrato general + especifico
Objetiva-plan |esbozal
Expectativas y compromisas mutuas

Sistema-meta: jdonde?, ;cOmo comenzar?
Hacer contacto con personas

Testimaoniar receptividad, confianza, etcétera
Sondear problemas, insatisfacciones

Entrevisias, cheenacion, convivencia,
cuestionarios, consulia de documentos,
reuniones

Definir situacion y necesidades de cambio
ldentificar y evaluar problemas

De finir objetivos de cambio y metals)
Considerar alternativas, efectos, costos,
riesgaos, resistencia, etcétera

Evaluar potencial de cambio

Definir estrategia, punios de aCccion, apoyvo,
tacticas

Programar: actividades, participantes,
SECUENCi3, tiempo, recursos, etcétera

Implantarel plan: actuar sobrefcon
el sistema-meta

lnstitucionalizar: actitud y
metodo para solucion de
probdemas

Control de resultados
Autoevaluacion por el cliente
Evaluacion por consultor/técnico
Muewo diagndstico, i nuevo contrato?

Acompahamiento
¥y evaluackin

Figura 3: Modelo de DO de Faria Mello.
Fuente: Guizar (2013). Desarrollo Organizacional. Principios y aplicaciones.
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Tabla 6: Comparacion de los tres modelos clasicos de cambio

Descriptivo de fases de cambio X X X
Cada fase de cambio es precedida por una fase X X X
preliminar Descongelamiento Diagnostico Planeacian de la accion
A cada fase de cambio le sucede un estado terminal | Recongelamiento Evaluacidn Evaluacidn
Evaluacitn

Se enfoca al proceso general o cambio planeado X = =

Se enfoca en las actividades especificas del D0 - X X
Descripcion de un proceso de cambio planeado X - -
Explicacion de las actividades del cambio planeado = X X
Enfatizan la aplicacidn del conocimiento de la - £ X
ciencia del comportamienta

[nvolucran el uso de grupos - X X
Reconoce la interaccion entre un consultory una - X X
organizacian

Enfatizan |a realizacidn de intervenciones = X X
Enfatiza |z solucidn de futuros problemas - - X

Son modelos ciclicos X X X
Conducen a la exploracidn constante X

Fuente: Guizar (2013). Desarrollo Organizacional. Principios y aplicaciones.

3.1.3. Disefio organizacional.

Rico & Fenandez (2002) citando a varios autores detallan lo siguiente en su articulo:

Disefio organizacional, es el proceso mediante el cual se construye o cambia la
estructura de una organizacion con el fin de alcanzar objetivos propuestos (Brown y
Moberg, 1980; Minzberg, 1991; Robbins, 1991; Simon, 1981; Starbuk y Nystrom,
1981). Hay quienes agregan (Balign, Burton y Obel, 1996) elevando dicho proceso a
la condicidn de ciencia normativa fundamentado en la teoria organizacional como una
ciencia positiva. No asi, las palabras disefio organizacional supone, segin Weick
(1993), un engafio para si mismo, asociado al uso de dicha palabra disefio puede
utilizarse también como sustantivo o verbo. Los usos generales en que se esbozan la
metafora del disefio organizacional a manera de ejercicio arquitectonico usandolo

como sustantivo. Consiguientemente, es comudn por quienes conforman la
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organizacion al momento de hablar de disefio lo ilustren en forma de organigramas y

especificaciones de trabajo (Weick, 1993) y no tanto en procesos.

e QOganizacion.

Al referirnos al término organizacion se puede indicar éstos tres significados: uno que
proviene del griego organon, lo que significa instrumento; otro que define a la
organizacion como un ente o grupo social; y una adicional que la describe como una
de las etapas del proceso administrativo.

La organizacion se trata del disefio y la determinacién de estructuras, procesos,
responsabilidades, y funciones; la aplicacién de métodos y técnicas el establecimiento
de métodos y aplicacion de técnicas propensas a la facilitacion del trabajo, lo que de
paso a una sobresaliente coordinacion de recursos y actividades. (Munch, Osorio, &
Vital, 2011)

“La organizacion es aquella unidad social que se encuentra coordinada y conformada
por grupos de personas que buscan cierta estabilidad para llegar a una misma meta en
comun” (Robbins & Judge, 2009).

La organizacién se compone de un grupo de personas que laboran en el cumplimiento
de funciones previstas, y especificas, creadas y definidas por un colaborador superior
o alguien, quien as u vez debe realizar un control para el cumplimiento de la tarea
asignada, enfocandose en una meta u objetivo comun (Koontz, Weihrich, & Cannice,
2013).

Naumov (2011) citando a Fayol afirma que la organizacion forma parte del proceso
administrativo. Henry Fayol a finales del siglo XI1X propuso a la organizacion como
parte del proceso de administracion ordenandolo asi:
1. Planeacion.

2. Organizacion.
3. Direccion.

4. Integracion.
5

Control.
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Fayol planted a la organizacién en un segundo lugar, porque pens6 que primero se
debia planear y analizar lo que se debe realizar con los recursos que la empresa
dispone, ademas de plantearse: cuéles son las metas a seguir? cuando iniciaran las
operaciones? como y donde se efectuarian? entre diversas preguntas que se deben
proyectar en ésta etapa, para posteriormente adentrarse en el tema de la organizacion.
Es asi que para disefiar una organizacion, hay que establecer primero sus necesidades:
¢cudles son?, ¢en funcidn de qué y como se desea producir aquellos productos o prestar
aquellos servicios?, ¢donde se ubicara la empresa?, ;a qué nicho de mercado
atendera?, ¢qué tipo de mercadotecnia y publicidad requerird para salir al mercado?,
¢serd una franquicia o negocio propio?, ;un producto o servicio, ya sea propio o una
distribucion? y qué cantidad de personal se requerira para el inicio de las operaciones?

(en caso de que se trate de una empresa nueva).

e Evolucidn de las formas organizativas.

Zapata (2006) citando a varios autores manifiesta lo siguiente:

Se puede considerar como un referente conceptual de la forma organizativa las
ilustraciones de Romanelli (1991) y Miles et al. (1997). El primero, la detalla como:
todas aquellas caracteristicas que identifican a la organizacion como una entidad
distinta de otra y, a la vez que, la catalogan como miembro de un grupo de
organizaciones similares” (Romanelli, 1991). Por otra parte, Miles et al. (1997) aclaran
sobre las formas organizativas que son “la manera logica de bosquejar la estrategia, la
estructura y los procesos de direccién de una organizacion en su todo”. Asi, el
desarrollo de las formas organizativas ha ocurrido durante el transcurso de tres épocas
principales: estandarizacion, personalizaciéon e innovacion (Miles et al., 1997). La
época de la estandarizacion, ésta se fundamenta en el desarrollo de las formas
jerarquicas: funcional, divisional y matricial; origindndose desde finales del siglo XIX
hasta la actualidad, y cuyo aspecto principal son los bienes de capital. Por otro lado, la
época de la personalizacion caracteriza su accionar por el desarrollo de un mercado
mas exigente y competitivo, lo que significd que las empresas se acerquen cada vez
mas a las necesidades de sus clientes. La fase en mencion evoluciona inicialmente con
las organizaciones divisionales y matriciales y mas tarde con las redes de empresas,

tal desarrollo se inicia en la década de los afios 60, siglo XX. A lo largo de este periodo,
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surgen las primeras formas organizativas con caracteristicas organicas, de las que su
activo principal representa la informacién. Por ultimo, la época de la innovacion
empieza a emerger a finales de la década de los 80. En esta etapa de formas
organizativas, se hace énfasis en el desarrollo, gestion y divulgacion del conocimiento
en la organizacion. En tal sentido, Miles et al. (1997) sefialan que varios mercados
durante mucho tiempo requerian productos estandarizados y poco innovadores, en
tanto que otros tendrian mayor demanda por la personalizacion, pero el avance de las
fuerzas de mercado y el know-how cada vez superior, han impulsado a bastantes
empresas en un proceso continuo de constante innovacion y cambio, conformandose
el conocimiento, y su gestién, como el activo mas relevante y factor en el que se

diferencian las organizaciones.

Tabla 7: Evolucion de las Formas Organizativas

ERA HISTORICA | ESTANDARIZACION PERSOMALIZACION INNOVACION
Jerarquia Fase Fase Fase Fase eficiente
Funcional: de inicio eficiente de inicio (nueva era)
Forma de Centralizacicn
organizacicn Divisional y
Matriz- Divisional La La Forma
Descentralizacion y matriz red red celular
PeErICDO 1870 HASTA HOY 1950 HASTA HOY A PARTIR DE 1990
Fase Fase Fase Fase eficiente
de inicio eficiente de inicio (nueva era)
Activo clave Bienes Bienes de capital Informacion Informacion Conocimientos
de capital e informacion
Influencia Jefe de Jefe de Jefe de Jefe de Jefe de Co-
directiva Operaciones Operaciones Informacion Informacion nocimientos
Capacidad Especializacion Especializacion Flexibilidad Flexibilidad Creatividad
clave ¥ seguimiento y sensibilidad y sensibilidad en el disefio

Fuente: Zapata (2006). Las Formas Organizativas: El Dilema entre la Teoria Burocrética y la Teoria
Organica.

e Clasificacion de la Organizacion.

Naumov (2011) afirma que: Para entender el tipo de organizaciones que existen y
como se encuentra integrada la estructura de una empresa, se las clasifican en:
organizacion formal y organizacion informal.

a) Organizacion formal
Es aquella que se configura previo analisis y disefio, originada por la vision, la mision
y la filosofia estratégica, todo lo cual la llevara a cumplir las metas para obtener buenos

resultados y se pueda avanzar.
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b) Organizacién informal
Este tipo de empresas aparecen en todas las compafiias de una organizacién, la misma
que se encuentra oculta a la organizacion formal, atrés de ella y que usualmente no es
visible, pero que existe y se encuentra ahi a cada instante de la vida de una empresa

formal.

e Dimensiones de la organizacion.

Las dimensiones de la organizacion nos dejan entender la fisonomia que asumen y la
dindmica con la que operan. De acuerdo con éste criterio, las dimensiones se pueden
clasificar en estructurales y contextuales. Las primeras detallan las caracteristicas
internas, y las segundas escriben sus caracteristicas como parte del medio en el cual se
desenvueven, tamafio, tecnologia, propositos y alcance. (Franklin, 2014)

e Principio organizador.

Un principio organizador moderno al parecer se basa en la certeza sobre la existencia
de una sola racionalidad dominante en alusion a la presencia de otras posibles
racionalidades. La posmodernidad ha venido legitimando la compatibilidad de
multiples racionalidades y la inviabilidad de establecer a una sola racionalidad como
dominante sobre otras. Aparecen entonces diversos enfoques acerca del aspecto
situacional, en relacion a la necesidad de negociacion y adaptacion a un concepto
hegemaénico. Es asi que el principio organizador, reside en que una Unica racionalidad

no puede pretender dominar o estar por sobre otras. (Schvarstein, 2000)

e Importancia del disefio organizacional.

La importancia de la estructura organizacional se halla en que por medio de ésta se
realizan los trabajos diarios de la empresa, en los que se regulan diversas actividades
a la vez, como: los sistemas de comunicacién, autoridad y coordinacion, asi como
también los puestos de trabajo y las relaciones que se dan entre éstos. Debe anotarse
que la estructura organizacional se constituye a traves del disefio organizacional, el
que es un proceso a realizarse con el fin de generar una estructura que se adecue a las
caracteristicas y necesidades que presente la empresa, de modo tal que coadyuve al

logro eficiente de la mision de la empresa. (Miinch, Osorio, & Vital, 2011)
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A medida que una organizacion crece y se diversifica su estructura evoluciona de la
misma manera. Si se involucra al tiempo en el andlisis se produce un cambio de un
ambiente estatico a uno dindmico. De esta manera surge una nueva expresion dentro
del tema del Disefio Organizativo Ilamado el proceso. Es asi que por medio del proceso
de diseflo organizativo se puede tratar de gestionar y cambiar la estructura
organizativa. En el mismo sentido la arquitectura organizativa (que es la proyeccion
y construccion de las organizaciones) se articula al funcionamiento de las
organizaciones en el tiempo. El Disefio Organizativo en forma general se
conceptualiza como el proceso mediante el cual determinados agentes disefian,
construyen y transforman la organizacion para hacer que ésta se adapte al medio y

alcancen sus objetivos estratégicos planteados. (Galan, 2006)
e Parametros del disefio organizacional.

El autor Higuita (2011) resalta que: El disefio organizacional, como nivel de analisis
que surgié del estudio investigativo, se caracteriza por: establecer la
departamentalizacion funcional segun la division manufacturera del trabajo, para
determinar la especializacion de cada empleado dentro de la organizacion. La
definicién del puesto de trabajo estad dada por la méxima, el hombre adecuado en el
puesto apropiado con el apoyo de la rotacion de personal para conservar dicha maxima
a favor de la productividad. El establecimiento de varios niveles jerarquicos para poder
asegurar el ejercicio de la autoridad en el cumplimiento de la unidad de mando y, que
aporten en el buen funcionamiento de la organizacion. El establecimiento de reglas,
normas, puntos directrices, manual de funciones y el reglamento interno de trabajo que
confirme el compromiso de los empleados con aquellos objetivos econémicos de la

compafiia.

A su vez Hernandez J. (2006), en su articulo “Comportamiento Organizacional y
Gestion” senala: Uno de los primeros problemas a presentarse al momento de tratar
con los parametros de disefio se halla al tratar de determinar cuéles son los elementos
a identificar para el disefio de una organizacion, pues, la parte primordial en el proceso
de disefio consiste en: primero, saber la actividad en la que se desarrolla el trabajo vy,

después, en la aplicacion de aquellos elementos que influyen directamente en la
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division y coordinacion del mismo. Gran cantidad de autores establecen de varias
maneras los aspectos principales a tomar en cuenta sobre cudntos y cuéles son los
elementos basicos de enfoque para elaborar un disefio. Aunque a pesar de ello, se
sefiala como punto concordante el tema referente a la complejidad, la centralizacion,
la formalizacion y la integracion como los factores basicos en que influye directamente

un parametro de disefio.

e Disefio institucional.

Hernandez (2006) citando a Kaiser (1997), indica que el nuevo disefio institucional se
caracteriza por valores nuevos y estructuras mentales, reglas nuevas y tipos de
relaciones entre los distintos actores. El problema del disefio institucional es
notoriamente distinto, por lo que el acoger una apariencia de diseflador no
necesariamente deba conducirnos al gran constructivismo que Popper, Hayek y
muchos otros han criticado oportunamente, sobre sus peligros. El disefio institucional
eficaz estimula las conductas a maximizar los resultados y que trasciende en el
desempefio econémico. El argumento comun contra el acercamiento se debe a que los
disefios institucionales no se encuentran verdaderamente disefiados sobre la base
directa de las intenciones de sus actores politicos y los resultados institucionales,

aunque no dejan de ser la consecuencia de la evolucion historica.

3.1.3.1. El proceso del disefio organizativo.

Galan (2006) manifiesta que: el proceso del disefio organizativo es un proceso
mediante el cual la directiva selecciona y dirige las personas, la arquitectura, los
procesos Y rutinas, y la cultura organizacional con el fin de que la empresa pueda
controlar y cumplir con las actividades necesarias para alcanzar los objetivos
propuestos. El Disefio Organizativo establece el cobmo y por qué son seleccionados
unos medios y otros no. Tal tarea requiere cierto nivel de equilibrio por parte de los
directivos para manejar las presiones que se presenten desde su entorno externo e
interno, y en la toma de decisiones y actuaciones. En estudios clasicos en cuanto a
direccion de empresas, el problema en el disefio organizativo contempla el entorno
econdmico, legal, social y tecnolégico como ineludible (es externo). Asumiendo que

la estrategia ya ha sido formulada y que en funcién de ella, se trata de crear la
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organizacion para poner en marcha la estrategia (dada) en un entorno especifico. A
Chandler (1962) se le debe el famoso (dictum): la estructura sigue a la estrategia 'y la

diversificacion conduce a la divisionalizacion.

3.1.3.2. La importancia del disefio organizativo.

Asi mismo Galan (2006) sefiala: que una atencion sobre la organizacion y sobre su

disefio es muy importante para las empresas por varias razones, ya que permite:

a) Proporcionar una ventaja competitiva a favor de la organizacion;

b) Ayuda a conocer las eventualidades de la organizacion;

c) Mejorar la habilidad de la organizacion para gestionar la diversidad;

d) Incrementar niveles de eficiencia;

e) Incrementar la habilidad de la empresa para elaborar nuevos bienes y
servicios;

f) Generar mas control sobre su entorno;

g) Mejorar la coordinacion y motivacion de los empleados, y

h) Apoyar a la organizacion a desarrollar e implementar la estrategia.

3.1.3.3. La estructura organizacional.

Parra & Liz (2009) citando a varios autores expone lo siguiente:

En cuanto a Hodge (2003), sefiala que frecuentemente, los conceptos de estructura
organizacional y disefio organizacional parecen sinénimos. Generalmente a la
estructura organizacional se la ve representada por un organigrama formal que indica
relaciones de autoridad, canales formales de autoridad, grupos formales de trabajo,
departamentos o divisiones y las lineas formales de responsabilidad, adicionando que
también describe las relaciones internas, la division de mano de obra y el medio de
coordinar las actividades al interior de la organizacion. Strategor (1995), indica que la
estructura es todo el conjunto de las funciones y de las relaciones que determinan
formalmente las funciones que cada unidad deber cumplir y el modo de comunicacién
entre cada unidad. Segun Hall (1996) la estructura organizacional es “el arreglo de las

partes de la organizacion”. Para Hall (1996), Ranson, Hinings y Greenwood (1980,
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Citado por Hall, 1996) y Hodge (2003) la estructura debe de ser contingente, es decir
que sepa adaptarse a cada situacion de la organizacion, a los cambios de los miembros
entre otros, por tanto la estructura de una organizacién no debe estar fija nunca. En su
obra, Hall (1996) logra hacer una aproximacion desde diferentes concepciones acerca
del concepto de estructura. La primera de ellas es la de Blau (citado por Hall, 1996)
segun la cual la estructura organizacional es “la distribucion a lo largo de varias lineas,
de personas entre posiciones sociales que influyen en las relaciones de los papeles
entre la gente”. Esta concepcion se centra en aclarar que toda estructura organizacional
debe tener tres elementos clave: la division del trabajo, las reglas y la jerarquia. Otra
definicion es la de Sewel (citado por Hall, 1996), quien considera “la importancia de
las interacciones humanas en la formacion de las estructuras, puesto que las estructuras
configuran las préacticas de la gente, pero también es cierto que las practicas de la gente
constituyen la estructura”. Para Fombrum (1986), Citado por Hall (1996), la estructura
esta en surgimiento continuo debido a que “existe una yuxtaposicion de soluciones
tecnoldgicas, intercambios politicos e interpretaciones sociales en las organizaciones

y alrededor de ellas, que dan como resultado modulos de estructuracion”. De acuerdo
con sus investigaciones, Liwak (1961), Hall (1962), Heydebrand (1990),
Sticinchcombe (1990) (citados por Hall, 1996) piensan que la organizacion no tiene
una unica estructura. Por otro lado, Chiavenato (2006) considera a la estructura
organizacional “como el conjunto de elementos relativamente estables que se
relacionan en el tiempo y en el espacio para formar una totalidad”. La definicion mas
sencilla es la propuesta por Johnson y Scholes (1997), quienes consideran a la
estructura organizacional como un esqueleto, ya que definen la forma general y
facilitan o constrifien ciertas actividades. Quizas el autor que mas ha trabajado sobre
dicho tema en la actualidad es Henry Mintzberg (1995), para quien la estructura es el
conjunto de todas las formas en que se divide el trabajo en tareas distintas, y la
posterior coordinacion de éstas... la estructura organizacional es una estructura
intencional de roles, cada persona asume un papel que se espera que cumpla con el
mayor rendimiento posible. Dentro del concepto de estructura organizativa se pueden
incluir “ideas como el proceso de toma de decisiones (centralizacion), como de la
mano de obra (diferenciacion) y el conjunto de normas, politicas y procedimientos que

rigen las actividades (formalizacién) de la organizacién (Hodge, 2003)
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El equipo Editorial Vértice (2007) citando a Kast y Rosenzweig (1987) incluyen dentro
del concepto de estructura, los siguientes elementos:
1. Un patron de relaciones y obligaciones formales, es decir un organigrama y
una descripcién de puestos de trabajo.
2. Un criterio de asignacion de las tareas a las unidades orgénicas, departamentos
Yy personas.
3. La forma en que las diferentes tareas son coordinadas o integradas.
4. Las relaciones de poder, estatus y jerarquia.
5. Las politicas, procedimientos, normas y controles formales que guian y regulan
la actividad de los miembros de la organizacion.
El organigrama, es entonces una representacion grafica de las relaciones de autoridad
formal y de division del trabajo que permite:
e Atrticular las distintas funciones.
e Destacar los distintos puestos y posiciones.
e Establecer cuales son las lineas de comunicacién formales y conexiones entre
puestos.
e Ver de forma inmediata y resumida la manera en que se estructura la empresa.

e Conocer las relaciones entre los puestos de trabajo.

3.1.3.4. Estructuras organizacionales.

Cuenu (2011), formula los siguientes tipos de estructuras organizacionales:

e La estructura burocratica mecéanica.

La estructura burocrética esta definida en funcion de las organizaciones que tienen
procesos repetitivos. Los principales aspectos de la estructura burocréatica son el ntcleo
operativo, el componente administrativo, la obsesion por el control, la cumbre
estratégica y la estrategia. Estos son parametros en los que Weber describié como
burocracia y es la estructura mas prevaleciente en la actualidad. Las burocracias
mecanicas son identificadas con sistemas técnicos reguladores, porque rutinizan el
trabajo y permiten la formalizacion. La formalizacion del comportamiento, en este tipo

de estructura, emerge como el parametro de disefio clave. La formalizacion deja poca
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discrecionalidad al ndcleo operativo y escasa posibilidad de ajuste mutuo. Bajo ella,
el uso de la supervision directa es imperceptible porque la estandarizacion maneja la
mayor parte de la coordinacion. La burocracia mecanica es una estructura con una
obsesion hacia el control. Los gerentes en la cumbre estratégica de las organizaciones
con estructura burocrética se ocupan en gran parte de perfeccionar las maquinas
burocraticas. Su objetivo es la busqueda perpetua de maneras més eficientes de

producir.

e Laburocracia profesional.

La burocracia profesional y la mecanica, son estructuras rigurosas propuestas para
ambientes organizacionales estables. Son estructuras disefiadas para perfeccionar
programas destinados a contingencias que puedan aparecer de un momento a otro, no
es una estructura para solucionar problemas de necesidades que no existian antes. Es
muy comun en universidades, hospitales, sistemas escolares, firmas de contadores
publicos, etc. La caracteristica principal de tales organizaciones, en relacion a su
estructura, es que todas encomiendan su funcioar en las habilidades y el conocimiento
de sus profesionales operativos, todas generan servicios o productos estandar. El
elemento principal a través del cual coordinan las actividades es la estandarizacion de

destrezas y haciendo énfasis en la parte operativa de la organizacion.

Del articulo “Arquitectura y redisefio organizacional” de Martinez (2000), se extrae

lo siguiente:

e Estructura lineal o piramidal

Esta estructura lineal se caracteriza por tener una jerarquia piramidal centralizada,
cuyo origen es la organizacién militar. Con el aparecimiento de la gran corporacion o
Sociedad Andnima creada en el siglo pasado; en el maximo nivel de autoridad se tiene
al poder de decisiones representado por los accionistas mayoritarios, legalizado y

certificado por sus derechos de propiedad.
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e Estructuras de enfoque sistémico.

A partir del desarrollo de la teoria general de sistemas, posterior a la Segunda Guerra
Mundial, surge un cambio de modelo que primordialmente tiende a destacar el
principio de interaccion y adaptacion por medio del analisis de los elementos del

sistema organizacional y la relacion de la organizacion con su entorno.

e Estructura contingente.

La estructura organizacional contingente o situacional emplea la idea sistémica de que
la estructura depende de su entorno dindmico o de factores situacionales, analisis
realizado inicialmente por Paul Lawrence y Jay Lorsch (1967), quienes en su estudio
de eficacia compararon el tipo de estructura formal rigida con el entorno estable en un
ambiente controlado y organizaciones con una estructura basada en la planeacion y la
flexibilizacion de las decisiones como la mas eficaz para un entorno dinamico, con

tendencia a los cambios constantes.

e Contingencia y tecnoestructura.

El término tecnoestructura se traduce a una estructura de equipos de profesionales
altamente especializados con capacidad para pensar, aprender y autoaprender,
investigar y generar conocimiento nuevo asi como innovar productos y servicios. Con
aquella perspectiva y los criterios sistémicos de la "teoria de contingencia”, Henry
Mintzberg (1979, 1983, 1997) reconoce una estructura con nucleos bésicos, de apoyo,
intermediacidn y tecnoestructura; precisando las relaciones de los nucleos o funciones
basicas de la empresa con unidades mixtas de apoyo identificando las caracteristicas
de division del trabajo y coordinacién por medio de la comunicacidn, la relacion jefe
a subordinado y la estandarizacion de los procesos de trabajo, de normas, de
habilidades y de los resultados. Mintzberg plantea seis parametros para el disefio
organizacional: operaciones basicas o nucleo béasico de operaciones, direccion
estratégica o punta estrategica, nivel intermedio de direccion, orientacion ideologica o

cultural, tecnoestructura o grupo de especialistas (staff) y el personal de apoyo.

e Estructura de asociaciones o joint - venture.
Se refiere a aquella estructura de asociaciones a través de alianzas y cooperacion
estratégica entre empresas, que determinan un conjunto de relaciones entre grupos

empresariales con el fin de enfrentar un mercado globalizado.
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e Estructura de concesiones y franquicias.

Esta dada por la estructura que se relaciona a través de un contrato, la estructura de
una organizacién con una persona o entidad que realiza una inversion (concesionario
o franqueado) para producir de forma exclusiva un producto o servicio en una zona

determinada, y explotar la marca y la tecnologia de tal organizacion.

e Estructura de subcontratacion u outsourcing.
Outsourcing se define como la posibilidad de obtener nuevos recursos y servicios para

la produccion mediante un contrato de servicios con organizaciones externas.

Este tipo de estructura establece contratos de compromiso de prestacion de servicios,
fabricacion y entrega de materias primas, articulos y componentes, con el fin de
asegurar la entrega oportuna de pedidos y segun las caracteristicas de calidad

preestablecidas con la red de organizaciones.

e Estructura de cadena de procesos de valor agregado.
Su objetivo es distinguir las fases principales de cada uno de los procesos que

conllevan a producir un valor agregado, ingresos y beneficios para la organizacion.

3.1.3.5. Metodologia de disefio organizacional basado en un enfoque de
procesos.

e Antecedentes de la gestién por procesos.

Lopez (2008) sefiala que: Al mismo tiempo en que la evolucion del pensamiento
administrativo, asi como el pensamiento sobre la calidad ha evolucionado en funcién
de las necesidades de las organizaciones y de sus clientes de acuerdo al tiempo. Por
la década de los afios de 1950 la industria militar norte americana (Departament of
Defence- DOC) y aeroespacial (NASA), establecen los conceptos del aseguramiento
de la calidad, etapa de la evolucién de la calidad, la responsabilidad por la conformidad
del producto se extiende a todas las areas de la empresa que pueden afectar el resultado
para el cliente incluyendo lo comercial, el disefio, las compras, la produccion y el
control de calidad y de despachos. A la vez W. Edwards Deming, introduce en Japon
el ciclo Planear, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA), como herramienta de

mejoramiento de la calidad y asi gestionar las actividades de la empresa. Este ciclo
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atribuido a Walter A. Shewhart, no es sino una metodologia que facilita la aplicacion
del enfoque basado en procesos al organizar de forma secuencial el mejoramiento
continuo. En el transcurso de la década de 1950 en adelante, el Dr. Armand
Feigenbaum expone el concepto de control total de la calidad, en el que menciona que
la calidad no es una responsabilidad Unica del departamento de produccion, sino que
se necesita de toda la empresa y de todos los empleados para poder obtenerla. Y asi
construir a la calidad desde las etapas iniciales y no en su etapa final. En 1962 el
japonés Kauro Ishikawa contribuye con aportes en lo que a la calidad se refiere, asi:
“;Qué es control total de la calidad? - La modalidad japonesa”, donde expresa que la
calidad tiene que ser incorporada dentro de cada proceso, y con la participacion de
cada empleado de cada division, integrando a los sistemas de costos, al de control de
cantidades (inventarios) a los despachos, al trabajo de oficinas, el concepto de que “el
proceso siguiente es su cliente”. También Joseph .M. Juran, desde mediados del siglo
XX, elabora varios aportes para la evolucion de los conceptos de calidad proponiendo
en su tiempo la administracion de la calidad (1970), o el conjunto de actividades que
permiten lograr los objetivos de calidad incluyendo la planificacién de calidad, el
control de calidad y el aseguramiento de calidad. El paso siguiente en el desarrollo de
la calidad fue el mejoramiento continuo propuesto por Philip Crosby en 1980 quien
propone el programa de 14 pasos llamado cero defectos en el que la calidad se enfoa
en 4 principios; La calidad es cumplir los requisitos, el sistema de calidad es la
prevencion, el estandar de realizacién es cero defectos y la medida de la calidad es el
precio del incumplimiento. Para 1987 fue editada por la International Organization
for Standardization — ISO, la primera versién de ISO 9000, siendo un conjunto de
normas técnicas acptadas en mas de 120 paises miembros de 1SO, y disefiadas para
ayudar a las organizaciones en sus procesos de normalizacion de sistemas de calidad.
En diciembre de 2000, fue lanzada una actualizacion de las normas I1SO 9000:2000,
en la que se amplia el alcance a la gestion de calidad, abarcando la planificacion, el
control, el aseguramiento y el mejoramiento de la calidad, incorporando a sus normas
de requisitos de gestion, la implantacion de un process aproach o enfoque por

procesos.
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Tabla 8: Desarrollo de la administracion y su relacion con la gestion por procesos.

[ Teoria o tecnica | Momento ﬁpn de ﬁpndu Emmpmde Relacion con la
administrativa histdrico | organizacidn | estructura calidad gestion por
procesos.
Economia agricola | Hasta 1760 | Organizacidn | Referente | Auto
y ariesanal familiar Jerdnuico | inspeccian
Divisitn del frabajo | Rev. Organizacidn | Estructura
(Adam Smith) industrial Piramidal Jerdnguica
1760 2 1914
Adminisiraciin 1820 2 1805 | Mecanicisma Contral de
cientifica confarmidad
(Frederick Taylar v (Henrmy Faord)
Henrry Fard)
Tenria Burocrafica | 1909
(Max Waber)
Teoria clésica de| 1916
la administracian
| (Henry Fayol) _
Teorfa de las| 1932 Organicismo
relaciones
humanas
Eltan Mayo
Teorfa de las| 1924 Estudio del
relaciones predominio.
humanas La coordinacidn sin
Mary Parker Follet subordinamiento.
Fundamentos ded
Empoderamienta.
{Cue =& responde)
1831 Contral
estadistico de
praceso -C.E.P
(W. Sheward)
Tearia 1947
Estructuralista
Weber, Etzioni 1950 Aseguramiento
de calidad
{D.0.0.)
1850 Confral  folal|- Pardicipaciin  de
de calidad todos los empleados
(Feingenbaum |para alcanzar  los
] objetivas de calidad.
1850 Ciclo PHVA |- Metodologia de
(Dieming f{gestion de procesos
Sheward) P-H-V-A
- Iniroduccion & la
cadena de valar
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[ Teoria o técnica | Momento ﬁpn de ﬁpn de | Concepio de Relacion con la
administrativa histdrice |organizacidn | estructura calidad gestidn por
procesos.
Tearia de | 1951 Organicisma | Estructura La organizacidn &5 wn
Sistemas  Ludwing Jerdrguica conjunto de sistemas
Vaon Bartalanffy interactuantes
conformados por
proCes0s,
- Pensamienta
mulfidisciplinario
- Aufocaomreccion
(feedback)
[Teoria Meoclasica | 1054 Orientacidn  a  los
Drucker, abjetivos,
0" Donnel La relacidn eficacia -
Tearia del | 1957 eficientia.
Comportamianio La paricipacidn vy
Herbert Alexander | 1082 compromiso de  los
Simon empleados.
Desarmollo 1962 Estudic de  las
Cirganizacional inferacciones  enfne
McGregor, Argyris las personas en los
Tearia 1972 - procesos.
Contingencial Circules  de|- Paricipacidn  de
Chandler, Skinner, calidad cada empleado
Burns (K. Ishikawa) |- El proceso chente
Técnicas 1980 - Comités
administrativas 1087 interfuncinales
1504 - Empoderamiento
2000 - Cambio plansado y
TOM sisternatico con
Reingenieria aénfasis an la rdhra
MPE Administracidn
Dutsourcing de calidad
Couching (J.M. Juran}
Gestidn pear Mejoramienio |- Todo trabajo es un
procesos Continua  (P.|procesa  en una
Crosby) cadena
intemralacionada.
IS0 S000: 1987
(150)
IS0 S000: 1904
(150]
IS0 5000:2000 |-  Adopcidn del
(150) — | process approach en
Gestidn los  requisitos de
calidad. gestion de calidad
7 7 Organizacion |7 T.QM.
holografica Adminisfracicn
total de calidad

Fuente: Ldpez (2008). El enfoque de gestion por procesos y el disefio organizacional: el caso

antioquefio.
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3.1.4. Gestion de procesos.

Afios atrés, el disefio estructural de las empresas, no progresaba a la par de los
requerimientos del enfoque organizacional. Surge entonces un nuevo concepto de
estructura organizativa, la que considera a toda la organizacién como una red de
procesos interrelacionados uno a otro, de la que se propuso aplicar un modelo de
gestion denominado Gestion basada en Procesos (GbP). Bajo tal enfoque, la estructura
organizativa vertical clasica, y su eficiencia a nivel de funciones, hoy se orienta hacia
estructuras de tipo horizontal, como lo define Ostroff (2000) quien sefiala no existir
contraposicion entre modelos, dado que cada empresa debe buscar su equilibrio
conforme sus propias necesidades y posibilidades. De ésta manera el modelo de
Gestion basado en Procesos, se encauza en desarrollar la mision de la organizacion, a
través de la satisfaccion de las expectativas de sus stakeholders (partes interesadas) -
clientes, proveedores, accionistas, empleados, sociedad, afiadido a lo que hace la
empresa para satisfacerlos, en lugar de concentrarse en aspectos estructurales como la

cadena de mando y la funcion de cada departamento. (Mallar, 2010)

Medina, Nogueira, & Hernandez (2010) citando a (Amozarrain, 1999) indica que:

El enfoque basado en procesos nace de la idea de que “las empresas son tan eficientes
como lo son sus procesos”, advierte que todo trabajo al interior de la organizacion tiene
como propasito el conseguir un objetivo, y que el objetivo se logra de forma mas eficaz
cuando aquellos recursos y actividades que se relacionan se gestionan como un
proceso. Esto configura una vision “transversal” de la empresa, para ver al proceso,
como un disefio para satisfacer las necesidades de los clientes (internos o externos),

como la forma natural de organizacién del trabajo.

La gestion de procesos basado en la visidn sistémica muestra una vision general del
cambio en la organizacion, logrando vincular los conceptos de “sistema”, “gestion” y
“procesos”. Sistema es la suma de las partes que componen un todo. Gestion proviene
de “gestar”, “dar a luz” y esta por encima de administrar u operar, es una labor
sistémica, creativa, reflexiva y cuestionadora. Los procesos representan un medio de

apoyo para cumplir el objetivo de la organizacion y organzandolos de la forma mas
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conveniente para dicho fin. Los procesos implica la forma como hacemos las cosas,
desde hallar una necesidad hasta elaborar y vender un producto. La gestion de procesos
es una disciplina de gestion que ayuda a la direccion de la empresa a identificar,
representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los
procesos de la organizacion para lograr la confianza del cliente. La estrategia de la
organizacion aporta las definiciones necesarias en un contexto de amplia
participacion de todos sus integrantes, donde los especialistas en procesos son

facilitadores. (Carrasco, 2009)

3.1.4.1. Gestién.

Del latin gestio, el concepto de gestion hace referencia a la accion y a la consecuencia
de administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que decir que gestionar es llevar a
cabo diligencias que hacen posible la realizacion de una operacion comercial o de un
anhelo cualquiera. Administrar, por otra parte, abarca las ideas gobernar, disponer

dirigir, ordenar u organizar una determinada cosa o situacién. (Maldonado, 2011)

La definicién tradicional de la teoria clasica de la administracion incluye las
actividades de planeacion, organizacién, coordinacion, direccion y control, como las
funciones primordiales del administrador, y de esto se puede pensar que gestionar un

proceso es la aplicacion de estas actividades en el proceso. (Lopez, 2008)

3.1.4.2. Proceso.

“Proceso es una totalidad que cumple un objetivo util a la organizacion y que agrega
valor al cliente” (Carrasco, 2009).

Maldonado (2011) sefiala que: Un proceso puede ser definido como aquel conjunto de
actividades relacionadas entre si, a partir de una o varias entradas como materiales o
informacidn, las que dan lugar a una o varias salidas de materiales o informacion con

valor afiadido. Los procesos deben estar correctamente gestionados empleando
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distintas herramientas de la gestiobn de procesos. Todo proceso consta de tres

elementos:

a) Un input (entrada principal). Es el producto que posee caracteristicas
objetivas y que responde a un estandar o criterio de aceptacion definido. La existencia

de un input es lo que justifica la ejecucion automatica y sistematica del proceso.

b) La secuencia de actividades. Son aquellos factores, medios y recursos que
se afiaden a los requisitos ya establecidos para ejecutar el proceso. Algunos de éstos
factores son inputs necesarios para la ejecucion del proceso, y cuya existencia no
desencadena el paso siguiente. Son productos provenientes de otros procesos con los

que se relacionan.

¢) Un output (salida). Es el producto final que posee la calidad exigida por el
estandar del proceso. La salida es un producto destinado a un usuario o cliente (externo
o interno). El output final del proceso de la cadena de valor es el input o una entrada
para el proceso del cliente.

[nput Output
— —
Becursos

Figura 4: Proceso
Elaborado por: Investigador

3.1.4.3. Tipos de procesos.

Segun Maldonado (2011), los procesos de una organizacion se pueden agrupar en tres
tipos, como se representa en la figura 5:

1. Procesos clave. Son aquellos procesos que tienen contacto directo con el cliente
(los procesos operativos necesarios para la realizacion del producto/servicio, a
partir de lo cual el cliente valorara su calidad: comercializacion, planificacion
del servicio, prestacion del servicio, entrega, facturacion).

2. Procesos estratégicos. Son los procesos encargados de analizar las necesidades
y condiciones de mercado, del client, de los accionistas, para garantizar una

respuesta a tales necesidades y condicionantes estratégicos (procesos de
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gestion responsabilidad de la Direccion: marketing, recursos humanos, gestion
de la calidad).

3. Procesos de apoyo o soporte. Son los procesos responsables de suministrar a la
organizacion de todo los recursos necesarios en cuanto a talento humano,
maquinaria, herramientas y materia prima, para poder incorporar el valor
afiadido deseado por los clientes (contabilidad, compras, néminas, sistemas de

informacidn).

PROCESOS ESTRATEGICOS
ATENCION DISERO NUEVOS %‘:{&“ GESTION DE
AL CLIENTE SERVICIOS o LA CALIDAD

IFICACION PRESTACION ACTURACION Y
PEO00S H‘M Hm SERVICIO e COBRO

PROCESOS CLAVE o DE REALIZACION

NECESDADES
Y
EXPECTATIVAS

CLIENTE CLIENTE

CONTABILIDAD SISTEMAS DE FORMACION

COMPRAS PERSONAL WMAGEN Y
¥ NOMINAS COMUNICACION

PROCESOS DE APOYO

Figura 5: Mapa de procesos
Fuente: Maldonado (2011). Gestién de procesos.

3.1.4.4. Modelos de gestion de procesos.

Lopez (2008), resalta y cita los modelos de varios autores asi:

Los modelos de gestidn de procesos son esquemas que interpretan las relaciones entre
las actividades (procesos) de la organizacidn y se usan para orientar a las empresas que

desean disefiar el sistema de gestidn por procesos en la personalizacién de los mismos.

a) Modelo de enfoque de procesos de 1SO 9000:2000.

El modelo mas reconocido es el de la propuesta del ISO TC 176, presentada en la serie
ISO 9000:2000, la que establece las relaciones entre macro procesos de gestion y los

requisitos de gestion de calidad. Este modelo se representa en la figura 6.
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Figura 6: Modelo de enfoque de procesos (process approach)
Fuente: Lépez (2008). El enfoque de gestidn por procesos y el disefio organizacional: el
caso Antioguefio. Tomado de 1SO 9000:2000.

El modelo de procesos de la figura clasifica las actividades en cuatro grupos, asi:

Gestion o administracion de la organizacion: Se comprende de procesos
en los que se involucra a la planeacion estratégica, la definicion de
politicas y objetivos, comunicacion y disponibilidad de recursos.

Gestion de recursos: Comprende aguellos procesos esenciales para el
desarrollo de la gestion, la realizacion y la medicion, ademas de la
provison de recursos y personas.

Procesos de realizacion: Incluyen todos los procesos que generan los
resultados pretendidos por la organizacion.

Medicidn, analisis y procesos de mejora: Comprende los procesos que
recolectan y evaltan los datos del desempefio con el objetivo de mejorar
la eficiencia y eficacia. Entre éstos se encuentran la medicion, el
monitoreo, la mejora, las acciones correctivas y preventivas y las
auditorias internas.

b) La cadena de valor de Michael Porter.

La cadena de valor propuesta por Michael Porter, trata de un modelo que se enfoca en

determinar la estructura de los procesos de una organizacion y su secuencia tomando

en consideracion la generacion de valor para el cliente y accionistas. EI modelo

identifica las “fuentes de generacion de valor para cliente”, agrupadas en nueve

actividades estratégicas de la empresa, actividades primarias (cinco) y de apoyo

(cuatro).
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Figura 7: Cadena de valor

Fuente: Lépez (2008). El enfoque de gestidn por procesos y el disefio organizacional:
el caso Antioquefio. Tomado de Michael Porter (1985), Competitive advantage, NewYork: Free

Press.

¢) Modelo de mejoramiento de procesos

El modelo de mejoramiento de procesos propuesto por H. James Harrington (1993),

antes que establecer una estructura de referencia a ser adoptada por cualquier

organizacion, puntualiza preceptos sobre los procesos los que pueden ser usados como

base para el redisefio de los procesos de la empresa u organizacion. Estos preceptos

son:

e Jerarquia de procesos

Division de los procesos debido a las diferencias en la complejidad de éstos.

Se dividen en macroproceso, subproceso, actividad y tarea.

Macro proceso

Actrvidadas

—

Tareas

7

Figura 8: Jerarquia de procesos
Fuente: Lépez (2008). El enfoque de gestién por procesos y el disefio organizacional: el

caso Antioquefio.
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e Fuente Harrington
Adicional a la jerarquia de procesos de Harrington, se afiade el concepto de
sistema de gestion, asi:
- Sistema de gestion: Definido como el conjunto de actividades o

procesos que interactdan para lograr un objetivo.

* Proceso
e Actividad
* Tareas
ORGANIZACION
A B C D

Flup de
trabajo

Figura 9: Flujo de trabajo horizontal y vertical
Fuente: Lépez (2008). El enfoque de gestidn por procesos y el disefio organizacional:
el caso Antioquefio.

d) Modelo del cuadro integrado de mando (Balanced Scorecard).

El cuadro de mando es un sistema de gestién que ayuda a interpretar la estrategia de
la empresa en una serie de mediciones o indicadores de accién pasada e inductores de
accion futura y que facilita la planificacion de objetivos, comunicar la estrategia y
retroalimentarla a la organizacién. EI Cuadro de mando se compone en principio de
cuatro perspectivas; la financiera, la del cliente, la de los procesos internos y la de
formacién y crecimiento. El objeto de tener estos cuatro elementos es balancear o
equilibrar los indicadores teniendo en cuenta los intereses internos y externos de la

organizacion.
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Figura 10: The Balanced Scorecard
Fuente: Lopez (2008). El enfoque de gestion por procesos y el disefio organizacional: el caso
Antioquefio. Tomado de Robert S. Kaplan y David P. Norton. (1997). The Balanced Scorecard.
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e) Modelos de clasificacion de procesos.
A partir del enfoque por procesos con las normas ISO 9000:2000 y otros referenciales
de gestion, se han venido desarrollando modelos en los que se clasifican los procesos
de la empresa en funcion de los objetivos de los mismos, en especial en tres grupos
que segun Zaratiegui (1999) son:

- Procesos de conduccion o estratégicos

- Procesos operativos (clave)

- Procesos de soporte

Procesos operativos
Produccion y

entrega de
productos

Conocimiento Desarrollo Disefio de Comercial Atencion v

de mercados [T de visidn y productos ¥ [T v ventas servicio al

v clientes estratégica SETVICIOS Produccion v cliente

entrega de
SErvicios

Procesos apoyo ¥ gestidn

I Ejecucidn de programa medicambicntal ]

| Diesarrollo y gestidn de recursos humanos ]

| Cestidn de la informacion | I Gestidn de las relaciones exteriones I

| I Giestidn de la mejora v del cambvio |

| Crestidn econdmdica v fisica de recursos

Figura 11: La gestion estratégica de procesos
Fuente: Lopez (2008). El enfoque de gestion por procesos y el disefio organizacional: el caso

Antioquefio. Tomado de Roure, Morifio & Rodriguez Badal del IESE.
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Fuente: Lopez (2008). El enfoque de gestion por procesos Yy el disefio organizacional: el caso
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Figura 13: Mapa de procesos
Fuente: Lépez (2008). El enfoque de gestion por procesos y el disefio organizacional: el caso
Antioguefio. Tomado de Zaratiegui (1999).

3.1.4.5. Metodologias para el mejoramiento de procesos.

Segun Aguirre (2007), en referencia a varios autores, cita lo siguente:

a) Reingenieria.

En cuanto a Fisher (1996), la define como una técnica administrativa con la que se
cambia de forma dréastica el desempefio de una compafiia. Dada a conocer por el trabajo
de Michael Hammer y James Champy (1994) en su obra Reingenieria, la cual ha
podido ser aplicada por muchas empresas alrededor del mundo en la década de los
afios noventa. Se dieron a conocer casos de éxito en la aplicacién de ésta metodologia

(Paper, Rodger & Pendharker, 2001), e igual casos no exitosos, lo que causé su
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desuso, debido principalmente a que la reingenieria es vinculada a procesos de

reestructuraciéon y downsizing en las empresas (Harmon, 2003).

b) Mejoramiento continuo de procesos.

El término mejoramiento de procesos fue acufiado por James Harrington (Adesola &
Baines, 2005). Quien define el proceso como una serie de actividades que procesan un
insumo de entrada para poder obtener un producto o salida mediante una
transformacion en la que se afiade un valor agregado para el cliente (Harrington, 1993).
El mejoramiento de procesos implica pequefios cambios, especificos y continuos en

los procesos.

¢) Redisefio de procesos.

Metodologia que utiliza un rango mas de amplio de aplicacion ya que se enfoca en el
redisefio de procesos, previo a la implementacion de tecnologias informaticas, como
por ejemplo los sistemas ERP, CRM (software), y aprovechando la tecnologia del
internet para innovacion de productos, servicios o procesos. También se usa para el
redisefio o disefio de nuevos procesos en la introduccion de nuevos productos o

servicios al mercado.

3.1.4.6. Herramientas basicas de la gestion de procesos.

Maldonado (2011) y Camisén (2006) describen las siguientes herramientas:

Las herramientas administrativas (HA) fueron desarrolladas en primera instancia para
utilizar datos verbales y que proceden de métodos habituales utilizados en otros
campos. Las Herramientas Administrativas (HA) fueron introducidas en Japdn en
1977 por el Comité para el Desarrollo de Herramientas de TQC, con la direccién del
Profesor Yoshinobu Nayatani. Tal comité estudi0 mas de 30 herramientas
seleccionadas entre varias técnicas de creatividad y administracion; como, la
investigacion de operaciones, ingenieria de valor, etc. Todas ellas fueron utilizadas y
examinadas en actividades de control y mejora de la calidad en algunas empresas,
originando cuantiosos ejemplos. Posterior a éste proceso de prueba y error y a la
experiencia ganada, se originaron las siete herramientas administrativas, todas

mejoradas y de acuerdo a un objetivo.
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Aqui algunas de ellas:

a) Diagrama de afinidad

b) Diagrama de relaciones

c) Diagrama de arbol

d) Diagrama matricial

e) Diagrama de procesos de decision
f) Diagrama de flechas.

g) Diagrama de flujo de procesos.

a) Diagrama de afinidad.

El Diagrama de Afinidad (DA) es una herramienta que recopila un conjunto de
informacion verbal (ideas, opiniones, temas, expresiones) concentrandolas en funcion
de la relacion que tienen entre las mismas. Se fundamenta por tanto, en el principio de
qgue muchos de esos datos son afines por lo que se pueden resumir bajo pocas ideas

generales.

b) Diagrama de relaciones.

El Diagrama de Relaciones (DR) es una herramienta que indica las relaciones
complejas de causa y efecto, identificando las causas o incognitas fundamentales
clave. Proporciona un marco de desarrollo en un contexto l6gico para datos, ideas,
opiniones, temas, etc., debido a que explora e identifica las relaciones de causa

existentes entre los elementos.

c) Diagrama de arbol.

Diagrama de Arbol (DAR) es una herramienta que se usa para descomponer
temas en partes, proyectos en tareas y sintomas en causas fundamentales. Es en si un

método de gran ayuda para el aprendizaje y la comunicacion.

d) Diagrama matricial.

El Diagrama Matricial (DM) es una herramienta que tiene por objetivo
establecer puntos de relacion logica entre grupos de caracteristicas, funciones o

actividades, para representarlos de forma grafica. Mediante matrices permite observar
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e identificar diferentes relaciones y el grado de relacion que se genere entre dos

conjuntos distintos de elementos.

e) Diagrama de proceso de decision.

El Diagrama de Proceso de Decision (DPD) identifica e interpresenta los
sucesos y contingencias posibles que se den durante el proceso de resolucion de un
problema. Admite desarrollar medidas de accion para solucionar las posibles
contingencias y dificultades que aparezcan en el transcurso del problema, asi como
anticipa posibles desviaciones anticipando a que ocurran. EI DPD es una herramienta
que aplica un método sistemético para la obtencion de informacion sobre cuéles son
los medios para alcanzar un objetivo planteado, qué obstaculos podrian presentarse,

como se pueden anticipar y en caso de presentarse qué se debe hacer.

f) Diagrama de flechas.

El Diagrama de Flechas (DF) ayuda aplanificar y controlar de manera adecuada
y eficaz el desarrollo y progreso de cualquier proyecto conformado por un conjunto de
actividades. Distinguiéndose de otras técnicas aplicadas para el mismo y para
proyectos de gran envergadura, el DF permite ser utilizado por cualquier persona
dentro de la organizacién como una herramienta diaria de trabajo. Puntualmente, el
DF ha sido ampliamente empleado para el desarrollo de nuevos productos, proyectos

de construccidn, planes de marketing y negociaciones complejas.

g) Diagrama de flujo de procesos.

El diagrama de flujo es una representacion grafica en la que se puede observar
todos los pasos de un proceso y la manera en que éstos se vinculan entre si. Esta
representacion permite visualizar de mejor forma cémo es el proceso y, a su vez, ayuda
a identificar qué areas del mismo se pueden mejorar. La justa apreciacion del proceso
es fundamental para que la gente trabaje en la direccion adecuada. Es psible realizar
un diagrama de flujo de cualquier proceso: la elaboracion de una factura, el flujo de
materiales, los pasos necesarios para hacer una venta, el procedimiento a seguir para

usar un producto, etc.
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3.1.4.7. Simbologia para la elaboracion de diagramas de flujo organizacionales.

O

o
>
<>

O
|

TERMINAL: (Circulo Elongado). Se utiliza para indicar el
principio v fin de un proceso. Normalmente la palabra inicio o fin
es la que se usa en el simbolo.

DECISION: (Rombo). Permite alterar 1a secuencia de un
proceso de acuerdo a una pregunta que se escribe dentro del
rombo. El flujo toma uno de dos caminos, si la respuesta es
afirmativa o negativa. La continnacion natural del fhyjo debe
corresponder a la respuesta afirmativa v para ello hay que
elaborar la pregunta de la manera que convenga.
ACTIVIDADES: (Rectangulo). Se utiliza para describir las
actividades que componen el proceso. Hay que iniciar la
descripcion de las actividades, siempre con un verbo activo y
hacer un esfuerzo por resumir con claridad. para aprovechar

el poco espacio disponible. Esta descripcion es un paso critico
en la diagramacion v andlisis de un proceso.

DIRECCION DE FLUJO: (Flecha). Se utiliza para conectar dos
simbolos secuenciales e indicar la direccion del flujo del
proceso.

CONECTOR. (Circulo Pequefio con Flecha). Se escribe una
letra en su interior v sitve para conectar dos simbolos que estan
en secuencia v en la misma hoja del diagrama_ paro unirlos
implica cruzar lineas o deteriorar la estética. Siempre son
parejas v en ambos debe aparecer la misma letra.

MOVIMIENTO: (Flecha Ancha). En su interior se describe una
actividad que corresponda al movimiento fisico de cosas, de un
lgar a otro. Movimiento entre oficinas, correo, transporte de
cualquier tipo, etc.

TRANSMISION ELECTRONICA: (Flecha Ancha con una E).
En

su interior se describe una actividad que corresponda al
movimiento electronico de mformacidn o formatos. Cubre Fax
Teléfono v Redes.

INSPECCION: (Circulo Grande). Se utiliza para indicar que el
proceso se detiene para realizar una evaluacion. Puede
representar un punto donde se requiere una firma de
autorizacion.

DOCUMENTACION: (Rectingulo con Fondo Curvo). Se
utiliza

para indicar que la salida de una actividad es informacion en
papel. Puede tratarse de un informe, una carta o un listado

de computadora.
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RETARDO: (Rectangulo Redondeado). Se utiliza par indicar

| que el proceso se detiene en espera de autorizacion o por

cuestiones de logistica o de tramite.

ATMACENAIJE: (Triangulo Invertido). Representa la actividad
v deliberada de almacenaje, en la cual la salida del almacén

requiere una orden especifica
ANOTACION (Rectangulo abierto). El extremo de la linea
punteada se coloca sobre alguna parte importante del diagrama
...... v dentro del rectangulo, se escribe alguna aclaracion,
advertencia, instruccion especial o cualquier comentario que se
considere necesario, acerca de esa parte del diagrama. El
rectangulo se debe colocar separado del proceso, de manera

——» que no complique el dibujo.
SALTO DE PAGINA. (Pentigono Invertido). Se utiliza para
< | conectar dos simbolos que estan en secuencia, pero en
diferente pagina. Siempre deben ser parejas v llevan la misma
Figura 14: Simbologia de procesos
Fuente: Valdés (2003). Manual para diagramacion de procesos.

3.2. Dimension politica

3.2.1. La gestion publica.

Galinelli & Migliore (2015) citando a varios autores afirma que:

Los concepcion de gestion y gestion publica han sido demasiado empleadas en el
transcurso de las Gltimas décadas especialmente en lo que se refiere al cambio que se
fue produciendo en el rol del Estado en los paises industrializados, y en donde se inicia
a hablar de gestion como una parte diferenciada de la administracion publica
tradicional. Particularmente el concepto de gestion se viene entendiendo como
sinénimo de administracion, y en otras ocasiones también se lo emplea como un
concepto superior. Al referirnos al significado dado por el Diccionario de la Real
Academia Espafiola (DRAE), gestion es la “accion y efecto de administrar”, con lo
que se podria entender que la gestion podria encuadrarse dentro de lo que es la
administracion, siendo la administracion mas amplia que la otra. Otra definicién
describe a la gestion como una “accion que implica planificar, organizar, motivar,
dirigir y controlar, en forma general, y, en una forma mas especifica, prever, atender a
los objetivos, ordenar, la integracion de los esfuerzos y la efectividad de los aportes de

los demas, con el fin de alcanzar el bienestar de las organizaciones”. Se puede
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observar, que la definicion de gestion se acerca mucho a la definicion clasica de
administracion. Esto es solo un ejemplo de la controversia que se esboza cuando se
trata de acercarse a las definiciones de gestion y administracion queriendo delimitar (o
no) sus diferencias o similitudes que pueden tener entre si. El vocablo gestién publica
ha sido muy utilizado en Francia desde tiempo atrés, para referirse a la puesta en
practica de los métodos y técnicas en el interior de la organizacion, asi como para
resolver los problemas que el exterior impone. Sanchez Gonzélez (2002) hace un
rastreo historico y tedrico del concepto Gestion Publica. En él menciona que ya Bonnin
en 1812 utilizé el concepto gestion al referirse a la ejecucion de las leyes como un
asunto necesario a la "gestion de los asuntos publicos" (gestion des affairespubliques).
Pero como se hizo referencia anteriormente, desde la década del setenta el concepto
de gestion publica comenz6 a ser utilizado como anténimo de administracion,
inspirando en la corriente anglosajona del nuevo management publico. En este marco,
al introducirse a Europa y América el concepto publicmanagement que habia nacido
en los Estados Unidos, el mismo fue adoptando distintas formas. En este sentido
Cabrero Mendoza (1998) identifica que a inicios de la década de los ochenta, primero
en Francia se lo adopta como un anglicismo el management public (gerencia publica),
pero en Espafiia, para evitar el anglicismo, se adopta un galicismo, es decir se lo traduce
como gestion publica, que viene del francés gestion publique. En cambio, en América
Latina, se comienza a utilizar indistintamente gerencia publica y gestién publica. De
acuerdo a lo que afirma Sanchez Gonzélez (2002), el uso del concepto gestion publica
como el de gerencia publica empleado indistintamente provoca mayor confusion en la
administracion publica, haciendo su paralelismo con la utilizacion de categorias como
modernizacion y burocracia, que terminan por significar cualquier cosa menos lo que
realmente representan. En su opinidn, existe una diferencia marcada entre gestion
publica y gerencia publica, en el sentido de que la primera enfatiza a todo el proceso
administrativo publico (planeacion, organizacion, ejecucion, control y evaluacion),
mientras que la segunda se refiere a una etapa de la direccion y la toma de decisiones,

por lo que se encuentra mas vinculada a la funcion que realiza la direccion.
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En cuanto a la gestion publica y sus sistemas de evaluacion, Ospina (2001) en su
articulo “Evaluacion de la gestion publica: conceptos y aplicaciones en el caso
latinoamericano” sefiala que: Los sistemas de evaluacion en la gestion pablica son
elementos importantes en la reforma del sector publico. Asi lo supieron transmitir en
los trabajos desarrollados bajo el concepto de la Nueva Gestién Publica o Neo-
Gerencialismo (Rhodes, 1991; Kettle, 1997; Bresser Pereira, 1997) en Nueva Zelanda,
Gran Bretafia y Gltimamente en los Estados Unidos con el National Performance
Review y el Government Performance Results Act de 1993 (Lynn, 1998). En cambio
en Latinoamérica, la naturaleza de dichos esfuerzos es consecuencia de las
peculiaridades histéricas de la region. Como ejemplo, el inconveniente de la calidad
en la gestion publica y su capacidad para crear politicas y trasladar recursos fueron
factores determinantes al interior de las reformas de segunda generacion consecutivas
a los ajustes macroeconémicos de los afios 80 (Naim, 1995). Por lo que, los hechos
explican que el éxito en los procesos de modernizacion del Estado de la region
obedecen a una progresiva capacidad de las instituciones publicas, y ésta capacidad de
igual forma, es factor clave para reforzar, profundizar la democracia y hacer que sea

sostenible el desarrollo humano (Prats, 1997).

» Laadministracion publica.

Identificar los atributos que son asociables a la Administracién Pablica requiere
demarcar primero el término Administracion Publica, compuesto por el vocablo
‘administrar’ (que proviene del latin administrare: ad —a— y ministrare —servir-) y
‘publico’ (que proviene del latin publicus, que hace referencia a pul —multiplicidad—,
polis —ciudad, Estado— y populus —pueblo). Tanto de su origen etimoldgico, como de
la definicion clésica que en 1834 ofreciera Bonnin (la “administracion publica ejecuta
las leyes de interés general que se estatuyen sobre las relaciones necesarias de cada
administrado con la sociedad, y de la sociedad con cada uno de ellos; asi como sobre
las personas, los bienes y las acciones en cuanto que interesan al orden publico”, se
desprenden algunos rasgos que merecen aqui mencion. La Administracion Publica
tiene como razon de ser la provision de algo que se necesita; tiene naturaleza social,
es decir, quien lo necesita es la comunidad, y por tanto, hace referencia a los problemas

de la sociedad; tiene una estructura, un conjunto de 6rganos, sistema de gestion y
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personas que en ellos trabajan; refiere ‘movimiento’ por cuanto trata del desarrollo de
una actividad para el logro de un fin; el fin es el bien general, el bien comdn, la
satisfaccion de los intereses generales; se realiza a través de los asi llamados servicios

publicos; y la actividad esta regulada en su estructura y funcionamiento. (Canel, 2014)

En referencia al pensamiento europeo del siglo XIX, es en Francia donde se origina la
ciencia de la administracion pablica. Juan Carlos Bonnin, es el pionero quien en 1808
redacta su obra sobre “Principios de Administracion”. El autor plantea a la
administracion publica como una ciencia social, debido a que los argumentos que la
respaldan ratifican acerca de su identidad autonoma, sobre su objeto de estudio y sobre
el método de investigacion. La influencia de Bonnin aparece en Espafia y en 1842
Alejandro Olivan escribe sobre la “Idea General de la Administracion”. También
fueron significativas las contribuciones del pensamiento aleméan. Lorenzo Von Stein
escribe sobre “La Teoria de la Administracién Publica”. En México, 1852 Luis de la
Rosa escribe “De la Administracion PUblica en México y medios para mejorarla”. En
tal obra ya se expone sobre la division politica - administracion. La administracion
publica es una serie de habilidades asistidas por el Gobierno que se ponen en practica
y cuyo fin es el de incentivar el desarrollo social, dando como resultado deberes y
derechos adquiridos para los ciudadanos. En el ambito de las ciencias sociales, la
administracion publica es motivo de interpretaciones que generan polémica. A veces
se la considera desde una vision introspectiva que resalta la importancia de los
procedimientos, las estructuras y los procesos. También se resalta la importancia que
tiene en y para la toma de decisiones. Otra interpretacion asegura que la administracion
publica es un mero instrumento de la politica con lo cual se desconoce su autonomia
funcional para orientar, ejecutar y condicionar las politicas y los planes de gobierno.
(Pérez E. , 2011)

La administracion publica busca en el ambito de la sociedad enfocarse en resolver sus
necesidades y gestionando los medios para asegurar condiciones de vida para la
comunidad. Evoluciona asi la actividad del Estado, interesada en la implementacién
de métodos 0 modos de organizacion y la aplicacion de medios de ejecucion para el
logro de sus fines y objetivos. La transformacion que empezé a vivir el Estado a

mediados del siglo XX, incluye la adopcién de nuevas responsabilidades, roles,
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practicas, desencadend un momento de desconcierto de la mano del enfoque juridico-
tradicional. De ésta manera se va creando una nueva categoria conceptual que engloba
y da sentido a un nuevo contexto que se va trazando, de cambios del modelo productivo
y de Estado. Asi se empieza a hablar de gestion y gestion publica en el &mbito del
Estado como concepcion de cambio, que pretende reemplazar la idea previa de
administracion puablica surgida en otra estructura y circunstancias. (Galinelli &
Migliore, 2015)

La Administracion publica es una realidad social, politica y organizativa que requiere
unos tratamientos analiticos juridicos, econdémicos, sociolégicos y politoldgicos. Pero
estos tratamientos cientificos pueden ser insuficientes. Las transformaciones del
Estado, las nuevas tareas a abordar por las diversas administraciones publicas, y sobre
todo el enorme predominio de los recursos financieros y humanos que han supuesto y
suponen la creciente actividad de prestacion de servicios, han puesto de relieve la
aproximacion organizativa, también denominada gerencialista o eficientista (Subirats,
1990). Esta circunstancia es fundamental: las administraciones pablicas han adquirido
nuevas funciones y objetivos que han originado substanciales cambios en su
composicion y estructura, de tal forma que la aproximacién organizativa parece
ineludible. De la administracion publica se dice que es una organizacién compleja,
complejidad que no representa sus grandes dimensiones (como se podria creer) sino
por su diversidad funcional y estructural: los organismos publicos a pesar de tener
quizas entre ellos funciones distintas entre si, utilizan el mismo modelo administrativo.
Es decir, no hay reciprocidad entre su estructura interna y las funciones contraidas. El
problema aumenta debido a que de forma recurrente el modelo administrativo en la
administracion publica no cambia por mucho tiempo, cuando su estructura se debia a
necesidades ajustadas a las funciones tradicionales del Estado, las etiquetadas de
soberania. Pero las funciones van cambiando, multiplicandose y diversificandose por

lo que modelo administrativo se vuelve caduco ante la nueva realidad. (Rami6, 2016)

La ciencia de la administracion puablica, es una ciencia social cuyo objeto es la

actividad del érgano ejecutivo al tratarse de la elaboracion o prestacion de los servicios
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publicos a beneficio de una comunidad, y que su prestacion se ejecute de forma
racional mediante la utilizacion adecuada e inteligente de sus medios e instrumentos
para obtener un resultado propicio por el esfuerzo realizado. Es frecuentemente
aceptado que el accionar de la administracion publica se encarga de: a) Mantener el
orden publico; b) Satisfacer las necesidades de la poblacion y ¢) Conducir el desarrollo
economico Yy social, teniendo en cuenta la base juridica de que el acto administrativo
se elabora en apego a un orden juridico, que crea, modifica 0 extingue escenarios
juridicos particulares y especificos, ya que en el Estado de derecho toda actividad
administrativa debe estar ligada al principio de legalidad. La Administracion Pablica
es una ciencia que se va consolidando firmemente pero que siempre estara relacionada
estrechamente ligada con la Ciencia Politica, yen términos de expresion normal se
hablara siempre de la relacion existente entre la politica y la administracion, aceptando
la mayoria de autores que la politica es la ciencia que se refiere a toda la actividad
estatal con sentido deontoldgico, en tanto que, la Administracién Publica se refiere
solamente a una parte de la actividad estatal enmarcada fundamentalmente en la
prestacion de los servicios publicos. Representa la actividad de uno de los érganos
originarios del Estado: el ejecutivo, es la concrecion de la voluntad del poder politico,
por lo cual, la administracién no puede ni debe considerarse como un fin en si mismo,
sino el medio o instrumento a traves del cual el Estado satisface las necesidades de su
poblacién llevando a cabo los servicios publicos que requiere la comunidad y todas las
tareas que beneficien a la misma vy justifiquen su existencia a través de la historia. El
Estado realiza una actividad, que es la que el hombre histéricamente le ha
encomendado, y ella varia, en consecuencia, a través del tiempo, del espacio y de los

sistemas politicos. (Galindo, 2016)

» Laadministracion publica en el Ecuador (siglo XX)

El siglo xx ecuatoriano parte de la Revolucién Liberal de 1895, a pesar de que la
primera Constitucion Liberal, de 1897, apenas se diferencia de las anteriores anticipa
la orientacion antirreligiosa de la Ley Fundamental de 1905 al suprimir, por primera
vez, el nombre de Dios del predmbulo constitucional, pero no sabe plasmar, a pesar

del alto nivel de sus integrantes, la filosofia y principios liberales . Es decir, el Ecuador

80



entra en el siglo xx basicamente con las mismas instituciones administrativas de las

ultimas décadas del XIX.

Las principales fuentes de la normativa de la Administracién Publica ecuatoriana de
inicios del siglo xx contindan siendo: la Constitucion de la Republica, la Ley de
Hacienda y la Ley de Régimen Administrativo, sustituidas por la Ley Orgénica de
Administracion Financie-ra y Control (LOAFYC) a mediados de los setenta y, por el
"Estatuto del Régimen Juridico Administrativo de la Funcion Ejecutiva”, a fines de
siglo, inspirado este dltimo en la ley de régimen juridico de las administraciones
publicas de Espafa, citada lineas arriba. En los temas de funcion publica,
presupuestarios y contractuales, que constaban originalmente en las suce-sivas leyes
organicas de hacienda, se tratard mas adelante de las actuales leyes de Servicio Civil

y Carrera Administrativa, Presupuestos del Sector Publico y de Contratacién Publica.

Asi, las instituciones politico-administrativas que se encuentran vigentes en 1900 son
la Presidencia de la Republica y “hasta cinco” ministros de Estado, constantes en la
Constitu-cion de 1897 y con funcionarios expresamente determinados en la Ley de
Régimen Adminis-trativo Interior, entre los cuales se cuentan cuatro ministros
secretarios de Estado: Interior, Relaciones Exteriores, Hacienda, y Guerra y Marina ,
de 1898. No obstante, en 1900, se re-forma esta Ley autorizando al Ejecutivo
“aumentar el nimero de los Ministros Secretarios de Estrado, hasta el término que fija
la Constitucion” . Esta potestad de creacion de ministerios con prescindencia del
Congreso no se encuentra atribuida al Ejecutivo en la siguiente Ley de Régimen
Politico Administrativo de la Republica, ni en la codificacion de la Ley de Régimen
Administrativo de 1960, y no reaparece hasta la Constitucion Politica de 1979. El texto
de la reforma y codificacion constitucional de 1998, dice al respecto: "El numero de
ministerios, su denominacién y las materias de su competencia, seran determinados
por el Presidente de la Republica™ (Art. 176). En la Ley de Régimen Politico y
Administrativo de la Republica de 1930, los ministros de Estado son seis: Gobierno y
Prevision Social, Relaciones Exteriores, Educacion Publica, Obras Publicas,
Agricultura y Fomento, Hacienda y Crédito Publico, y Guerra, Marina y Aviacién . En
la actualidad existen quince ministerios de Estado , a lo que pueden afiadirse las
dependencias con nivel ministerial Secretaria General de la Administra-cion y el

Consejo de Desarrollo de las Nacionalidades y Pueblos del Ecuador (CODENPE) .
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Los gobernadores de provincia a comienzos de siglo, conforme la tradicion del siglo
Xix, desempefian un papel destacado, por la autonomia de sus acciones, el mando
militar que ostentan y relacion jerarquica sobre todas las oficinas publicas de su &mbito
territorial. Ademas, la dificultad de comunicaciones le atribuia necesariamente una
amplia discrecionalidad en el ejercicio de sus vastas atribuciones. Esto se manifiesta
en la extensidn con que se tratan sus competencias en las sucesivas leyes de Régimen
Administrativo Interior. (Pérez E. , 2008)

» Laciencia politica y la administracion publica.

Es indudable que entre la administracion publica y la ciencia politica se tiene una
relacion de suma importancia en el area de ambas para lo cual Carlos Juan Bautista
Bonnin (Francia), en sus obras "Principios de administracion publica "y "Compendio
de los principios de administracion™; y, Lorenzo Von Stein en Alemania, en sus obras
"La teoria de la administracion, "Manual de teoria de la administracion y derecho
administrativo™ y "La ciencia de la administracion publica ", manifestaron la relacién
existente entre la ciencia de la administracion publica y la ciencia politica y
considerados ser iconos en la propagacion del pensamiento de la administracion
publica, es asi que Bonnin influye marcadamente sobre Francisco Javier de Burgos y
a su vez sobre el pensamiento en materia en los paises hispanohablantes, también se
afirma sobre Lorenzo Von Stein y su influencia hacia Burgos por medio de Bonnin;
entonces la influencia de Lorenzo Von Stein se marca esencialmente en Inglaterra y
en los Estados Unidos de Norteamérica. Ambos autores detallan que la administracién
publica representa a la actividad del Estado, aun cuando consideraron que lo correcto
es que era la accion representada por parte de la actividad del Estado y propuesta por
el titular del ejecutivo y sus 6rganos secundarios, o de otra manera se tomaria la especie
por el género, debido a que la actividad del Estado no Unicamente se presenta a través
de la administracion publica, sino que también por medio de actos legislativos y de
jurisdiccion; no obstante, se debe considerar que la accion o actividad del Estado como
sinénimo de administracion publica fue exhibida en forma genérica antes, al inicio y a
mediados del siglo XIX, conforme la época y publicacion de las obras mas
significativas citadas de éstos autores. (...) entre la politica y la administracion

coexiste una relacion permanente, la primera brinda los principios o reglas
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fundamentales en funcion de las que se despliegan las actividades de la segunda a saber
de que la ciencia politica fija los objetivos, enuncia los proyectos, elabora los esquemas
y perfila los principios fundamentales, como resultado de la acumulacion de anhelos
y proyectos sociales que debe cumplir la administracion publica, sefialando también la

diferencia entre el politico y el administrador publico. (Galindo, 2016)

» La Politica en la Organizacion.

Varios investigadores de la administracion suponen que estructurar una organizacion
es rigurosamente algo légico; que independientemente de los objetivos de la
organizacion, deben cumplirse algunos principios. No diferencian la analogia entre las
situaciones técnicas de la organizacion y las discrepancias en relacion a los objetivos,
tomando una posicién poco realista. Nigro, sostiene que inevitablemente existe la
controversia sobre la necesidad o no que de que exista una organizacion dada. Otro
punto es el de que es posible que puedan generarse divergencias de acuerdo a la forma
de la estructura organizacional; una de ellas podria ser la mas adecuada para alcanzar
un objetivo determinado, en tanto que la otra podria dificultar la consecucion de tal
objetivo. Quienes se oponen desde un primer instante en la creacion de ésta, tratan
frecuentemente de que dicha jurisdiccion esté a cargo de un control burocratico para
que su influencia sea limitada. Cabe sefialar que las pugnas politicas se concentran en
torno a quién estaria a cargo de una u otra jurisdiccion hablando de la organizacion.
Por lo que cuando una organizacion se establece, empiezan los cuestionamientos
acerca de su reorganizacion, su fin, sus objetivos, al igual que sobre el cambio en

cuanto la responsabilidad administrativa de las mismas. (Guadalupe, 2007)
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3.2.2. Marco normativo

En cuanto a los aspectos legales, normativas y estatutos en los que las instituciones
publicas enmarcan su accionar, y en el caso particular de la Gobernacién de

Tungurahua (Ministerio del Interior), se halla lo siguiente:

3.2.2.1. Constitucion de la Republica del Ecuador.

La Constitucion de la Republica del Ecuador, en la publicacion del Registro Oficial
N° 449 del 20 de octubre del 2008, Decreto Legislativo 0, cuya ultima modificacion
data del 13 de julio del 2011.

Titulo V. Organizacion Territorial del Estado
Capitulo primero. Principios generales

Art. 238.- Los gobiernos autonomos descentralizados gozaran de autonomia politica,
administrativa y financiera, y se regiran por los principios de solidaridad,
subsidiariedad, equidad interterritorial, integracion y participacion ciudadana. En
ningun caso el ejercicio de la autonomia permitira la secesion del territorio nacional.
Constituyen gobiernos autonomos descentralizados las juntas parroquiales rurales, los
concejos municipales, los concejos metropolitanos, los consejos provinciales y los
consejos regionales.

Art. 239.- El régimen de gobiernos autbnomos descentralizados se regira por la ley
correspondiente, que establecera un sistema nacional de competencias de caracter
obligatorio y progresivo y definira las politicas y mecanismos para compensar los
desequilibrios territoriales en el proceso de desarrollo.

Art. 240.- Los gobiernos autonomos descentralizados de las regiones, distritos
metropolitanos, provincias y cantones tendran facultades legislativas en el ambito de
sus competencias y jurisdicciones territoriales. Las juntas parroquiales rurales tendran
facultades reglamentarias.

Todos los gobiernos autdnomos descentralizados ejerceran facultades ejecutivas en el
ambito de sus competencias y jurisdicciones territoriales.

Art. 241.- La planificacion garantizara el ordenamiento territorial y sera obligatoria en

todos los gobiernos autbnomos descentralizados. (Asamblea Nacional, 2008)
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3.2.2.2. Cddigo Orgénico Organizacional Territorial Autonomia
Descentralizaciéon (COOTAD).

Titulo 111. Gobiernos Autonomos Descentralizados

Capitulo | Gobierno Auténomo Descentralizado Regional

Seccion Tercera.

Del Gobernador o Gobernadora Regional

Art. 36.- Gobernador o gobernadora regional.- El gobernador o gobernadora regional
es la primera autoridad del ejecutivo del gobierno auténomo descentralizado regional
elegido por votacion popular de acuerdo con los requisitos y regulaciones previstos en

la ley de la materia electoral. (Asamblea Nacional, 2010)

3.2.2.3. Estatuto Organico de Gestién Organizacional por Procesos del
Ministerio del Interior.

Acuerdo Ministerial N° 0340

12-sep-2017

Estatuto Orgénico de Gestion Organizacional por Procesos del Ministerio del
Interior:

CAPITULO |

DEL DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Articulo 1.- EI Ministerio del Interior se alinea con su mision y definia su
estructura organizational sustentada en su base legal y direccionamiento
estratégico institucional determinado en la Matriz de Competencias y en su Modelo
de Gestion.

Articulo 2.- Mision: Garantizar la seguridad ciudadana y convivencia pacifica en el
marco del respeto a los derechos fundamentales, la democracia y la participacién
ciudadana con una visién integral que sittta al ser humano en su diversidad como
sujeto central para alcanzar el Buell Vivir.

Articulo 3.- Principios y Valores:

Compromiso: Desempefio del personal orientado al cabal cumplimiento de los

objetivos institucionales en el marco de constante superacion personal y profesional.
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Eficiencia: Brinda calidad en cada una de las funciones a su cargo, procurando obtener
una capacitacion solida y permanente, que permita una actuacion oportuna, efectiva,
precisa y confiable.

Integridad: Actuacion publica y privada sustentada en la honradez, entereza, rectitud,
moralidad y entrega desinteresada de la capacidad, conocimiento y experiencia laboral.
Justiciay Equidad: Los servidores y funcionarios de la Institucion tienen permanente
disposicion para el cumplimiento de sus funciones, otorgando a cada uno lo que le es
debido, actuando en forma equilibrada en sus relaciones con el Estado, con sus
superiores, con sus subordinados y con la ciudadania en general. EI personal debe
recibir el mismo tratamiento de acuerdo a su nivel profesional, méritos,
responsabilidades y desempefio.

Lealtad: Actuar con fidelidad a los principios éticos y morales que demanda la
sociedad y con solidaridad hacia todos los miembros de su Institucion. El funcionario
de confianza debe lealtad a la Constitucién y al Estado de Derecho.

Respeto: Adecua su conducta hacia el respeto de la Constitucion y las Leyes,
garantizando que en todas las fases del proceso de toma de decisiones o en el
cumplimiento de los procedimientos administrativos, se respeten los derechos a la
defensa y al debido procedimiento. Se tiene consideracion del criterio de los distintos
actores de los procesos de supervision y control.

Veracidad: Se expresa con autenticidad en las relaciones laborales con todo el
personal de la Institucion y con la ciudadania. Los servidores y funcionarios deben
emitir sus pronunciamientos, informes o reportes con oportunidad, rectitud, claridad y
apego a la Ley, sobre los asuntos propios de sus funciones.

Transparencia: Difusion de la informacion sobre las acciones institucionales y
rendicion de cuentas ante el pueblo ecuatoriano.

Responsabilidad: Los servidores y funcionarios de la Institucion deberan siempre
actuar con responsabilidad en el ejercicio de sus funciones y tareas, las mismas que la
realizaran con diligencia, seriedad y calidad desde el principio hasta el final de su
gestion.

Honestidad: rectitud, disciplina y mistica en el cumplimiento de las obligaciones y en

la prestacion de servicios.
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Articulo 4.- Objetivos Institucionales:

a) Incrernentar la efectividad de los servicios de seguridad ciudadana a través de
servicios desconcentrados de calidad en prevision, prevencion y respuesta integral
frente a la violencia y cometimiento de infracciones, combatiendo el crimen
organizado y la delincuencia.

b) Reducir las condiciones sociales, institucionales y culturales que generan violencia
y cometimiento de infracciones (delito y contravenciones) para garantizar la
convivencia social paciiica como instrumento de consolidacion democrética.

c) Incrementar la seguridad ciudadana a través de la participacién, empoderamiento de
la ciudadania y de la apropiacion paciiica de espacios publicos.

CAPLTULO Il

DEL COMITE DE GESTION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y
DESARROLLO INSTITUCIONAL

Articulo 5.- Comite de Gestion de Calidad del Servicio y el Desarrollo
Institucional.- De conformidad con lo previsto en el articulo 138 del Reglamento
General a la Ley Orgéanica del Sector Publico (LOSEP), el Ministerio del Interior,
cuenta con el Comité de Gestidn de Calidad de Servicio y el Desarrollo Institucional,
que tendra la responsabilidad de proponer, monitorear y evaluar la aplicacion de las
politicas, normas y prioridades relativas al mejoramiento de la eficiencia institutional.
El Comite tendréa la calidad de permanente, y estara integrado por:

a) La autoridad nominadora o su delegado, quien lo presidira;

b) El responsable del proceso de gestion estratégica;

¢) Una o un responsable por cada uno de los procesos o unidades administrativas; y,
d) La o el responsable de la UATH o quien hiciere sus veces.

En las unidades o procesos desconcentrados se contard con comité locales, los cuales

seran permanentes y deberan coordinar sus actividades con el comité nacional.

CAPITULO I
DE LOS PROCESOS Y ESTRUCTURA INSTITUCIONAL
Articulo 6.- Procesos del Ministerio del Interior.- Para cumplir con la mision del

Ministerio del Interior determinada en su planificacién estratégica y Modelo de
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Gestion; se gestionaran los siguientes procesos en la estructura institucional del nivel
central, desconcentrado y territorial:

 Gobernantes.- Son aquellos procesos que proporcionan directrices, politicas y
planes estratégicos, para la direccion y control del Ministerio del Interior.

« Sustantivos.- Son aquellos procesos que realizan las actividades esenciales para
proveer de los servicios y productos que se ofrece a sus clientes y/o usuarios, los
mismos que se enfocan a cumplir la mision del Ministerio del Interior.

* Adjetivos.- Son aquellos procesos que proporcionan productos o servicios a los
procesos gobernantes y sustantivos, se clasifican en procesos adjetivos de asesoria y

de apoyo.
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Articulo 7.- Representaciones gréaficas de los procesos institucionales.-
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Mapa de procesos:
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Articulo 8.- Estructura Institutional.- EI Ministerio del Interior, para el cumplimiento de
sus competencias, atribuciones, mision, vision y gestion de sus procesos, ha definido la
siguiente estructura institutional:
1. Nivel de Gestion Central
1.1. Proceso Gobernante
1.1.1. Nivel Directivo:
1.1.1.1. Direccionamiento Estratégico
Responsable. Ministro/a del Interior
1.2. Proceso Sustantivo
1.2.1. Nivel Directivo:
1.2.1.1. Direccionamiento Técnico
Responsable: Viceministro/a del Interior
1.2.2. Nivel de Asesoria
1.2.2.1. Gestion Policial
Responsable: Subsecretario/a de Policia
1.2.2.2. Gestion de Evaluacién y Estudios
Responsable: Subsecretario/a de Evaluacion y Estudios
1.2.2.2.1. Gestion de Estudios de Seguridad
Responsable: Director/a de Estudios de Seguridad
1.2.2.2.2. Gestion de Evaluacion y Economia de la Seguridad
Responsable: Director/a de Evaluacion y Economia de la Seguridad
1.2.3. Nivel Operativo
1.2.3.1. Gestion de Seguridad Ciudadana
Responsable: Subsecretario/a de Seguridad Ciudadana
1.2.3.1.1. Gestion de Prevencion del Delito
Responsable: Director/a de Prevencion del Delito
1.2.3.1.2. Gestion Contra la Delincuencia Organizada y sus Delitos Conexos
Responsable: Director/a Contra la Delincuencia Organizada y sus Delitos Conexos
1.2.3.1.3. Gestion de Derechos Humanos e Igualdad de Género
Responsable: Director/a de Derechos Humanos e Igualdad de Género
1.2.3.1.4. Gestion de Prevencion de la Trata de Personas y Trafico de Migrantes
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Responsable: Director/a de Prevencion de la Trata de Personas y Tréfico de
Migrantes
1.2.3.2. Gestion de Orden Publico
Responsable: Subsecretario/a de Orden Publico
1.2.3.2.1. Gestion de Regulacion y Control de Servicios de Seguridad Privada
Responsable: Director/a de Regulacion y Control de Servicios de Seguridad Privada
1.2.3.2.2. Gestion de Control y Orden Publico
Responsable: Director/a de Control y Orden Pablico
1.2.3.3. Gestion de Migracion
Responsable: Subsecretario/a de Migracion
1.2.3.3.1. Gestion de Servicios Migratorios
Responsable: Director/a de Servicios Migratorios
1.2.3.3.2. Gestion de Control Migratorio
Responsable: Director/a de Control Migratorio
1.3. Proceso Adjetivo
1.3.1. Nivel de Asesoria
1.3.1.1. Gestion Estratégica y de Planificacion
Responsable: Coordinador/a General de Planificacién y Gestion Estratégica
1.3.1.1.1. Geston de Planificacion y Seguimiento
Responsable: Director/a de Planificacion y Seguimiento
1.3.1.1.2. Gestion de Procesos, Servicios, Calidad y Gestion del Cambio
Responsable: Director/a de Procesos, Servicios, Calidad y Gestion del Cambio
1.3.1.2. Gestion de Tecnologias de la Irrformacion y Comunicacién
Responsable: Coordinador/a de Tecnologias de la Informacion y Comunicacién
1.3.1.2.1. Gestion de Disefio e Implementacion de T.1.
Responsable: Director/a de Disefio e Implementacion de T.1.
1.3.1.2.2. Gestion de Administracion de Servicios y Componentes de T.1.
Responsable: Director/a de Administration de Servicios y Componentes T.I.
1.3.1.2.3. Gestion de Soporte Técnico a Usuarios
Responsable: Director/a de Soporte Tecnico a Usuarios
Gestion Juridica

Responsable: Coordinador/a General Juridico/a
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1.3.1.2.4. Gestion de Asesoria Juridica
Responsable: Director/a de Asesoria Juridica
1.3.1.2.5. Gestion de Patrocinio Judicial
Responsable: Director/a de Patrocinio Judicial
1.3.1.3. Gestion de Asuntos Internacionales
Responsable: Director/a de Asuntos Internacionales
1.3.1.4. Gestion de Comunicacion Social
Responsable: Director/a de Comunicacion Social
1.3.1.5. Gestion de Gobernanza de Salud Policial
Responsable: Director/a de Gobernanza de Salud Policial
1.3.1.6. Gestion de Auditoria Interna
Responsable: Director/a de Auditoria Interna
1.3.2. Nivel de Apoyo
1.3.2.1. Gestion Administrativa Financiera
Responsable: Coordinador/a General Administrativo/a Financiero/a
1.3.2.1.1. Gestion Administrativa
Responsable: Director/a Administrativo/a
1.3.2.1.2. Gestion Financiera
Responsable: Director/a Financiero/a
1.3.2.1.3. Gestion de Administracion del Talento Humano

Responsable: Director/a de Administracion del Talento Humano

2. Nivel de Gestion Desconcentrada
2.1. Gestion Zonal

Responsable: Coordinador Zonal
2.2. Gestion Distrital

Responsable: Director Distrital

3. Nivel de Gestion Territorial

3.1. Gestion Territorial de Prestacion de Servicios
Responsable: Responsable de la Oficina Técnica de Prestacion de Servicios
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4. Nivel de Gestion Provincial

4.1. Proceso Gobernante

4.1.1. Nivel Directivo

4.1.1.1. Gestion de Gobernabilidad y Seguridad
Responsable: Gobernador/a

4.2. Procesos Sustantivos

4.2.1. Nivel Operativo

4.2.1.1. Gestion de Seguridad Ciudadana

4.2.1.1.1. Gestion de Intendencia de Policia
Responsable: Intendente/a General de Policia

4.2.1.1.2. Gestion de Subintendencia de Policia
Responsable: Subintendente/a de Policia

4.2.1.1.3. Gestion de Comisaria Nacional de Policia
Responsable: Comisario/a Nacional de Policia

4.2.1.2. Gestion Politica para la Gobernabilidad

4.2.1.2.1. Gestion de Jefatura Politica
Responsable: Jefe/a Politico/a

4.2.1.2.2. Gestion de Tenencia Politica

Responsable: Teniente/a Politico/a

4.3. Procesos Adjetivos
4.3.1. Nivel Asesoria
4.3.1.1. Gestion Asesoria Juridica
Responsable: Responsable de la Unidad de Asesoria Juridica
4.3.1.2. Gestion de Planificacidn y Gestion Estratégica
Responsable: Responsable de la Unidad de Planificacion y Gestion Estratégica
4.3.1.3. Gestion de Comunicacion Social

Responsable: Responsable de la Unidad de Comunicacion Social
4.3.1.4. Gestion de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

Responsable: Responsable de la Unidad de Tecnologias de la Informacion y

Comunicacion
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4.3.2. Nivel de Apoyo
4.3.2.1. Gestion de Administracion del Talento Humano

Responsable: Responsable de la Unidad de Administracién del Talento Humano
4.3.2.2. Gestion Administrativa Financiera

Responsable: Director/a Administrativo/a Financiero/a

Responsable de la Unidad Administrativa Financiera
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Articulo 9.- Representaciones graficas de la Estructura Institucional.-
9.2. Estructura Institucional — Nivel de Desconcentrado:

DESPACHC MIMIISTE RIAL

WICE MIMISTERIC *EL INTE RICR

e e N WL EHE AGE T RN SRR E - - - - - - - o s iisaiaieies

CHHF R OH FLACH N ZO AL

e -
__;" I .
;'J. UMNIDAD DE ASESCORIA Y

H AR LINIDAD ADFRA IMN ISTRAT WA L1
FI RS RN ERA

W UMICWAD DE TECH O LOGEIAS DE . |
-, Lo | FC RS IO LM DA D CRE A4S0l LI NGO PRAMCESCH ACMETIWG
SCCLAL [Miveles de Asesoria y Apoynd”

—
1 ] |
r
f UMIDMAD CFE SEG U RICwAC UMIDAD DE EMNTIDWADES DE UMIDAD DE SERWICIOS
ill‘ ACIL Dom Do, RS, SES LRI DwADr R HSFLAT O RNS
"
e PRAZCESD SUSTAMNTIWG -
‘\_\_\_\_‘__ _’_V_'_/
FEEEEE S S S e ST M PR EL DEGES TR DS TRIT AL T T T T T oo T omoooeococo s oomooossossooooooooooooo-
DIRECCHIM DISTRITAL
— T
e

LN IDAD AL N IIST RATIWA

FIMA RCIERA

.

UNIDPAD OE TECHOLOGEIAS DE
LA 1M RS RO R

7

PROCESC ADMETIWG
[Mivel es de Asesociay Apoyo) -~

I ——
P e
.,

s [ ! ~,
| UMICRAD CFE SEG U RIDAD UNIDAD DE SERWICIOS ]
"x iy B RAT LRI . [ ] vNIDAD ADMINISTRATIWA 1 ERARCU A D,

o - UM ICRA D ADHRA TN I STRAT WA MO

S~ FREEEE EXSUEITTNIE) D Eramouizama

96



9.3. Estructura Institucional — Nivel de Gestion Provincial:
9.3.1. Gobernaciones Tipologia 1:
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CAPITULO IV

DE LA ESTRUCTURA INSTITUCIONAL DESCRIPTIVA

Articulo 10.- Estructura Institucional Descriptiva.-

4. Nivel de Gestion Provincial

4.1. Proceso Gobernante

4.1.1. Nivel Directivo

4.1.1.1. Gestion de Gobernabilidad

Mision: Direccionar y orientar la politica del Gobierno Nacional en la provincia, los
planes y proyectos promovidos por el Ministerio del Interior a nivel provincial y de
manera articulada con la entidad rectora en materia de gestion politica, para el
fortalecimiento de la gobernabilidad y la seguridad ciudadana para el buen vivir.
Responsable: Gobernador/a

Atribuciones y responsabilidades:

a) Supervisar la actividad de los 6rganos de la Administracién Publica Central e
Institucional en la provincia y servir como agentes de coordinacién y cooperacion de
éstas con los entes y 6rganos de la Administracion Pablica Seccional;

b) Cuidar de la tranquilidad y orden publicos, exigiendo para ello el auxilio de la
Fuerza Publica, proteger la seguridad de las personas y de los bienes; prevenir los
delitos y combatir la delincuencia;

c) Prevenir, dentro de lo prescrito en la Constitucion y leyes, los conflictos sociales en
el territorio de su competencia;

d) Cooperar a la correcta realizacion de las elecciones y prestar a los organismos
electorates los auxilios que le solicitaren;

e) Velar porque los funcionarios y empleados publicos desempefien cumplidamente
sus deberes;

f) Expedir los instructivos e impartir las ordenes necesarias para proteger el medio
ambiente en los casos de emergencia,;

g) Promover la difusion de la cultura en todas sus areas; supervigilar todo lo relativo
a los ramos de educacidn, asistencia, bienestar social, vivienda, sanidad y obras
publicas y poner en conocimiento de los respectivos ministros las irregularidades y
deficiencias que observare, asi como fomentar la agricultura, la industria, el comercio

y el turismo;
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h) Velar por el buen manejo de los bienes de dominio publico y la conservacion y
reparacion de los edificios destinados al funcionamiento de los establecimientos
publicos;

i) Nombrar bajo su responsabilidad a los Intendentes de Policia, Jefes Politicos,
Comisarios y Tenientes Politicos;

J) Visitar todos los cantones y las parroquias con el objeto de informarse por si mismo
el cumplimiento que se haya dado a las leyes, decretos y otras disposiciones superiores;
de la conducta y actividad de los empleados; de las quejas que se dirijan contra ellos y
de las representaciones que se hagan por motivo de utilidad publica;

k) Ejercer las demas atribuciones y cumplir con los deberes que le sefialen la

Constitucién y las leyes.

4.2. Procesos Sustantivos

4.2.1. Nivel Operativo

4.2.1.1. Gestion de Seguridad Ciudadana

4.2.1.1.1. Gestion de Intendencia de Policia

Mision: Ejecutar y administrar poliicas, planes, programas, proyectos y acciones
tendientes al mantenimiento y control ciudadano, en coordinacion con otras
instituciones del Estado.

Responsable: Intendente/a General de Policia.

Atribuciones y responsabilidades:

a) Ejecutar las disposiciones de la Gobernadora o Gobernador de la provincia y demas
superiores jerarquicos del Ministerio del interior. En el caso de la provincia Pichincha
sera del Director/a de Control y Orden Ciudadano y demas superiores jerarquicos;

b) Planificar coordinar y ejecutar operativos de control dentro del ambito de su
competencia;

c) A requerimiento de la Direccion de Regulacion y Control de Servicios de Seguridad
Privada ejecutar la clausura de las compafiias de Seguridad Privada respectivas, de
conformidad con el procedimiento establecido;

d) Conferir el permiso de funcionamiento a los locales y establecimientos
contemplados en la normativa legal vigente y ejercer su control;

e) Autorizar y controlar marchas y movilizaciones;

f) Autorizar y controlar el desarrollo de eventos publicos;
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g) Informar a la autoridad competente sobre el cometimiento de las infracciones que
no fueren de su competencia, por aplicacion del principio de cooperacion
administrativa;

h) Cooperar con las autoridades judiciales y fiscales en la administracion de justicia;
i) Tomar las medidas adecuadas y oportunas para impedir la comision de un acto ilicito
0 su continuacion, inclusive valiéndose de la fuerza publica, de conformidad con
el procedimiento estipulado en la normativa legal vigente, siempre y cuando
directamente o a través de las autoridades de policia conocieren que se trate de cometer
0 se esté perpetrando un delito, contravencién o infraccion administrativa;

j) Delegar sus funciones a las Comisarios/as Nacionales de Policia, jefes y tenientes
politicos, en el &mbito de sus competencias, de conformidad con los procedimientos
estipulados en el Estatuto del Régimen Juridico Administrativo de la Funcién
Ejecutiva;

k) Controlar el cumplimiento de las rifas y sorteos;

I) Sancionar administrativamente a los locales y establecimientos que estan bajo
control del Ministerio del Interior, cuando cometan alguna infraccién administrativa
relacionadas con el permiso de funcionamiento estipuladas en la normativa legal
vigente;

m) Registrar la informacion de su gestion en territorio en el sistema informatico
establecido por el Ministerio del Interior;

n) Planificar y coordinar acciones con la fuerza publica y demas funcionarios publicos
para las actividades de control del orden vy,

Ejercer las demas atribuciones y cumplir los deberes que le sefialan sus autoridades

superiores, la Constitucién y las normas juridicas.

Productos y servicios:

1. Operativos de control de precios de los productos que por ley le corresponda.

2. Operativos de control coordinados con otras entidades publicas dentro de sus
competencias.

3. Orden de clausura de las companias de Seguridad Privada respectivas, de
conformidad con el procedimiento establecido en este Reglamento;

4. Permiso de funcionamiento a los establecimientos contemplados en la normativa

legal vigente.
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5. Informes de control de las actividades ejercidas por hechiceros, adivinos y centros
esotéricos.

6. Informes y control del cumplimiento de la Ley del Anciano y de Discapacidades.
7. Autorizaciones para el desarrollo de ferias de integracion national e internacional.
8. Acta de desalojos comisionados por las Autoridades Administrativas competentes;.
9. Actas de desalojos comisionadas por jueces competentes.

10. Acta de inspecciones (diligencias preparatorias).

11. Actas de sorteos.

12. Orden de Clausura de locales establecidos bajo el control del Ministerio del
Interior.

13. Acta de levantamiento de clausura.

14. Permiso para espectaculos publicos.

15. Autorizacién para marchas y movilizaciones.

16. Informe de control de rifas y sorteos.

4.2.1.1.2. Gestion de Subintendencia de Policia

Mision: Ejecutar y administrar politicas, planes, programas, proyectos y acciones
tendientes al mantenimiento y control ciudadano, en coordination con otras
instituciones del Estado y la Intendencia de Policia de su jurisdiccion.

Responsable: Subintendente de Policia

a) Ejecutar las disposiciones de la Gobernadora o Gobernador de la provincia y demas
superiores jerarquicos del Ministerio del Interior. En el caso de la provincia Pichincha
sera del Director/a de Control y Orden Ciudadano y demas superiores jerarquicos;

b) Planificar coordinar y ejecutar operativos de control dentro del ambito de su
competencia;

e) A requerimiento de la Direccion de Regulacion y Control de Servicios de Seguridad
ejecutar la clausura de las cornpafiias de Seguridad Privada respectivas, de
conformidad con el procedimiento establecido;

d) Conferir el permiso de funcionamiento a los locales y establecimientos
contemplados en la normativa legal vigente y ejereer su control;

e) Autorizar y controlar marchas y movilizaciones;

f) Autorizar y controlar el desarrollo de eventos publicos;
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g) Informar a la autoridad competente sobre el cometirniento de las infracciones que
no fueren de su competencia, por aplicacion del principio de cooperacion
administrativa;

h) Cooperar con las autoridades judiciales y fiscales en la administracion de justicia;
i) Tomar las medidas adecuadas y oportunas para impedir la comision de un acto ilicito
0 su continuacion, inclusive valiéndose de la fuerza publica, de conformidad con
el procedimiento estipulado en la normativa legal vigente, siempre y cuando
directamente o a través de las autoridades de policia conocieren que se trate de cometer
0 se este perpetrando un delito, contravencién o infraccion administrativa;

j) Delegar sus funciones a las Comisarios/as Nacionales de Policia, jefes y tenientes
politicos, en el &mbito de sus competencias, de conformidad con los procedimientos
estipulados en el Estatuto del Régimen Juridico Administrativo de la Funcién
Ejecutiva;

k) Controlar el cumplimiento de las rifas y sorteos;

1) Sancionar administrativamente a los locales y establecimientos que estan bajo
control del Ministerio del Interior, cuando cometan alguna infraccién administrativa
relacionadas con el permiso de funcionamiento estipuladas en la normativa legal
vigente;

m) Registrar la inforinmacion de su gestion en territorio en el sistema informatico
establecido por el Ministerio del Interior;

n) Planificar y coordinar acciones con la fuerza publica y demas funcionarios pablicos
para las actividades de control del orden publico; v,

0) Ejercer las demas atribuciones y cumplir los deberes que le sefialan sus autoridades

superiores, la Constitucién y las normas juridicas.

Productos y servicios:

1. Operativos de control de precios de los productos que por ley le corresponda.

2. Operativos de control coordinados con otras entidades publicas dentro de sus
competencias.

3. Orden de clausura de las compafias de Seguridad Privada respectivas, de
conformidad con el procedimiento establecido en éste Reglamento;

4. Permiso de funcionamiento a los establecimientos contemplados en la normativa

legal vigente.
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5. Informes de control de las actividades ejercidas por hechieeros, adivinos y centros
esotéricos.

6. Informes y control del cumplimiento de la Ley del Anciano y de Discapacidades.
7. Autorizaciones para el desarrollo de ferias de integracion nacional e internacional.
8. Acta de desalojos comisionados por las Autoridades Administrativas competentes;.
9. Actas de desalojos comisionadas por jueces competentes.

10. Acta de inspecciones (diligencias preparatorias).

11. Actas de sorteos.

12. Orden de Clausura de locales establecidos bajo el control del Ministerio del
Interior.

13. Acta de levantamiento de clausura.

14. Permiso para espectaculos publicos.

15. Autorizacion para marchas y movilizaciones.

16. Informe de control de rifas y sorteos.

4.2.1.1.3. Gestion de Comisaria Nacional de Policia

Mision: Ejecutar y administrar politicas, planes, programas, proyectos y acciones
tendientes al mantenimiento y control ciudadano, en coordinacion con otras
instituciones del Estado.

Responsable: Comisario/a Nacional de Policia

Atribuciones y responsabilidades:

a) Planificar, coordinar, con la Intendencia de Policia, los operativos de control, y
ejecutar los mismos que por ley corresponda;

b) Coordinar con la fuerza publica los operativos de control que realicen las entidades
publicas por solicitud expresa de éstas para preservar el orden publico de ser el caso;

c) Autorizar y controlar el desarrollo de espectaculos publicos, parques de diversion
y juegos mecanicos, por delegacion de la intendenta o el Intendente de Policia
correspondiente, inicamente en el caso de que el aforo no supere 250 personas;

d) Informar a la autoridad competente sobre el cometimiento de las infracciones que
no fueren de su competencia y adoptar las medidas necesarias para que no continten;
e) Controlar el cumplimiento de las rifas y sorteos;

f) Apoyar a las autoridades judiciales y fiscales en las tareas que administran justicia;
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g) Tomar las medidas adecuadas y oportunas, en coordinacion con la Intendencia de
Policia para impedir la comision de un acto ilicito o su continuacion, inclusive
valiendose de la fuerza, de conformidad con el procedimiento estipulado en la
normativa legal vigente, siempre y cuando directamente o a través de las autoridades
de policia conocieren que se trate de cometer o se este perpetrando un delito,
contravencion o infraccion administrativa;

h) Delegar sus funciones de acuerdo a sus competencias en los casos gque se amerite.
i) Registrar la informacion de su gestion en territorio en el sistema establecido por el
Ministerio del Interior;

j) Planificar y coordinar acciones con la Intendencia y las Comandancias de Policia y
demas instituciones publicas para las actividades de control del orden publico;

K) Ejercer las demas atribuciones y cumplir los deberes que le sefialan sus autoridades

superiores, la Constitucién y las normas juridicas.

Productos y servicios:

1. Operativos de control de precios de los productos que por ley le corresponda.

2. Informe de control de la legalidad de las actividades de los centros de tolerancia.
3. Permisos para eventos publicos para un aforo no mayor a 250 personas.

4. Informes sobre el cometimiento de infracciones que no fueran de su competencia.
5. Informes y control del cumplimiento de la Ley del Anciano y de Discapacidades.
6. Orden de clausura de establecimientos sujetos a la vigilancia del Ministerio del
Interior.

7. Acta de levantamiento de clausura.

4.2.1.2. Gestion Politica para la Gobernabilidad

4.2.1.2.1. Gestion de Jefatura Politica

Representar al ejecutivo provincial en el nivel cantonal, dando cumplimiento a las
disposiciones legales vigentes.

Responsable: Jefe/a Politico/a.

Atribuciones y responsabilidades: Cumplir con lo establecido en el articulo 33 del
Estatuto del Régimen Juridico Administrativo de la Funcion Ejecutiva.
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4.2.1.2.2. Gestion de Tenencia Politica

Mision: Representar al ejecutivo provincial y cantonal en el nivel parroquial,
dando cumplimiento de las disposiciones legates vigentes.

Responsable: Teniente/a Politico/a.

Atribuciones y Responsabilidades: Cumplir con lo establecido en el articulo 37 del
Estatuto del Régimen Juridico Administrativo de la Funcion Ejecutiva.

4.3. Proceso Adjetivo

4.3.1. Nivel Asesoria

4.3.1.1. Gestion de Asesoria Juridica

Rcsponsable: Responsable de la Unidad de Asesoria Juridica Productos y servicios:
1. Informes juridicos que contengan criterios de aplicacion de las normas del
ordenamiento juridico interno y externo por requerimiento institucional o de terceros.
2. Informes de sustanciacion de Recursos Administrativos.

3. Oficios, circulares y memorandos en relacion a los asuntos de invasion de predios.
4. Escritos judiciales.

5. Proyectos de contratos para la adquisicion de bienes, ejecucion de obras, prestacion
de servicios incluido consultoria.

6. Contratos para adquisicion de bienes, servicios y/o consultoria, contratos
modificatorios y/o contratos complementarios.

7. Criterios juridicos relativos a la aplicacién de la normativa vigente sobre

contratacion publica.

4.3.1.2. Gestion de Planificacidn y Gestion Estratégica

Responsable: Responsable de la Unidad de Planificacion y Gestion Estratégica
Productos y Servicios:

1. Plan Estratégico de la Gobemacion en coordinacion con la unidad de Planificacion
y Gestion Estratégica del Ministerio del Interior.

2. Programacion Anual de Inversiones Institucional (PAL).

3. Plan Operativo Anual Institucional y sus reformas (POA).

4. Informes de seguimiento y evaluacion del plan operativo institucional.

5. Lineas de base de indicadores de gestion e impacto y proyectos institucionales.

6. Proyectos de convenios, tratados y actas requeridos por las unidades administrativas.
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7. Informe de monitoreo, seguimiento y evaluacion a convenios, programas y
proyectos de cooperacion técnica y financiera.

8. Informes de gestion y de los resultados de la planificacion.

4.3.1.3. Gestion de Comunicacion Social

Responsable: Responsable de la Unidad de Comunicacion Social Productos y
Servicios:

1. Pagina web, intranet y cuentas de redes sociales actualizadas de conformidad a las
disposiciones legales vigentes.

2. Reportes diarios de monitoreo de prensa, andlisis de tendencias mediaticas y
escenarios;

3. Agenda de medios y ruedas de prensa.

4. Propuestas de discursos, guiones, resefias informativas y comunicaciones para los
voceros oficiales de la institucion alineadas a las politicas emitidas por la Secretaria
Nacional de Comunicacion.

5. Informes de cobertura mediéatia de las actividades de las autoridades, funcionarios y
servidores de la institucion.

6. Agenda de eventos y actos protocolarios institucionales.

7. Archivo e indice clasificado y ordenado de productos comunicacionales impresos,

gréficos, audiovisuales, digitales.

4.3.1.4. Gestion de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

Responsable: Responsable de la Unidad de Tecnologias de la Informacion vy
Comunicacion.

Esta unidad coordinara su gestion y ejecucion del portafolio de productos y servicios
con la Direccion de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones del Ministerio

del Interior.
4.3.2. Nivel de Apoyo

4.3.2.1. Gestion de Administraciéon del Talento Humano

Responsable: Responsable de la Unidad de Administracion del Talento Humano
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Esta unidad coordinara su gestion y ejecucion del portafolio de productos y servicios
con la Direecion de Administracion del Talento Humano del Ministerio del Interior.

4.3.2.2. Gestion Administrativa Financiera

Mision: Ejecutar la gestion de los recursos financieros y servicios administrativos de
la Gobernacion, observando las normativas legales vigentes aplicables y los
mecanismos de control definidos por las instituciones competentes y en coordinacion
con el Ministerio del Interior.

Responsable: Director/a Administrativo/a Financiero/a

Esta unidad coordinarda sus atribuciones y responsabilidades; asi como el portafolio
de productos y servicios con las Direcciones Administrativa y Financiera del

Ministerio del Interior.

DISPOSICIONES GENERALES

PRIMERA.- Los funcionarios y servidores de los niveles directivos, asesor,
profesional, técnico, administrativo y de servicios que laboren en cada uno de los
procesos conforme su ambito de accion, se sujetaran a las disposiciones determinadas
en el presente instrumento.

SEGUNDA .- Todas las unidades del Ministerio del Interior tanto en Planta Central y
sus niveles desconcentrados que sean requeridas deberan proveer la informacién
pertinente y necesaria para la eficiente y eficaz operacion de la Subsecretaria de
Evaluacion y Estudios.

TERCERA.- Las Gobernaciones, Jefaturas Politicas y Tenencias Politicas, en el
ambito de gestion politica para la gobernabilidad, coordinaran sus acciones con el ente
rector en la materia y remitiran la informacion requerida por el mismo, a fin de cumplir
con to establecido en el articulo 24 del Estatuto del Régimen Juridico Administrativo
de la Funcidn Ejecutiva.

CUARTA.- Las entidades adscritas al Ministerio del Interior se regiran por sus
respectivas leyes y reglamentos; y, en lo que fuera aplicable al presente Estatuto
Sustitutivo al Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos del
Ministerio del Interior.

QUINTA.- El Ministerio del Interior por medio de estudios técnicos e informes

de sostenibilidad econdrnica y financiera a largo plazo determinara a nivel nacional
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que Gobernaciones estaran comprendidas en la tipologia 1y cuales en la tipologia
2 respectivarnente.

SEXTA.- La Autoridad Nominadora del Ministerio del Interior en coordinacion con
las y los Gobernadores, definiran el portafolio de productos y servicios que ejecutaran
las unidades administrativas que gestionan procesos adjetivos a través del acto

administrativo que conforme a la normativa legal vigente corresponda.
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Tabla 9: Tabla comparativa vigente de los estatutos de gestién organizacional por procesos de varias
instituciones publicas del Ecuador afio 2017

Elsmentos Organizacionalss Gestion de Procesos Enfoque de Procesos
AT astif * =
Princi. | OPISV0S | Gogyiy | Gestion |“Gobernantes Matriz Productos
__— . estraté- | . del cambio | *Sustantivos Deszcon- Modelo .. L
Instituciones . . pios - interna o de Grastion | =zervicios
Dizion | Vision - OiCOs Vo v cultura |*Adjetives cEf- de - _
¥ T de - . o . compe- -. | g=rencial ¥
I procesos organiza- |- Nivel Aszezoria trados tencias | ZEStiOD proceses
nales cional |- Nivel de Apovo
A1 v ' ' v X X v v — — — v
MMRL v X X v X X X + — — — v
MTES v v v ' " ' " " ' " — —
MACS v X v ' X X v X — — — —
MMCDS v ' ' v X X v X v " — —
MCSE v X v v X X v X v v — —
MADMN v X v v v v v X — — — v
SEMPLADES| « X v v v v X v — — v —
SNAP v v v v v v v v v v — —
AT hiimisterio del Interior

MRL Ministerio de Felaciones Laborales
MIES Ministerio de Inclusion Econdmica v Social
MCS Ministerio de Coordinacion de Seguridad
MCDS Ministerio Coordinador de Desarrolle Social
MCSE Ministerio de Sectores Estratégicos
MDN Miinisterie de Defensa Nacional
SENPLADES| Secretaria Nacional de Planificacion v Desarrollo
SNAP Secretaria Nacional de la Administracion Poblica
v poszse [ aplica / =& evidencia
X no posee [ no se evidencia

no =2 evidencia / no aplica

Elaborado por: Investigador
Fuente: Investigacién bibliografica
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Andlisis e interpretacion:

La Tabla 9, a breves rasgos muestra una comparacion de los elementos
organizacionales y de gestion de procesos que hasta el afio 2017 se aplicaban o aplican
en algunas instituciones publicas a nivel nacional. Cada una de las instituciones que
aparecen en la Tabla 4, en cuanto al tema organizacional y de forma general basan su
accionar y funcionamiento en la aplicacion de un Estatuto Orgénico de Gestion por
Procesos, obviamente con sus diferencias para cada institucion, pero que se sustentan
en un mismo fondo tedrico, formato y herramienta organizacional; motivo por el cual
y producto de la documentacion investigada se presentan ciertos detalles
diferenciatorios que varian de institucion a institucion a pesar de ser todas parte del
mismo sistema publico, o estatal. Por ejemplo hay instituciones que no tienen definida
su mision o su visién, o ambas, que no poseen una gestién interna de procesos, algunas
aplican diversos modelos de gestion o enfoques de procesos, otras no, etc. Es asi que
en lo que al Ministerio del Interior se refiere, y en cuanto a su Estructura Institucional,
se observa que actualmente en el Estatuto Organico de Gestién Organizacional por
Procesos del ministerio del Interior, no se evidencia que exista un departamento, area,
cargo, o unidad especializada que brinde su apoyo en la Gestion Interna de Procesos,
ni en la Gestién del Cambio y Cultura Organizacional, y que son temas fundamentales
en instituciones que orientan su desarrollo organizacional — administrativo en base a

una gestion o enfoque de procesos.
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4. METODOLOGIA
“Se refiere a la base metodologica sobre la cual el investigador enfoca sus esfuerzos
segun el tema a investigar, para lo cual necesita establecer una posicion clara y

estructurada metodoldgicamente para su aprobacion” (Hernandez R. , 1991).

“Son todos los pasos, técnicas, procedimientos, estrategias que se llevaran a cabo para
recabar informacion para posteriormente encontrar la solucién a un problema
determinado” (Nifio, 2011).

“La investigacion, consiste en la aplicacion de los métodos necesarios a partir de

objetivos establecidos para la resolucion de problemas mediante un andlisis 16gico”

(Rodriguez E. , 2005).
4.1. Enfoque de la investigacion
4.1.1. Investigacién cualitativa

“La investigacion cualitativa, éste tipo de investigacion se caracteriza por la
recopilacion de informacidn basada en aspectos conceptuales, es de caracter subjetivo,
pero sin involucrar ningun tipo de valor sentimental en el juicio razonado, apegado
siempre a la realidad” (Behar, 2008).

4.2. Tipo de investigacion
4.2.1. Investigacion descriptiva

“La investigacion descriptiva, se caracteriza en la descripcion que se realiza de un
hecho o fendbmeno que ocurre en la naturaleza, cuyo objetivo es determinar su
composicion o proceder. Es una investigacion de carécter intermedio, en cuanto a su
alcance” (Arias, 2006).

4.2.2. Investigacion método sintético — analitico

“El método sintético — analitico, el analisis descompone las partes, y la sintesis las une
para su estudio. Este método hace énfasis en el anlisis de las partes que conforman
un todo, para después comprender el origen del todo” (Arnal, Del Rincon, & Latorre,
2001).

“Del método sintético se pueden obtener leyes generales, del analitico se deriva el

conocimiento a partir de éstas leyes. La sintesis genera un saber superior al tratar de
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establecer un nuevo conocimiento de lo ya conocido, sustentado en el sentido comun

y en la intuicion reflexiva” (Behar, 2008).
4.2.3. Investigacion explicativa

La investigacion explicativa, basa su modelo investigativo en una pregunta principal,
que es el ¢Por qué? de alguna situacion o fenémeno, en dicho proceso se indaga y
busca la respuesta a la pregunta planteada. La explicacion, como respuesta a la
pregunta planteada no solamente describe el fendmeno en estudio sino que detalla los
hechos de una manera mas meticulosa, pues no se basa en una narracién superficial de
eventos, sino que explica también el por qué? de las cosas, como sucedieron, qué las

provoco, en qué condiciones y/o en qué situacion (Nifio, 2011).
4.2.4. Investigacion documental

La investigacion documental o disefio documental, es un tipo de investigacion
secundaria, en la que se recopila informacién ya investigada por otros investigadores
para su andlisis, dicha informacion puede ser obtenida de diversas fuentes
documentales, como: documentos impresos varios, medios electrénicos e incluso

medios audiovisuales, su fin es la busqueda de un nuevo conocimiento. (Arias, 2006)
4.2.5. Investigacion de campo o disefio de campo

La investigacion de campo o disefio de campo, es un tipo de investigacion primaria en
la que la informacién y datos obtenidos provienen directamente del lugar en donde se
genera el fendmeno o hecho a investigar, sin lugar a manipulacién y control de las
variables y conservando las condiciones y realidad de los eventos en estudio. Por lo

gue no es una investigacién de caracter experimental. (Arias, 2006)
4.3. Técnicas de recoleccion de datos

“Técnicas de recoleccion de datos, instrumentos de medicion, segun el tipo de
investigacion a realizar, la recoleccion de datos e informacion a recabar empleara y
necesitara de las técnicas mas adecuadas y herramientas pertinentes para llegar a la

comprobacion del problema y/o sujeto de estudio, o investigacion” (Behar, 2008).

Para la recoleccién y recopilaciéon de datos e informacion, el investigador tiene la

facultad de utilizar diversas técnicas y herramientas a su alcance que lo lleven de buena
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manera a obtener la informacién deseada, apoyandose en herramientas como la
encuesta, el cuestionario, la observacion, el diagrama de flujo y el diccionarios de
datos. (Latorre, Del Rincén, & Arnal, 2003)

4.4. Poblacién y muestra

Poblacion y muestra, la muestra es una parte de un total, o la vez puede ser considerada
como un subgrupo de un total o conjunto llamado poblacién. Como se considera
compleja la investigacion del universo, es practico analizar el tamafio de la muestra
representativa a extraer como objeto de estudio de la poblacion, detallando el método

a aplicar y el proceso de seleccion de la muestra. (Behar, 2008)

Para el caso del presente proyecto investigativo no es necesario realizar la proyeccion
o calculo de muestra alguna, ya que el estudio abarca facilmente a la poblacion total

de la propuesta, la que comprende a un total de 32 servidores.
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5. RESULTADOS

El presente proyecto investigativo busca mejorar el disefio organizacional enfocado en
servicios y productos que se aplica en la Gobernacion de Tungurahua, se establecera
las condiciones actuales en las que se brinda los servicios en dicha institucion,
conjuntamente con el desarrollo de sus actividades, dentro de lo cual y de acuerdo a lo
investigado se plantearan ajustes en el disefio organizacional, enfocandonos en el
Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos del Mnisterio del Interior,
documento a través del cual la gobernacion de Tungurahua enmarca su accionar
organizacional. Es decir lo que se pretende es proponer mediante la herramienta de
Gestion de Procesos, hallar el mecanismo adecuado que sirva como medio y via para
facilitar, estandarizar, controlar, agilitar, e incrementar la eficiencia y calidad de los
servicios y productos que se generen en la Planta Central de la Gobernacion de
Tungurahua.

En el desarrollo investigativo del proyecto se ha puesto énfasis en la aplicacién y
utilizacion de varios métodos y herramientas validas de investigacion las mismas que
han contribuido para la recopilacion y analisis de la informacion pertinente al tema
planteado.

Como primer punto investigativo al tema, se realiz6 una investigacion documental en
referencia a los temas y subtemas a tratar en el proyecto, con el objetivo de ampliar
una base conceptual e informativa que permita establecer ideas generales y especificas
que conlleven a entender y comprender los aspectos principales del tema propuesto.
En cuanto a la metodologia investigativa también se aplica la investigacién de campo
como parte del proceso de recoleccion de datos e informacién al interior de las
instalaciones de la institucion, para lo cual y entre las técnicas de recopilacion de datos
e informacion obtenida se cont6 con el apoyo de herramientas aplicadas en el estudio,
como el cuestionario y la encuesta, se elaboré el “ cuestionario” del caso o instrumento,
después de lo cual mediante dicho elemento se procede con la encuesta propuesta a los
servidores de la institucion, cuyo principal proposito fue el obtener un diagndstico
organizacional actualizado de la Planta Central de la Gobernacién de Tungurahua, para
su posterior analisis.

El analisis de los informacidn generada también se apuntala en la aplicacion de la
investigacion descriptiva, para describir e interpretar la informacion recabada producto

de la investigacion de campo realizada, y su subsecuente analisis utilizando el método
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sintético — analitico, método a través del cual se analizan los resultados obtenidos para
establecer diversos aspectos situacionales, problemas o inconvenientes de tipo
organizacional — administrativo en los que se encuentre inmersa la institucion.
Conjuntamente con el método sintético — analitico, se ha empleado el método de
investigacion cualitativo, ya que los aspectos de investigacion del proyecto se enfocan
mas en temas cenceptuales organizacionales de tipo cualitativo que te tipo cuantitativo,
como pueden ser aspectos de persepcion, calidad del servicio, herramientas
organizacionales, procesos administrativos, entre otros.

A su vez en lo que se refiere a la descripcién de resultados se ha utilizado la
investigacion explicativa, en la que se busca dar respuestas a preguntas planteadas de

hechos o fendmenos acontecidos, detallando de forma mas minuciosa lo investigado.

En lo que se refiere a herramientas tecnoldgicas de apoyo utilizadas y aplicadas para
la tabualacion, andlisis de resultados y elaboracion de diagramas, se empled lo
siguiente:

Para el analisis de resultados se empleo el software IBM SPSS 23 (Statistical Package
for the Social Sciences), se trata de un paquete o programa informéatico usado en las
ciencias sociales y aplicadas, y para las empresas de investigacion de mercado. Este
programa permite trabajar con bases de datos extensas y realizar diversa varieadad de
analisis y diagramas estadisticos.

Inmerso en el software IBM SPSS 23, para analisis estadistico se aplico el coeficiente
de Alfa de Croncbach para validar la confiabilidad del instrumento (cuestionario),
cuyo resultado es de 0,750 equivalente a aceptable.

De igual manera mediante el software IBM SPSS 23 para el analisis de resultados se
aplico el coeficiente de correlacién de Spearman entre lass principales variables de los
resultados obtenidos en la encuesta (Tabla 10 y 11). El coeficiente de correlacién de
Spearman, se trata de una medida de asociacion lineal para rangos ordinales
(cualitativos), cuando sel valor de su coeficiente es igual a “0” significara que no existe
asociacion o correlacion alguna entre las variables asociadas, en tanto que cuando el
valor més cerca se encuentre al valor de “1” significara que existe una mejor
correlacion, que es buena o muy buena, y que si existe una correlacion o asociacion

entre la variables, puediéndose decir que la una depende de la otra.
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Adicionalmente para la elabracién de diagramas de flujo y graficacion de procesos se
utilizé el programa Visio 2016 (Microsoft office).

5.1. Analisis de resultados

1. DATOS GENERALES

1.1. Género.

Género

209

Frecuencia (%)

Femenino Masculino

Figura 15: Género
Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion:

Género.

El género describe a un grupo homogéneo de personas que pueden ser de Sexo
masculino y/o femenino. En la figura 15, en cuanto al Género, se puede observar que
el porcentaje de servidores que trabajan en la Planta Central de la Gobernacion de
Tungurahua (area administrativa) varia un poco, encontrandose que el 43,8% de los
servidores pertenecen al grupo femenino y el 56,3% al grupo masculino, ésto teniendo
en cuenta que son en total 32 servidores los que actualmente trabajan en mencionado
lugar.

La figura entonces indica que, existe una no muy marcada superioridad porcentual de

12 puntos de servidores del género masculino con su contraparte femenino.
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1.2. Tiempo de servicio en la institucion.

Tiempo de servicio en la institucién

25—
58,8%

20
<)

& 154
=
o
=
a
=
(2]
a
t =1

L 10+

5

12,5%
515
0 T T L T T T
=1 ano 11 a2 afos 21 as5afhos 151 a20afios 20,1 a 30 anos = a 30 afos
Afos

Figura 16: Tiempo de servicio en la institucion
Fuente: Elaboracién propia

Andlisis e interpretacion:

Tiempo de servicio en la institucion. Hace referencia al tiempo transcurrido de servicio
que el servidor a trabajado o prestado sus servicios dentro de las instalaciones de la
institucion. En la figura 16, se puede apreciar al tiempo de servicios establecido por
rango de afios asi: el 68,8% se refiere a un tiempo de servicio menor a 1 afio en la
institucion; el 3,1% con un tiempo de servicio de 1,1 a 2 afios; el 12,6% de 2,1 a 5 afios
de servicio; el 9,4% de 15,1 a 20 afios de servicio; el 3.1% de 20,1 a 30 afios de servicio,
y el 3,1% que corresponde a un tiempo de servicio mayor a 30 afios.

La figura indica que, la mayor parte de servidores que trabajan en la institucion tienen
menos de 1 afios laborando en la misma, con el 68,8%, y la cantidad de porcentajes
mas bajos se encuentran repartidos en el resto de rangos de la escala, lo cual muestra

gue existe una rotacion de personal alta.
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1.3. Area de trabajo segn la gestion.

Area de trabajo

Gestion administrativa financiera

Gestidn de tecnologias de la informacidn y comunicacian
Gestion de comunicacion social

Gestidn de planificacién y gestidn estratégica

Gestion de asesoria juridica

Gestidn poltica para la gobernabilidad, Jefatura poltica

Area de trabajo

Gestion de seguridad ciudadana: Comisaria

Gestion de seguridad ciudadana: Intendencia

Gestion de Gobernabilidad

=]
-
=
@
0 -4
—
=]

Frecuencia

Figura 17: Area de trabajo
Fuente: Elaboracién propia

Analisis e interpretacion:

Area de trabajo. Esta describe el area, unidad o lugar de trabajo en la que él o la
servidora realizan sus actividades dentro de las instalaciones de la institucion. En la
figura 17, se observa que un 31,3% de los servidores desarrollan sus actividades diarias
dentro del area de gestién administrativa — financiera; el 15,6% al area de gestion de
seguridad ciudadana (intendencia); el 12,5 % al area de gestiébn de comunicacion
social; otro 12,5% al area de gestion de gobernabilidad; un 9,4% al area de gestion
politica para la gobernabilidad, un 6,3% al area de gestién de seguridad ciudadana
(comisaria), otro 6,3% al area de gestion de asesoria juridica, el 3,1% al area de gestion
de planificacidn y gestion estratégica y un 3,1% al area de gestion de tecnologias de la
informacion y comunicacion.

La figura indica que, el mayor porcentaje de servidores publicos de la institucion se
encuentran concentrados en el area de gestion administrativa — financiera co el 31,3%,
y el porcentaje mas bajo con el 3,1% en las areas de gestion de planificacion y gestion
estratégica, y en el area de gestion de tecnologias de la informacion y comunicacion

respectivamente.
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1.4. Cargo que desempefia.

Cargo que desempena

Conductor administrativo—] I6,39% | ]
Conserje—| ]
Fotégrafo—| [5.3% | |
Asistente comunicacidn—
Analista comunicacion=—]
Analista TICS=]
Analista planificacién—
Asistente financiero—
Analista presupuesto=]
Asistente administrativo—]
Asistente asesoaria juridica—]
Analista asesoria juridica—]
Secretario general—]
Asistente talento humano=
Analista talento humano—]
Jefe politico 1
Analista—]
Comisario=]
Agistente intendencia—]
Analista intendencia—]
Intencderte—
Asistente] J12,5%] ]

Oficinista— 3,1%
Gobernador]

Cargo que desempefia

T T
[u] 1 2 3 4

Frecuencia

Figura 18: Cargo que desempefia
Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

Cargo que desempefia. Se refiere al puesto y lugar de trabajo para el cual ha sido
contratado dicho servidor publico y en el que tendra a su cargo desempefiar las labores
pertinentes del mismo. En la figura 18, se aprecian los cargos de: conductor
administrativo, conserje, fotdgrafo, analista de presupuesto y asistente de talento
humano representando un total del 31,3% de cargos, cada cargo a su vez con un 6,3%
del total. Los cargos de: asistente de comunicacion, analista de comunicacion, analista
TICS, analista financiero, asistente financiero, asistente administrativo, asistente de
asesoria juridica, analista de asesoria juridica, secretario general, analista de talento
humano, jefe politico 1, analista, comisario, asistente intendencia, analista intendencia,
intendente, oficinista y gobernador, representan el 56,3% del total de cargos, cada
cargo con un porcentaje del 3,1% del 100% total. Los cargos denominados como
asistente tienen un 12,5% del total de cargos.

Se interpreta que, la mayor cantidad de cargos desempeados en la institucion son
aquellos etiquetados con la denominacion de “Asistente” con un 12,5% del total de
cargos, siendo el porcentaje mas bajo de cargos los que llegan a un 3.1% del total,

cargos que generalmente no son repetitivos o que son cargos Unicos.
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1.5.

Titulo profesional.

Titulo profesional servidores actuales

Ing. Disefio Industrial—]

Lic. Administracién Secretarial—]
Ing. Ecoturismo—

Lic. Comercio Exterior—
Bachiller—

Lic. Comunicacién Social—

Lic. Ciencias de la Educacion—
Ing. Industrial—

Ing. Gestidn Gerencial—]

Titulo profesional

Ing. Administracion—]
Ing. Comercial—]

Ing. Sistemas—|
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Figura 19: Titulo profesional servidores actuales
Fuente: Elaboracién propia

Analisis e interpretacion:

Titulo profesional servidores actuales. Describe el titulo profesional o nivel de estudios
de los servidores publicos actuales que se encuentran laborando en la institucion, area
administrativa. La figura 19, muestra que el 21,9% de los servidores poseen el titulo
de Abogado; el 28,1% son Bachilleres; el 12,5% Ingenieros en Contabilidad y
Auditoria; el 6,3% Licenciados en Ciencias de la Educacién; y el resto cada uno con
3,1% para un total del 31,3% con los titulos de Ing. en Disefio Industrial, Lic. en
Administracion Secretarial, Ing. en Ecoturismo, Lic. Comercio Exterior, Lic.
Comuniccién Social, Ing. Industrial, Ing. Gestion Gerencial, Ing. Administracion, Ing.
Comercial e Ing. Sistemas.

Es asi que la mayor parte de profesiones se encuentran concentradas en la profesion

de Abogado con un 21,9% del total, y en los Bachilleres con un 28,1% del total.
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1.6. Titulo requerido del cargo.

Titulo requerido del cargo

Bachiller=y 12,5%
Bachiller, licencia de conducir— 5,3% |
Comercio y administracidn, ciencias sociales—]
Secretariado—] 3,1%
Ingenieria, comunicaciones, electrénica v afines—
Ingenieria, economia, administracién, finanzas, contabilidad v_] |
o auditoria y afines
=]
o Economia, administracion, finanzas, contabilidad v auditoria— |
=
2 Administracion, psicologia industrial y afines— o 4%
o
= Comunicacion social, comunicacidn organizacional, periodismo, | |
é relaciones plblicas y afines
=
Derecho— 5,3% |
Administracion, econamia, ingenieria comercial, procesos, afines=|
Derecho, administracién, sociologia, ingenieria comercial, afines— |‘1 5,6%
Derecho, administracidn, sociclogia, afines— |1 Z,S%I
Derecho, administracidn, sociologia, economia, afines—| ERES
Derecho, administracion, sociclogia, ingenieria, afines—]
T T T T T
o 2 3 4 5

Frecuencia

Figura 20: Titulo requerido del cargo
Fuente: Elaboracién propia

Andlisis e interpretacion:

Titulo requerido del cargo. Hace referencia al titulo professional y/o nivel de estudios
que el cargo a desempefiar en la institucion requiere. En la figura. 20, se observa que
el 12,5% de cargos requieren de un nivel de estudios Bachiller; un 6,3% titulo de
bachiller y licencia de conducir; un 3,1% titulo en comercio y administracidn, ciencias
sociales; 3,1% titulo en secretariado; 3,1% titulo en ingenieria, comunicaciones,
electronica y afines; 6,3% titulo en ingeneria, economia, administracion, finanzas,
contabilidad y auditoria y afines; un 6,3% titulo en economia, administracion,
finanzas, contabilidad y auditoria; un 9,4% titulo en administracion, psicologia
industrial y afines; un 6,3% titulo en comunicacion social, comunicacion
organizacional, periodismo, relaciones publicas y afines; un 6,3% titulo en derecho;
un 3,1% titulo en administracion, economia, ingenieria commercial, procesos, afines;
un 15,6% titulo en derecho, administracion, sociologia, ingenieria commercial, afines;
un 12,5% titulo en derecho, administracion, sociologia, afines; un 3,1% titulo en
derecho, administracion, sociologia, economia, afines y un 3,1% titulo en derecho,

administracion, sociologia, ingenieria, afines.
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La figura muestra que el mayor porcentaje de titulos profesionales requeridos segun el
cargo se encuentran en las areas de derecho, administracion, sociologia, ingenieria
commercial, afines, seguido por un 12,5% en las areas de derecho, administracion,
sociologia, afines y un 12,5% con nivel de estudios de Bachiller. Es decir las areas

profsionales mas requeridas son las pertenecientes al &rea administrative y derecho.

1.7. ldoneidad del cargo.

Idoneidad del cargo

254

20

Frecuencia (%)

T
Mo Idéneo

Figura 21: Idoneidad del cargo
Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion:

Idoneidad del cargo. Es la comparacion realizada entre el titulo profesional requerido
por el cargo a desempefiar, y el titulo profesional y/o nivel de estudios del servidor
publico actual que desempefia tal o cual cargo. En la figura 21, se puede observar que
el 65,6% esta representado por servidores publicos idoneos en el cargo, y el 34,4% por
servidores no idoneos en el cargo.

La figura muestra que el 34,4% de servidores publicos actuales que laboran en la
Planta Central de la Gobernacién de Tungurahua desempefian labores en cargos para
lo cual su titulo profesional o nivel de estudios no es el adecuado o idéneo, segun se
detalla en la figura 20 en cuanto al titulo profesional requerido para el cargo, lo que
posteriormente puede representar entre varios un problema en el aspecto del desempeo
laboral. Datos obtenidos del manual de descripcién, valoracion y clasificacion de
puestos de los procesos desconcentrados (agosto 2012) del Ministerio de Relaciones
Laborales, manual que se aplica actualmente en la Gobernacion de Tungurahua.
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2. GESTION ORGANIZACIONAL

Procesos administrativos: Planificacion, Organizacion, Direccion, Control.

2.1. Como usted califica los siguientes procesos administrativos en la institucion?

2.1.1. Planificacion.

Planificacion

Frecuencia (%)

Regular Muy buena

Figura 22: Planificacion
Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion:

Planificacion o planeacion. Franklin (2014) afirma: “La planeacion, entendida como
el proceso sistematico y consciente de tomar decisiones acerca del proposito y
actividades que un individuo, grupo, equipo, unidad u organizacion persigue,
proporciona un mapa claro a seguir de sus acciones futuras, sean éstas estables o
cambiantes, y debe cifrarse en la revision analitica de los componentes que le dan
razén de ser para funcionar y proyectarse”. En la figura 22, se puede apreciar que de
los datos obtenidos un 59,4% considera el nivel de planificacién como buena; un 25%
como regular; un 9,4% como mala y un 6,3% como muy buena.

Lo que significa que aproximadamente el 60% de los servidores publicos encuestados
considera que el nivel de planificacion en la Planta Centrl de la Gobernacion de
Tungurahua es bueno, en tanto que un porcentaje sumado y considerable del 34,4 %

perciben el nivel de planificacion como regular y malo.
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2.1.2. Organizacion.

QOrganizacion

204

Frecuencia (%)

Mala Regular Buena Muy buena

Figura 23: Organizacién
Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion:

Organizacion. Franklin (2014) sefiala que: “La organizacién determina como se
disponen y coordinan los recursos de la empresa a través de un sistema de relaciones
que agrupa Yy asigna funciones a unidades de trabajo interrelacionadas por lineas de
mando, coor coordinacion y comunicacion para alcanzar objetivos preestablecidos”.
La figura 23, muestra que el 53,1% de los servidores publicos encuestados perciben el
nivel de organizacién de la institucién como bueno; el 34,4% como regular; el 6,3%
como malo e igualmente otro 6,3% como muy bueno.

De acuerdo a los datos de la figura, éstos indican que a pesar de que el 53,1% de los
encuestados perciben el nivel organizacional de la institucion como bueno, un 40,7%
lo califican como regular y malo respectivamente, lo que representa un porcentaje
considerable.

124



2.1.3. Direccion.

Direccién
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Figura 24: Direccion
Fuente: Elaboracidén propia

Analisis e interpretacion:

Direccion. Franklin (2014) indica que: “La direccion implica el proceso de infl uir en
las actividades de un grupo o de una organizacion para que contribuyan al logro de los
objetivos y metas establecidos. Es, también, la forma de tomar las decisiones
pertinentes para normar la gestion de una organizacion y encaminarla hacia el logro
de resultados efectivos y sustentables”. En la figura 24, se observa que un 62,5% de
los servidores publicos encuestados perciben el nivel de direccion de la institucion
como bueno; practicamente el 22% como regular; el 6,3% como malo y el 9,4% como
muy bueno.

La informacién de la figura muestra que el 62,5% de los encuestados perciben el nivel
organizacional de la institucién como bueno, un 28,2% lo califican como regular y

malo respectivamente, lo que representa un porcentaje significativo a tener en cuenta.
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2.1.4. Control.

Control

Frecuencia (%)

Regular Muy buena

Figura 25: Control
Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion de datos:

Control. Franklin (2014) establece que: “El control es la medicion del progreso de las
acciones en funcion del desempefio de una organizacion para garantizar el logro de sus
objetivos. Para ese efecto, deben establecerse estandares, medir el desempefio con base
en los estdndares y efectuar los ajustes o correcciones para mantener el rumbo
correcto”. En la figura 25 se observa que un 59,4% de los servidores publicos
encuestados perciben el nivel de control de la institucién como bueno; el 28,1% como
regular; el 6,3% como malo y el 6,3% como muy bueno.

La figura muestra una buena aceptacion respecto al nivel de control por parte de los
encuestados calificandolo como como bueno (59,4%), en tanto que un 34,4% lo
califican como regular (28,1%) y malo (6,3%) respectivamente, lo que representa

considerable a ser evaluado.

2.2. Cémo usted califica los siguientes factores organizacionales en la institucion?
Factores: Infraestructura, Equipamiento y herramientas, Tecnologia, Ambiente

laboral, Talento humano.
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2.2.1. Infraestructura

Infraestructura

207

Frecuencia (%)
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Figura 26: Infraestructura
Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion:

Infraestructura. Hace referencia a las instalaciones de la institucion, a los lugares y
puestos de trabajo, a sus éareas, a la comodidad y facilidades que presentan
laboralmente para desarrollar las actividades respectivas de los servidores que hacen
uso de las mismas. En la figura 26 se observa que un 62,5% de los servidores publicos
encuestados califican a la infraestructura de la institucion como buena; un 31,3% como
regular; un 3,1% como mala y un 3,1% como muy buena.

A pesar de que el 62,5% de los servidores encuestados coinciden en establecer la
infraestructura de la institucion como buena, aproximadamente una tercera parte de
los servidores califican como regular dicha infraestructura, posiblemente por tratarse
de instalaciones coloniales o antiguas que ya poseen su tiempo de vida evidente, y que

de todas maneras sirven para cumplir su propdsito.
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2.2.2. Equipos y herramientas.

Equipos y Herramientas

207

Frecuencia (%)

Mala Regular Buena Muy buena

Figura 27: Equipos y Herramientas
Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion:

Equipos y Herramientas. Son todas aquellas herramientas, equipos, e instrumentos
necesarios e indispensables que se requieren para poder cumplir a cabalidad las
actividades relacionados con el puesto de trabajo. En la figura 27, se puede observar
que en cuanto a equipos y herramientas en la institucién un 59,4% de los servidores
califica como bueno dicho aspecto; un 34,4% lo considera regular; un 3,1% lo califica
de malo y otro 3,1% lo califica de muy bueno.

Al respecto, se puede indicar que aproximadamente el 60% de servidores confia estar
trabajando con herrmientas adecuadas que ayudan y facilitan sus labores diarias, por
lo cual han dado una calificacion de buena a dicho factor. En tanto que un 34,4% de

los encuestados califica de regular el elemento en mencién.
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2.2.3. Tecnologia.

Tecnologia
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Figura 28: Tecnologia
Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

Tecnologia. “Es el conjunto de saberes que comprende aquellos conocimientos
préacticos, o técnicos, de tipo mecanico o industrial, que posibilitan al hombre
modificar las condiciones naturales para hacer su vida mas util y placentera”
(Deconceptos.com, 2017). En la figura 28, se observa que en lo que a la tecnologia se
refiere en la institucion que, un 62,5% de los servidores la califica como buena; un
28,1% como regular; un 3,1% como mala y un 6,3% como muy buena.

Los datos muestran que un porcentaje alto de servidores (62,5%) consideran que
trabajan con tecnologias calificadas como buena o buenas, y un 28,1% de los

encuestados califica como regular el nivel tecnoldgico que se aplica en la institucion.
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2.2.4. Ambiente Laboral

Ambiente Laboral

209
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Regular Muy buena

Figura 29: Ambiente laboral
Fuente: Elaboracién propia

Analisis e interpretacion:

Ambiente laboral. Se refiere a las caracteriscticas que presenta el entorno laboral en el
que desarrollan sus actividades cada servidor o trabajador en la institucion, las
relaciones que se presentan entre compafieros de trabajo, jefes inmediatos y personal
en general, asi como los factores que hacen que el trabajador se sienta conforme e
identificado en su lugar de trabajo. En la figura 29, se observa que en cuanto al
ambiente laboral en la institucion, un 53,1% de los servidores lo califica como bueno;
un 37,5% como regular; un 6,3% como malo y un 3,1% como muy bueno.

La informacién obtenida revela que un poco méas de la mitad de los encuestados
(53,1%) consideran que existe un buen ambiente laboral en la institucion, y un 37,5%
califican como regular la percepcion de dicho ambiente laboral, lo cual indica la

existencia de posibles inconvenientes en cuanto al tema.
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2.2.5. Talento Humano.

Talento Humano
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Figura 30: Talento humano
Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion:

Talento Humano. Se refiere a las capacidades, destrezas, habilidades con las que
cuentan los servidores publicos que forman parte del personal que labora en la
institucién. En la figura 30, se observa que el 65,6% de los encuestados califican la
opcidén de talento humano como buena; el 3,3% como regular y el 3,1% como muy
buena.

Los datos muestran que aproximadamente el 66% de los encuestados califican como
bueno el nivel del talento humano de la institucion, y un 31,3% consideran el nivel del
talento humano como regular, porcentaje que posiblemente exhiba algun tipo de

inconveniente interno en la institucién en el tema.
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2.3. Seleccione las opciones que crea conveniente. Cual de las siguientes
herramientas organizacionales se aplica en el desarrollo administrativo -

organizacional en la Gobernacion de Tungurahua?

2.3.1. Herramientas Organizacionales.

Herramientas Organizacionales
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por procesos gestidn institucional

Figura 31: Herramientas organizacionales
Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

Herramientas organizacionales. Son aquellas herramientas adminstrativas que sirven
y se emplean para definir y normar actividades varias organizacionales de la
institucion, asi como también se utilizan para direccionar, facilitar y apoyar el
desarrollo de las funciones propias del cargo de cada servidor. La figura 31, detalla
gue como herramienta organizacional los servidores encuestados tienen conocimiento
de la existencia de un Estatuto de Procesos con un 43,2% para tal opcién; con un 18,2%
para la opcion de Manual de Procesos; un 15,9% para la opcion de Manual de
Funciones; 13,6% para la opcion de Plan Estrategico Institucional; un 9,1% para los
Indicadores de gestion y un 0% para Metodologia Procedimental.

En base a los datos obtenidos se puede indicar que, de acuerdo a lo investigado la
Gobernacion de Tungurahua direcciona sus actividades administrativas
organizacionales en base a un Estatuto de Procesos emitido por el actual Ministerio
del Interior, a la vez mencionar que trabajan con un Plan Estratégio Institucional, y

que utilizan Indicadores de Gestion . que el Manual de Funciones con el que
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desarrollan sus actividades es el emitido por el Ministerio de Relaciones Laborales, y
que actualmente como tal no poseen un Manual de Procesos como tampoco una
Metodologia Procedimental.

La informacién obtenida de la encuesta refleja que son pocos los servidores que tienen
poco conocimiento acerca de el tema de herramientas organizacionales, quizas for no

ser parte de su perfil profesional o posiblemente por falta de interés en el tema.

2.4. Bajo su criterio seleccione. Cudles son las principales limitaciones o problemas
que presenta el area administrativa administrativa en la Planta Central de la

Gobernacion de Tungurahua?

2.4.1. Causas limitacién de actividades.

Causas limitacion de actividades
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Figura 32: Causas limitacién de actividades
Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion:

Causas limitacion de actividades. Hace referencia a posibles inconvenientes o
problemas de tipo administrativo y de servicios que se puedan presentar en el normal
desarrollo y desenvolvimiento de las actividades propias de los servicios que se
brindan en la institucion. En la figura 32, se observa ciertas opciones un poco
equilibradas, sefialandose como opcion primera con un 28,8% la de un Manual de

Procesos Inexistente; con un 23,7% cada una, Bajos Niveles de Planificaccion y
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Escaso personal; con un 5,1% un Limitado Epacio de Comunicacién Interna y un 0%
en Personal no Capacitado.

Los datos reflejan que la mayor parte de inconvenientes o limitantes para el desarrollo
correcto y normal de las actividades administrativas y de servicios en la institucion se
originen principalmente porque no exista un Manual de Procesos propio de la
institucion, por los Bajos Niveles de Planificacion, por brechas de personal, y

finalmente con un bajo porcentaje por una inadecuada distribucion de funciones.

2.5. Como usted califica la gestion organizativa en la institucion segun sus niveles?

2.5.1. Nivel Directivo: capacidad de direccion, liderazgo, comunicacion efectiva,

trabajo en equipo.

Nivel Directivo

Trakajo en equipo direccion Muy buena
Trabajo en equipo direccion Buena
Trabajo en equipo direccion Regular
Trakajo en equipo direccion Mala—
Trabajo en equipo direccion Deficiente:
Comunicacion efectiva Muy buena
Comunicacién efectiva Buena
Comunicacion efectiva Regular
Comunicacidn efectiva Mala

Comunicacidn efectiva Deficiente—

Liderazgo direccion Muy buena—|
Liderazgo direccién Buena lez5
Liderazgo direccion Regular—]

Liderazgo direccion Mala=]
Liderazge direccién Deficiente—0,0

Calificacion gestion organizativa
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Figura 33: Gestion organizacional, nivel directivo
Fuente: Elaboracién propia

Analisis e interpretacion:

Nivel directivo. Es el nivel que se encarga de direccionar, fijar los objetivos, estrategias
y hacer que se cumplan las politicas y normas bajo las cuales la institucion emprende
su accionar. En la figura 33, se aprecia las calificaciones obtenidas de la encuesta para
la gestion organizativa en cuanto al nivel directivo y las opciones del mismo. En cuanto
al Trabajo en Equipo el 50% de los encuestados la califica como regular y el 43,8%
como buena. Comunicacion Efectiva el 53,1% la califica como buena y el 37,5% como
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regular. Liderazgo el 62,5% como buena y el 28,1% como regular. Capacidad de
Direccidn el 59,4% como buena y el 34,4% como regular.

De los datos obtenidos se entiene que, existe una buena aceptacion promedio del 60%
en lo que a la Capacidad de Direccion y Liderazgo se refiere en el nivel directivo, y
regular del 35%. En el aspecto de Comunicacion Efectiva la calificacion también es
buena superando el 50%, y en cuanto al Trabajo en Equipo del nivel directivo se
obtuvo una calificacion de regular con el 50% que seria el punto mas bajo de los cuatro
aspectos tabulados. Cabe indicar que en los cuatro aspectos del nivel directivo puestos
a consideracion en la encuesta la calificacion de regular obtiene un promedio

aproximado del 38%.

2.5.2. Nivel Asesor: comunicacion, trabajo en equipo, nivel de eficiencia, motivacion,

coordinacion.

MNivel Asesor

Coordinacion nivel asesor Muy buena _
Coordinacién nivel asesor Buena
Coordinacion nivel asesor Regular
Coordinacién nivel asesor Mala
Coordinacién nivel asesor Deficiente—|
Motivacion nivel asesor Muy buena—|
Motivacion nivel asesor Buena—| 43,8

Motivacion nivel asesor Regular |4Ei,9

Motivacién nivel asesor Mala—| 16,3

Motivacidn nivel asesor Deficiente—'
Mivel eficiencia nivel asesor Muy buena—|
Mivel eficiencia nivel asesor Buena—| 40,6
Mivel eficiencia nivel asesor Regular [s0,0
Mivel eficiencia nivel asesor Mala—| 3,1
Mivel eficiencia nivel asesoaor Deficiente—'
Trabajo en equipo nivel asesor Muy buena—| Iﬁl
Trabkajo en eguipo nivel asesor Buena |46,9
Trabajo en equipo nivel asesor Regular |ETE]
Trabajo en eguipo nivel asesor Mala=—|0.0
Trabajo en equipo nivel asesor Deficiente—'
Comunicacion nivel asesor Muy buena—|
Comunicacién nivel - Buena 1500
Comunicacion nivel asesor Regular—] 43 8
Comunicacidn nivel asesor Mala—|
Comunicacion nivel asesor Deficiente—'
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Figura 34: Gestion organizacional, nivel asesor
Fuente: Elaboracién propia

Analisis e interpretacion:

Nivel asesor. Es aquel nivel que se encarga de cooperar en la elaboracion de los planes
institucionales, de realizar informes y seguimiento de los planes y proyectos de la
institucion, informes de monitoreo y gestion institucional. La figura 34, muestra que
en las opciones a calificar del nivel asesor asi, coordinacion, motivacion, nivel de
eficiencia, trabajo en equipo y comunicacion, se obtuvo lo siguiente: Cordinacion con

una calificacion de buena con un aproximado del 47%; Motivacion calificada como
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regular con un aproximado del 47%; el Nivel de Eficiencia calificado como regular
con un 50%; Trabajo en Equipo con una calificacion de buena y regular con
practicamente el 47% cada una y el aspecto comunicacioal con una calificacion de
buena con un 50%.

Ls calificaciones de buena y regular superan el promedio del 45% en las cuatro
opciones ya indicadas, lo cual muestra que pueden haber situaciones por mejorar en

los cuatro aspectos del nivel asesor.

2.5.3. Nivel Apoyo: comunicacion, trabajo en equipo, nivel de eficiencia, motivacion,

coordinacion.

Nivel Apoyo

Coordinacion nivel apoyo Muy buena
Coordinacion nivel apoyo Buena
Coordinacion nivel apoyo Regular
Coordinacidn nivel apoyo Mala
Coordinacion nivel apoyo Deficiente
Motivacion nivel apoyo Muy buena
Motivacion nivel apoyo Buena
Motivacion nivel apoyo Regular
Motivacion nivel apoyo Mala
Motivacion nivel apoyo Deficiente—|

Mivel eficiencia nivel apoyo Muy buena—|
Mivel eficiencia nivel apoyo Buena—
Mivel eficiencia nivel apoyo Regular |4Ei,9 I:'
Mivel eficiencia nivel apoyo Mala=] |E|

Mivel eficiencia nivel apoyo Deficier‘de—
Trabajo en equipo nivel apoyo Muy busna=]
Trabkajo en eguipo nivel apoyo Busna—] 43 5
Trabajo en equipo nivel apoyo Regular 46,9
Trabkajo en eguipo nivel apoyo Mala—] |EI
Trabajo en equipo nivel apoyo Deficieme—
Comunicacion nivel apoyo Muy buena—]
Comunicacién nivel apoyo Buena—| 40 6
Comunicacion nivel apoyo Regular 1531
Comunicacién nivel apoyo Mala—] 31
Comunicacion nivel apoyao Deficier‘de—
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Figura 35: Gestion organizacional, nivel apoyo
Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion:

Nivel apoyo. El nivel de apoyo es quel que se encarga de coordinar, gestionar y
ejecutar el portafolio de productos y servicios de la institucién. La figura 35, muestra
las mismas opciones a calificar del nivel asesor como son, coordinacion, motivacion,
nivel de eficiencia, trabajo en equipo y comunicacion, obteniendo lo siguiente:
Cordinacién con una calificacion regular del 50%; Motivacién calificada como buena
con un 50%; el Nivel de Eficiencia calificado como regular con practicamente un 47%;
Trabajo en Equipo con una calificacién de regular con practicamente el 47% ; el

aspecto Comunicacional con una calificacion regular con un 53,1%.
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Las calificaciones de buena superan el promedio del 44% en las cuatro opciones
indicadas, y a su vez las calificaciones de regular superan el 47% en las mismas
opciones, lo que muestra que la calificacion regular es ligeramente superior en las

opciones propuestas del nivel de apoyo en la gestion organizacional de la institucion.

2.6. Califique segun su criterio. COmo percibe los siguientes elementos del proceso
administrativo

en su institucion?

2.6.1. Elementos del proceso de Planeacion: mision, vision, objetivos, estrategia,

politicas, procedimientos.
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Figura 36: Elementos del proceso administrativo, planeacion
Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

La figura 36, muestra los elementos del proceso administrativo de Planeacion con los
siguientes datos: la Mision con una calificacion buena y un porcentaje del 65,6%;
Vision con una calificacion buena del 68,8%; Objetivos Definidos con una calificacion

de buena con el 59,4%; Estrategia Planificada con una calificacién buena y el 53,1%;
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Politicas de Accién con una calificacién buena con el 46,9% y Procedimientos
Establecidos con una calificacion de buena y regular con el mismo porcentaje del 44%.
Las calificaciones de buena tienen un promedio del 48% en las seis opciones indicadas,
y a su vez las calificaciones de regular un promedio del 33% en las mismas opciones,
lo que muestra que la calificacion regular es ligeramente superior en las opciones
propuestas, siendo los porcentajes de calificaciones buenas mas altos los elementos del
proceso administrativo de la Vision y la Mision, y los porcentajes de calificaciones
regulares mas altos en los elementos del proceso administrativo de Politicas de Accion

y de Procedimientos Establecidos.

2.6.2. Elementos del proceso de Organizacion: organigrama estructural, organigrama

funcional, departamentalizacion, distribucion de recursos.

Organizacion

Distribucion de recursos Muy buena
Distribucion de recursos Buena

Distribucion de recursos Regular
Distribucion de recursos Mala

Distribucion de recursos Deficiente
Departamentalizacion distribucion Muy buena
Departamentalizacion distribucién Buena
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Organigrama funcional Muy buena
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Organigrama funcional Mala
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Figura 37: Elementos del proceso administrativo, organizacion
Fuente: Elaboracién propia

Analisis e interpretacion:

La figura 37, muestra los elementos del proceso administrativo de Organizacion con
los siguientes datos: Organigrama Estructural con una calificacion buena y un
porcentaje del 50%; Organigrama Funcional con una calificacion de buena y regular
con un porcentaje cada una del 40,6%; Departamentalizacion con una calificacion

regular del 43,8%; Distribucion de Recursos con una calificacion buena con el 50%.
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Las calificaciones de buena tienen un promedio del 45,3% en las cuatro opciones
indicadas, y a su vez las calificaciones de regular un promedio del 40,6% en las mismas
opciones, lo que muestra que la calificacion de buena es superior en las opciones
propuestas en la figura, siendo los porcentajes de calificaciones buenas mas altos los
elementos del proceso administrativo como son el Organigrama Estructural y la
Distribucion de Recursos, y los porcentajes de calificaciones regulares mas altos en
los elementos del proceso administrativo de Departamentalizacion, Distribucion de

Recursos y Organigrama Funcional.

2.6.3. Elementos del proceso de Direccion: liderazgo, coordinacion de actividades,

delegacion de funciones, eficacia, comunicacion.

Direccion
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Figura 38: Elementos del proceso administrativo, direccion
Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

La figura 38, muestra los elementos del proceso administrativo de Direccion con los
siguientes datos: Liderazgo con una calificacion buena y un porcentaje del 47%;
Coordinacion de Actividades con una calificacion buena y un porcentaje del 53,1%;
Delegacion de Funciones con una calificacion buena y un porcentaje del 53,1%;
Eficacia con una calificacion buena con el 65,6% y Comunicacion con una calificacion
buena con el 47%.

Las calificaciones de buena tienen un promedio del 53% en las cinco opciones que

existen en la figura 38, y a su vez las calificaciones de regular un promedio del 34%
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en las mismas opciones, lo que muestra que la calificacion de buena es superior en las
opciones propuestas en la figura, siendo los porcentajes de calificaciones buenas méas
altos los elementos del proceso administrativo como son la Eficacia, la Delegacion de
Funciones y la Coordinacion de Actividades , y los porcentajes de calificaciones
regulares mas altos en los elementos del proceso administrativo, los elementos de

Comunicacion y Liderazgo.

2.6.4. Elementos del proceso de Control: cumplimiento de metas, seguimiento de

actividades, evaluacion del desempefio, control del tiempo.

Control

Cortrol del tiempo Muy buena

Control del tiempo Buena
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Control del tiempo Deficiente
Evaluacion del desempefio Muy buena
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Evaluacion del desempefio Regular
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Figura 39: Elementos del proceso administrativo, control
Fuente: Elaboracién propia

Andlisis e interpretacion:

La figura 39, muestra los elementos del proceso administrativo de Control con los
siguientes datos: Cumplimiento de Metas con una calificacion buena y un porcentaje
del 53,1%; Seguimiento de Actividades con una calificacion buena y un porcentaje del
56,3%; Evaluacion del Desempefio con una calificacion buena y un porcentaje del
56,3% y Control del Tiempo con una calificacién buena con el 62,5%.

Las calificaciones de buena tienen un promedio del 57% en las cuatro opciones que

existen en la figura 39, y a su vez las calificaciones de regular un promedio del 28%
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en las mismas opciones, lo que muestra que la calificacion de buena es muy superior
en las opciones propuestas en la figura, siendo los porcentajes de calificaciones buenas
mas altos los elementos del proceso administrativo como son el Control del Tiempo,
Evaluacién del Desempefio y Seguimiento de Actividades , y los porcentajes de
calificaciones regulares mas altos en los elementos del proceso administrativo, los
elementos de Cumplimiento de Metas y Seguimiento de Actividades, aunque con

porcentajes representativos no altos.

3. SERVICIOS
3.1. Seleccione la opcion que crea conveniente. Qué factor es el que usted prioriza al

momento de brindar un servicio?

3.1.1. Factor que prioriza para brindar un servicio.

Factor que prioriza para brindar un servicio

20

Frecuencia (%)

0= T T
Calidad en el servicio Agilictad en el servicio Buena comunicacién en el servicio

Figura 40: Factor que prioriza para brindar un servicio
Fuente: Elaboracién propia

Andlisis e interpretacion:

Servicio. Lovelock & Wirtz (2009) indican que: “Los servicios son actividades
econdmicas que se ofrecen de una parte a otra, las cuales generalmente utilizan
desemperios basados en el tiempo para obtener los resultados deseados en los propios
receptores, en objetos o en otros bienes de los que los compradores son responsables”.
En la figura 40, se observa que segun los datos resultantes de la encuesta el 59,4% de

los servidores priorizan como factor de servicio la Calidad en el Servicio; el 28,1% la
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Agilidad en el Servicio y el 12,5% la Buena Comunicacion en el Servicio y Otros con
un 0%.

Como se puede observar en la figura 40, la Calidad en el Servicio es el factor que
principal a tomar en cuenta por parte de los servidores a la hora de prestar sus servicios
y atender a sus clientes internos y externos, en tanto que aproximadamente un 30% de

los encuestados priorizan la Agilidad del Servicio en perjuicio de la calidad del mismo.

3.2. Seleccione la opcion que crea conveniente. Como calificaria usted su capacidad

de respuesta ante la necesidad de satisfacer un servicio requerido?

3.2.1. Calificacion capacidad de respuesta servicio.

Calificacion capacidad de respuesta servicio

25

Frecuencia (%)

5

T T
Regular Buena

Muy buena

Figura 41: Calificacién capacidad de respuesta servicio

Fuente: Elaboracién propia
Andlisis e interpretacion:
Respuesta de servicio. Se refiere a la capacidad que tiene el servidor para responder,
solucionar o satisfacer eficientemente un requerimiento planteado por un cliente,
externo o interno. En la figura 41, se observa que segun los datos resultantes de la
encuesta practicamente el 72% de los servidores tienen una capacidad de respuesta
buena; capacidad de respuesta muy buena con un aproximado del 19%, y una
capacidad de respuesta regular con un 9,4%.
Los datos muestran un alto porcentaje de encuestados que presentan una buena
calificacion en cuanto a la capacidad de respuesta con que desempefian sus funciones

respecto a requerimientos planteados.
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3.3. Considera usted que se pueda mejorar la calidad del servicio para incrementar la
satisfaccion del cliente? Si/ NO

3.3.1. Mejoramiento calidad del servicio.

Mejoramiento calidad del servicio

40
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Frecuencia (%)
T

107

Figura 42: Mejoramiento calidad del servicio
Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

Calidad del Servicio. Camisén (2006) puntualiza que: “La calidad de servicio viene
dada por la proximidad entre el servicio esperado y el servicio percibido. La calidad
de servicio mide el grado en que los requisitos deseados por el cliente son percibidos
por €l tras forjarse una impresion del servicio recibido” La figura 42, refleja que un
100% de los servidores encuestados afirman que siempre se puede mejorar la calidad

de un servicio con el objetivo de mejorar la satisfaccion del cliente.
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3.4. Desarrolla y cumple sus actividades en el tiempo establecido?
3.4.1. Cumplimiento de actividades a tiempo.

Cumplimiento actividades a tiempo
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Frecuencia (%)

T
Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 43: Cumplimiento actividades a tiempo

Fuente: Elaboracion propia
Analisis e interpretacion:
Cumplimiento de actividades a tiempo. Se refiere al espacio de tiempo establecido con
el que cada servidor o trabajador cuenta para cumplir puntualmente con las actividades
designadas propias de su cargo. En la figura 43, se identifica que el 56,3% indica
cumplir sus actividades a tiempo en el tiempo establecido casi siempre; un 31,3%
siempre; un 12,5% algunas veces; casi nunca y nunca con un 0%.
Los datos resaltan que el 56,3% de los encuestados reconocen que no siempre, o casi
siempre llegan a cumplir sus actividades a tiempo y un 31,3% respondieron que
siempre lo hace. En todo caso si mas del 50% de encuestados casi siempre cumpe sus
actividades a tiempo es posible que exista mas de una situacion a analizar para mejorar

posible inconveniente.

144



3.5. Cumple en su totalidad los objetivos propuestos?
3.5.1. Cumplimiento objetivos propuestos.

Cumplimiento objetivos propuestos
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Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 44: Cumplimiento objetivos propuestos

Fuente: Elaboracién propia
Andlisis e interpretacion:
Cumplimiento objetivos propuestos. Las instituciones o instituciones puablicas al igual
que cualquier empresa privada tienen objetivos trazados por cumplir, objetivos bajo
los cuales se mide el correcto y normal funcionamiento de la empresa. La figura 44,
muestra que el 53,1% menciona cumplir casi siempre sus objetivos laborales
propuestos; el 31,3% indica cumplir siempre los objetivos laborales propuestos; un
15,6% sefiala cumplir algunas veces los objetivos laborales propuestos y un 0% para
las opciones de nunca y casi nunca.
Los datos de la encuesta muestran que préacticamente un 84% de los servidores
mencionan cumplir casi siempre y siempre con los objetivos institucionales a ellos
encomendados, en tanto que un 15,6% dice hacerlo algunas veces, por lo que de todas
maneras siempre se puede tratar de analizar los pequefios inconvenientes y evitar que
escalen.
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4. PROCESOS
4.1. En el desarrollo de sus actividades diarias, usted utiliza o se guia en base a un

manual de procesos? Si/ NO

4.1.1. Aplicacion de un manual de procesos.

Aplicacién de un manual de procesos

Frecuencia (%)

Figura 45: Aplicacion de un manual de procesos

Fuente: Elaboracion propia
Andlisis e interpretacion:
Proceso. Para Carrasco (2009) “Proceso es un conjunto de actividades, interacciones
y recursos con una finalidad comun: transformar las entradas en salidas que agreguen
valor a los clientes. EIl proceso es realizado por personas organizadas segun una cierta
estructura, tienen tecnologia de apoyo y manejan informacion. responsabilidad y
participacion”. La figura 45, muestra que el 40,6% de los encuestados responde no
utilizar un manual de procesos en el desarrollo de sus actividades diarias y un 59,4%
indica si utilizar dicho manual.
Cabe mencionar que la Gobernacién de Tungurahua como tal no posee actualmente
un Manual de Procesos propio de la institucién, dicha institucion maneja o dispone de
un Estatuto organico de Gestion Organizacional por Procesos del Ministerio el Interior,
entidad que maneja el tema de las gobernaciones y gobiernos descentralizados a nivel
nacional.
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4.2. Tiene establecido en el desarrollo de sus actividades diarias procesos de entrada
y salida? Si/ NO

4.2.1. Procesos de entrada y salida establecidos.

Proceso de entrada y salida establecidos

257

Frecuencia (%)

Figura 46: Procesos de entrada y salida establecidos
Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

Proceso de entrada. En éste proceso ingresan los datos, insumos o materias primas para
posteriormente afiadirles un valor agregado y ser transformados.

Proceso de salida. Proceso en gque se obtiene un servicio o producto final con valor
afiadido. En la figura 46, se muestra que el 31,3% de los encuestados indican si tener
establecidos procesos de entrada y salida en el desarrollo de sus actividades diarias en
la institucion, no asi el 69% quienes sefialan que no tener o establecidos dichos
procesos.

Se sefiala que un buen namero de servidores no tienen muy claro el tema de procesos,
pero que realmente la Gobernacién de Tungurahua no tiene disefiados procesos de
entrada y salida como tales de las actividades y servicios que desarrolla y brinda a sus
usuarios.
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4.3. Existen diagramas de flujo de los procesos de las actividades que usted realiza
en el desarrollo de sus funciones? Si / NO

4.3.1. Diagramas de flujo

Diagramas de flujo de actividades
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Figura 47: Diagramas de flujo
Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion:

Diagrama de flujo. Valdés (2003) en referencia a lo que es un diagrama de flujo
menciona sefiala: “Este diagrama, ademéas de mostrar la secuencia con que suceden las
actividades, contiene un grado mayor de detalle que permite considerar diferentes tipos
de actividad y alteraciones en la secuencia, que pueden ser ocasionadas por revisiones
0 por la ocurrencia de alguna disyuntiva no previsible”. La figura 47, detalla que el
12,5% de los encuestados afirman si existir diagramas de flujo de las actividades que
cada uno realiza y el 87,5% indican lo contrario.

Mayoritariamente los encuestados en relacion a la realidad confirman que exactamente
la Gobernacion de Tungurahua no posee diagramas de flujo de los procesos y
actividades que se desarrollan en la institucion.
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4.4, Considera usted que al establecerse los procesos de las actividades que realiza,
esto ayudaria para facilitar y mejorar su desempefio laboral? Si / NO

4.4.1. Procesos de actividades para mejorar el desempefio laboral.

Procesos de actividades para mejorar desempefio laboral
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Figura 48: Procesos de actividades para mejorar desempefio laboral
Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

Desempefio Laboral. Se refiere al rendimiento laboral con el que cada servidor o
trabajador desarrolla sus actividades y funciones propias del cargo desempefiado. En
la figura 48, se aprecia que el 93,8 de los encuestados contesta afirmativamente a la
pregunta realizada, y el 6,3% reponde a la inversa.

Por lo que, practcamente el 94% de lo servidores concuerdan en sefialar que
efectivamente al establecerse los procesos de las actividades y servicios que se brindan

en la Gobernacién de Tungurahuaé sto facilitaria y ayudaria a mejorar el desempefio
laboral de cada servidor.
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4.5. Seleccione cinco opciones. Qué resultados considera usted se pueda alcanzar con
un redisefio organizacional enfocado en los productos y servicios que brinda la

Gobernacion de Tungurahua?

4.5.1. Resultados esperados de un redisefio organizacional de servicios.

Resultados esperados de un redisefio organizacional de servicios

Elevar niveles de desempefio

Reduccion tiempos muertos

Optimizar el uso de recursos

Mejorar el trabajo en eguipo

Mejorar el seguimiento de actividacdes

opciones
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Figura 49: Resultados esperados de un redisefio organizacional de servicios
Fuente: Elaboracién propia

Andlisis e interpretacion:

El redisefio organizacional enfocado en servicios pretende analizar posibles
dificultades que se presenten en el area administrativa-organizacional de servicios de
la institucion, para detectar sus causas y brindar la solucion mas adecuada que ayude
a mejorar y minimizar dichas dificultades y facilite las labores y rendimiento de los
servidores, asi como la satisfaccion de los clientes internos y externos. La figura 49,
muestra los resultados de lo que se considera se pueda alcanzar con un redisefio
organizacional enfocado en servicios, de mayor a menor asi: un 15,4% indica que se
puede incrementar la satisfaccion del cliente; un 11,5% sefiala que se puede mejorar
el trabajo en equipo; un 11% mejorar la calidad de productos y servicios; otro 11%
mejorar el seguimiento de actividades; un 10,3% optimizar el uso de recursos; con un
9,6% cada opcion también se menciona que se puede mejorar la productividad, mejorar
la eficiencia y mejorar el control de actividades; con un 8,3% elevar los niveles de

desempefio y con un 3,8% la reduccion de tiempos muertos de actividad.
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Las principales cinco opciones que la figura resalta como resultados esperados de un
redisefio organizacional enfocado en servicios son: incrementar la satisfaccion del
cliente, mejorar el trabajo en equipo, mejorar la calidad de productos y servicios,

mejorar el sequimiento de actividades y optimizar el uso de recursos.

5.2. Andlisis correlacion de resultados

Se realizaron correlaciones de los resultados de la encuesta, entre varios aspectos de
las preguntas propuestas y de sus componentes a nivel de la gestion organizacional-

administrativa, resaltando lo siguiente:

5.2.1. Analisis correlacional entre los elementos de la gestion organizativa —
nivel directivo y los elementos del proceso administrativo - planeacion.

Entre los elementos de la gestion organizativa en nivel directivo se considerd: i)
Capacidad de direccion, ii) Liderazgo, iii) Comunicacion, y iv) Trabajo en equipo. En
tanto que los elementos del proceso de planeacion involucro a: i) Mision, ii) Vision,

iii) Objetivos, iv) Estrategia, v) Politicas y vi) Procedimientos.
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Tabla 10: Correlacion de Spearman: gestion organizativa - nivel directivo VS elementos del proceso de planeacion

Correlaciones Spearman

Trabaje en
Capacidad de Liderazgo Comunicacion equipo Objetives Estrategia Polticas de Procedimientos
direccidn direccion efectiva direccion Wizion definidos planificada accion extablecidos
Rho de C_apac_:l}jad de Coeﬂu:le_n}te de 1,000 421 920 314 951 263 200 277
Spearman direccion correlacion
Liderazgo | Coeficiente de 437 1,000 437 375 232 272 121
direccion correlacion
Comunicacian |Coeficiente de . . . . .
efectiva correlacién 229 437 1,000 014 260 373 \356 365 034 387
Trabajoen | Coeficiente de 314 375" o014 1000 218 338 111 006 D44 179
equipo correlacian

Elaborado por: Investigador
Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis e interpretacion correlaciones Spearman:

Capacidad de direccion vs Mision

El coeficiente 0,541 indica que existe una correlacion moderada entre la capacidad de
direccién y la mision en la que se enfoca la institucion, es decir que la claridad organizacional
con que el nivel directivo maneja los equipos o grupos de trabajo para obtener buenos
resultados se halla razonablemente alineada en lo que respecta a la mision de la institucion,

y su razon de ser y a los servicios que ésta brinda a los usuarios.

Capacidad de direccion vs Procedimientos

El coeficiente 0,497 indica que existe una correlacion moderada presente entre la capacidad
de direccion y los procedimientos de gestion con que la institucion desarrolla sus actividades,
es decir la labor direcional en la institucion para el manejo de su talento humano se encuentra
apoyada en buena forma por aquellos procedimientos validos aplicados para su normal

desenvolvimiento.

Liderazgo vs Misién

El resultado del coeficiente 0,508 indica que existe una correlacion moderada entre la gestion
de liderazgo que se lleva a cabo en la institucion y la mision de la institucion, es decir que
las habilidades del lider para manejar e influir en el personal y en las tareas que se deben
desarrollar son lo suficientemente adecuadas para llevar a cabo el cumplimiento de la misién

institucional.

Liderazgo vs Vision

El coeficiente 0,562 establece que existe una correlacién moderada presente entre la gestion
de liderazgo y la vision de la institucion, es decir que la capacidad del lider para influenciar
y motivar a las personas en el cumplimiento de objetivos y metas propuestos a mediano y

largo plazo se hallan alineados de buena manera y de forma adecuada.
Liderazgo vs Procedimientos

El resultado 0,565 muestra que existe una correlacion moderada entre la gestion del

liderazgo de la institucién y sus procedimientos de accién aplicados, es decir que las
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habilidades del lider para saber gestionar las labores institucionales se vinculan de forma

consecuente con aquellos procedimientos aplicados a nivel interno en la institucion.

5.2.2. Analisis correlacional entre los elementos de la gestion organizativa — nivel asesor

y los elementos del proceso administrativo - organizacion.

Entre los elementos de la gestion organizativa en el nivel de asesoria se tiene: i)
Comunicacion, ii) Trabajo en equipo, iii) Nivel de eficiencia, iv) Motivacion, V)
Coordinacion. A su vez los elementos del proceso de organizacion, contempla: i)
Organigrama estructural, ii) Organigrama funcional, iii) Departamentalizacion, y iv)

Distribucién de recursos.
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Tabla 11: Correlacion derhe Spearman: gestion organizativa - nivel de asesoria VS elementos del proceso de organizacion

Correlaciones Spearman
Trabajo en Nivel Departamenta
Comunicacion| eguipo nivel |  eficiencia Motivacion | Coordinacion | Organigrama | Organigrama lizacian Distribucion
nivel agesor a8ER00 nivel agesor | nivel asesor | nivel asesor | estructural funcional distribucion | de recursos
[Fho de Comunicacion | Coeficiente
Spearman nivel azesor (de 1,000 452" 314 411 REn 235
correlacion
Trabajo en Coeficiente
equipo nivel |de 452" 1,000 457 518" 5327
asesor correlacion
Mivel Coeficiente
eficiencia de 314 457" 1,000 275 234
nivel asesor |correlacion
Maotivacion Coeficiente
nivel asesor |de A1 518" 275 1,000 AT07
correlacion |
Coordinacion |Coeficiente
nivel asesor |de a7 532" 234 AT0" 1,000
correlacion

Elaborado por: Investigador
Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis e interpretacion correlaciones Spearman:

Comunicacion vs Organigrama funcional

El resultado y coeficiente 0,432 indica que existe una correlacion moderada entre el
aspecto comunicacional (nivel de asesoria) y el organigrama funcional institucional,
lo que supone que el intercambio de informacion en éste nivel trabaja de una manera
significativa en lo que al organigrama funcional de la institucion y su contenido se

refiere.

Comunicacidn vs distribucion de recursos

El resultado 0,429 muestra que existe una correlacion moderada entre la comunicacién
(nivel de asesoria) y la distribucidn de recursos del proceso de organizacion, es decir
que la gestion comunicacional influye de forma coherente en el balace y distribucién
de los diferentes insumos y recursos que cada una de sus unidades precisa para el

desarrollo normal de la gestion institucional.

Nivel de eficiencia vs Departamentalizacion

El resultado 0,418 muestra que existe una correlacion moderada entre el nivel de
eficiencia (nivel de asesoria) y la departamentalizacion del proceso de
organizacidnal,es decir que la capacidad para cumplir lo planeado de forma eficiente
se encuentra alineada de forma equilibrada con la capacidad que tiene la institucién

para organizar las actividades de sus unidades.

Motivacion vs Organigrama estructural

El resultado 0,436 muestra que existe una correlacion moderada entre la motivacion
(nivel de asesoria) y el organigrama estructural del proceso de organizacion, es decir
que el organigrama estructural de la institucion se alinea de forma significativa con
aquellos aspectos motivacionales que hacen que sus servidores se sientan parate

importante de su institucion.
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5.3. Sintesis general de resultados

De la informacion recopilada y los datos obtenidos producto de la investigacion

realizada se extrae lo que se considera mas importante, asi:

En cuanto a la pregunta 1 (Datos Generales), ésta sirvid para poder tener una idea
general del personal o calidad y tipo de servidores que prestan sus servicios y trabajan
directamente en la instalaciones de la Planta Central de la Gobernacion de Tungurahua,
area administrativa, y de qué manera éste personal contribuye en el desarrollo y
desempefio de las labores y actividades diarias que se requieren cumplir en dicha
institucion, obteniéndose que del total de encuestados un 44% del personal son del
género femenino y un 56% de género masculino, que practicamente el 69% de
servidores en la institucion llevan desempefiando sus funciones por un lapso menor o
igual a 1 afio y un 12,5% por un lapso de 2 a 5 afios, es decir que se evidencia una alto
porcentaje de rotacion de personal en la institucién, lo que supone inestabilidad laboral
para gran cantidad de servidores. En lo que tiene que ver al Titulo Profesional del
servidor, al cargo del puesto, y al Titulo o perfil Profesional requerido del cargo, resalta
que un 66% de los servidores es personal idoneo para sus cargos, y un 34% son
servidores que no cumplen de forma puntual con los requerimientos que el cargo
demanda, es decir personal no idéneo de acuerdo al cargo que desempefian, situacion
que al corto, mediano o largo plazo conlleva diversa cantidad de problemas en el
ambito organizacional, administrativo de la institucion, como puede ser
incumplimiento de metas, ineficiencia y bajo desempefio laboral, baja calidad del

servicio, etc.

En lo que que tiene que ver a la pregunta 2, ésta involucra el tema de Gestion
Organizacional en la institucion, y que contempla varias otras preguntas con el fin de
poder analizar y determinar cOmo se encuentra y se percibe la gestion organizacional

— administrativa en sus distintos niveles en la institucion.

En lo referente al Proceso Administrativo (Planificacion, Organizacion, Direccion y

Control) en la pregunta 2.1 el Proceso de Direccion obtiene el mejor porcentaje de

aceptacion con un 63% de los encuestados calificandolo como “bueno/a”, quiere decir

que el Proceso de Direccion tiene mejor aceptacion que los tres restantes. A su vez el

promedio de aceptacion hacia la calificacion de “bueno/a” para el Proceso

Administrativo en genaral es de un 58,6%. Por otra parte la calificacion en el rango
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mas bajo y de acuerdo a su porcentaje se encuentra en el Proceso de Organizacién con
un 34,4% y una calificacion de “regular”, la calificacion “regular” dentro del Proceso
Administrativo como tal tiene un promedio del 27,35%, es decir que aproximadamente
una tercera parte del personal no estd muy de acuerdo con la gestion organizacional en

éste sentido, significa que se presentan inconformidades.

La pregunta 2.2 en el tema de Factores Organizacionales, busca determinar cémo
califica el personal tales factores (Infraestructura, Equipamiento y Herramientas,
Tecnologia, Ambiente Laboral, Talento Humano) para asi poder establecer en qué
nivel se encuentran tales aspectos en la institucion. Es asi que el punto méas alto de
talesen cuanto a los factores organizacionales se ubica en el factor del Talento
Humano, con una calificacion de “buena/o” con un 65,6% de respaldo a favor de dicho
factor en las encuestas, lo que indica que se considera que existe un buen nivel en el
aspecto del Talento Humano que labora en la institucién; con la calificacién mas alta
en el rango de “regular” se tiene al factor del Ambiente Laboral con un porcentaje del
37,5% de las encuestas vinculadas a ese factor. De manera general se puede decir que
el promedio de aprobacién para los Factores Organizacionales y con una calificacion
de “buena/o” obtuvo un promedio de apoyo para tal calificacion del 60,62% de los
encuestados, en tanto que para la calificacion “regular” el promedio fue del 32,52%.
En éste punto se puede acotar que al igual que la pregunta 2.1, aproximadamente la
tercera parte de los encuestados no califican de buena manera los factores
organizacionales, quizas ésto puede dar lugar a que se podrian analizar mejoras en
dicho sentido ya que el porcentaje de encustados a favor de la calificacion “regular”

no es insignificante.

La pregunta 2.3 trata de establecer si los servidores o personal que labora en la
institucion tiene algun conocimiento sobre el tipo de herramientas organizacionales
que se aplican en el desarrollo de sus funciones en la institucion, para lo cual se
expusieron varias opciones a ser escogidas a su eleccion, tales herramientas fueron:
Estatuto Organico por Procesos, Manual de Funciones; Manual de Procesos,
Metodologia Procedimental, Indicadores de Gestion y Plan Estratégico Institucional.
En la respuesta de los encuestados, resalta con el 43,2% de apoyo a la opcion del
Estatuto Organico por Procesos, es decir que el porcentaje en mencion conoce de la
aplicacion actual de dicha herramienta en el aspecto organizacional. Seguidamente y
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algo curioso es que con un apoyo del 18,2% y en segundo lugar se manifiesta conocer
de la aplicacion de un Manual de Procesos en la institucion, cuando en la realidad
dicho “manual” no existe; mas sin embargo éste detalle no se traduce a que no se lo
pueda disefiar o complementar vinculado al Estatuto Organico por Procesos con el que
trabaja la institucion. Cabe sefialar que en la Gobernacion de Tungurahua también se
trabaja o aplica el Manual de Funciones que para el caso se utiliza de forma referencial
el expedido por el Ministerio de Relaciones Laborales ya que no poseen uno propio.
De igual manera aplican Indicadores de Gestion (GPR) y poseen Plan Estratégico
Institucional, més no una Metodologia Procedimental propia de la institucion como

herramienta.

En la pregunta 2.4 se busca indagar a los encuestados sobre las principales limitaciones
0 problemas que se presentan en el desarrollo diario de sus funciones en el area
administrativa en la Planta Central de la Gobernacién de Tungurahua, con las
siguientes opciones: bajos niveles de planificacion, manual de procesos inexistente,
inadecuada distribucion de funciones, limitado espacio de comunicacién interna,
escaso personal y personal no capacitado. Los resultados arrojaron que un 29% de los
encuestados consideran que una de las principales limitaciones en el desarrollo de sus
labores diarias se debe a la inexistencia de un Manual de Procesos como herramienta
de apoyo, un 24% indica que se debe también a Escazes de Personal o brechas de
personal, lo cual es confirmado en entrevista realizada a la encargada actual de Talento
Humano de la institucion. Otro 24% sefiala que se debe a Bajos Niveles de Planifiacion
y un 19% a una Inadecuada Distribucion de Funciones, el punto ultimo suele deberse
a temas de organizacion e interés politico y de idoneidad de cargos, temas recurrentes
y no ausentes en entidades publicas. Es entonces que el personal encuestado considera
de forma primordial que un Manal de Procesos solventaria de mejor manera cualquier
limitacién o problema de tipo administrativo - organizacional que se presente en el

desarrollo de las actividades en la Planta Central de la Gobernacion de Tungurahua.

La pregunta 2.5 se encamina en conocer de qué manera el servidor califica la Gestion
Organizativa en la institucion segun sus diferentes niveles, a saber: Nivel Directivo y
sus elementos (capacidad de direccién, liderazgo, comunicacion efectiva, trabajo en
equipo). Nivel de Asesoria y sus elementos (comunicacion, trabajo en equipo, nivel de

eficiencia, motivacion, coordinacion), y Nivel de Apoyo y sus elementos
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(comunicacion, trabajo en equipo, nivel de eficiencia, motivacién, coordinacion). Los
resultados obtenidos muestran que para el Nivel Directivo la mejor calificacion se
ubica en el Liderazgo de la Direccion con un 62,5% de aprobacion y una calificacion
de “buena/o” en tal sentido, seguido por la Capacidad de Direccion con una
calificacion de “buena/o” y un 59,4% de aceptacion. Con una calificacion de “buena/o”
la Comunicacion Efectiva supera el 50%, en tanto que el trabajo en Equipo a Nivel de
Direccion obtiene una calificacion de “regular” con el 50% es decir que la mitad del
personal estima que el Trabajo en Equipo en dicho nivel no es el adecuado o que le

falta mejorar en tal sentido.

En el Nivel de Asesoria, se obtuvieron calificaciones de “buena/o” en los siguientes
aspectos: Comunicacion, Trabajo en Equipo, y Coordinacién con un promedio de
aceptacion entre las tres opciones del 48%, siendo la mas alta el elemento de
Comunicacion con el 50%. En tanto que las calificaciones de “regular” con mas altos
porcentajes obtenidos son los elementos de Motivacion y Trabajo en Equipo cada uno
con un 47% vy Nivel de Eficiencia con un 50%. Lo que significa que enfocandonos en
el rango de “regular” se observa que se debe poner énfasis en mejorar los aspectos de
Motivacion, Trabajo en Equipo y Nivel de Eficiencia los mismos que promedian el

48% de los encuestados que califican de ésta manera elementos en mencion.

En tanto que en el Nivel de Apoyo, con la calificacion de “buena/o” sobresale el
aspecto Motivacional o de Motivacion con un 50% de inclinacion de los encuestados
por tal elemento. Por otro lado las calificaciones de “regular” con mas altos porcentajes
obtenidos son los elementos de Comunicacion, Coordinacion, Trabajo en Equipo y
Nivel de Eficiencia promediando los cuatro elementos un 49,2%, lo que muestra que
en el rango de “regular” se evidencia que se pueden mejorar éstos cuatro elementos en

el nivel de apoyo para poder incrementar la calidad de los mismos.

La pregunta 2.6 se enfoca en exhibir de forma un poco méas detallada el criterio y la
percepcion que tiene el personal sobre algunos elementos del proceso administrativo.
Aqui los elementos expuestos de cada proceso: Planeacion (mision, visién, objetivos,
estrategia, politicas, procedimientos); Organizacion (organigrama estructural,
organigrama funcional, departamentalizacion, distribucion de recursos); Direccidn

(liderazgo, coordinacion de actividades, delegacion de funciones, eficacia,
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comunicacion); Control (cumplimiento de metas, seguimiento de actividades,

evaluacion del desempefio, control del tiempo).

De los resultados obtenidos en el proceso de Planeacion en razon de sus elementos se
observa que existen dos elementos del proceso que superan el 65% de respaldo en las
encuestas con una calificacion de “buena” éstos elementos son la Vision con un 69%
y la Mision con un 66%, un poco mas por debajo y con la misma calificacion se tiene
a los Objetivos con un 59%, la Estrategia con un 53%, las Politicas con un 47% y los
Procedimientos con un 44%, lo cual indica que el promedio de aceptacion o respaldo
para los elementos del proceso de Planificacion es de un 56,2% con una calificacion
de “buena”. Con una calificacion de “regular” el promedio porcentual de los
encuestados que califican de tal manaera a los elementos de dicho proceso es del
33,3%, lo que indica ser un porcetaje de personal no despreciable que sefiala
practicamente no estar de acuerdo ni en desacuerdo con la manera en se gestionan los
elementos ya mencionados. En los elementos del proceso de Organizacién, con una
calificacion de “buena” el promedio de respaldo de los cuatro elementos propuestos
en la encuesta es del 45,3%, y con una calificacion de “regular” el promedio es del
40,6%, los resultados de los elementos del proceso de Organizacién no superan el 50%
ni en la calificacion de “buena” ni en la de “regular” que son los valores mas altos
obtenidos en la escala de rangos (Likert) por lo que se considera ser elementos
susceptibles de mejora. En los elementos del proceso de Direccion con una calificacion
de “buena” el promedio de respaldo de sus cinco elementos propuestos en la encuesta
es del 53%, siendo el porcentaje mas alto de aceptacién para el elemento de Eficacia
con el 65,6%; y con una calificacion de “regular” el promedio de los elementos del
proceso Direccidn es del 34%, cuyo elemento con més alto porcentaje de respaldo es
el de Comunicacion con el 47% para tal calificacion. Los resultados muestran que
podrian mejorarse algunos aspectos o elementos de dicho proceso. En los elementos
del proceso de Control la calificacion de “buena” es la que prevalece sobre la de
“regular” con un promedio de respaldo del 57% de apoyo en las encuestas, siendo el
porcentaje mas alto de aceptacion para el elemento de Control del tiempo con 63%; y
con una calificacion de “regular” el promedio es del 28%. Los resultados indican que
la calificacion “regular” y su porcentaje de respaldo dan para pensar que siempre hay

aspectos que se pueden corregir o perfeccionar.
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La pregunta 3 se enfoca en los Servicios, y la misma trata de establecer ciertos aspectos
fundamentales que hay que tener presente a la hora de brindar un servicio.

Es asi que en la pregunta 3.1 se busca determinar entre varias opciones el factor que el
servidor prioriza al momento de brindar o satisfacer un servicio, es entonces que el
59,4% de los encuestados sefiala priorizar la Calidad del Servicio, el 28,1% prioriza la
Agilidad en el Servicio, y un 12,5% indica priorizar la Buena Comunicacién en el
Servicio. Se evidencia que la mayor parte de servidores priorizan por sobre todo el

brindar una buena calidad en el servicio.

La pregunta 3.2 intenta establecer la capacidad de respuesta de los servidores ante la
necesidad de satisfacer un servicio, y los resultados reflejaron que la calificacion de
“buena” tiene un respaldo del 72% de las encuestas, de “muy buena” con el 19% y de
“regular” con el 9,4%. Es decir que se considera muy aceptable éste punto de la

encuesta.

La pregunta 3.3 habla acerca de la calidad del servicio y si el personal considera que
se pueda mejorar la calidad del servicio para incrementar la satisfaccion del cliente,
los resultados arrojaron que el 100% de los encuestados respondieron que Si se puede

mejorar la calidad del servicio para incrementar la satisfaccion del cliente.

La pregunta 3.4 se enfoca en determinar si se cumplen las actividades en el tiempo
establecido, y el 56,3% de los encuestados responde que “Casi Siempre”, el 31,3%
responde que “Siempre” y el 12,5% responde que algunas veces. Los resultados
evidencian que el porcentaje de respaldo para el “Casi Siempre” es alto por lo que se

estima que éste puede ser un aspecto que se deba mejorar.

La pregunta 3.5 indaga a los encuestados sobre si se cumple en su totalidad los
objetivos propuestos, obteniéndose que el 53,1% indica que se cumplen “Casi
Siempre”, el 31,3% sefialan que se cumplen “Siempre” y el 15,6% que se cumplen
“Algunas Veces”. La respuesta del “Casi Siempre” es mayoritaria y representa un

punto de mejora a tener en cuenta .

La pregunta 4 se orienta en los Procesos y cdmo éstos pueden ser de utilidad o apoyo
para el normal desarrollo y desenvolvimiento de las actividades administrativas diarias

en la institucion.
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La pregunta 4.1 se refiere a si en el desarrollo de las actividades diarias se utiliza algun
Manual de Procesos, y el 59,4% de los encuestados responden que NO se guian o
utilizan un Manual de Procesos, en tanto que el 40,6% indican que Si utilizan un
Manual de Procesos en el desarrollo de sus actividades, lo que muestra que un alto
porcentaje de los encuestados no tiene el conocimiento e informacion exacta de si en
la institucion existe un Manual de Procesos a ser aplicada, y cuya respuesta real es que

NO, que no existe tal Manual.

La pregunta 4.2 se orienta en averiguar si en el desarrollo de las actividades diarias en
la institucion se tienen establecidos procesos de entrada y salida de las actividades que
se realizan como parte de sus funciones, el 69% de los encuestados responden que NO
y el 31% sefialan que Si. Lo que significa que la mayoria e los encuestados estan en lo

correcto.

La pregunta 4.3 infiere a los encuestados sobre la existencia de diagramas de flujo de
los procesos, de las actividades que se desarrollan como parte de las funcionen que
realizan, los resultados muestran que el 88% de los encuestados sefialan la inexistencia
de tales diagramas de flujo y apenas el 13% indican que si existen. Lo que demuestra
que efectivamente no existen diaramas de flujo establecidos como parte de algun

proceso a seguir en la institucion en el &ambito organizacional — administrativo.

La pregunta 4.4 se orienta en el desempefio laboral, preguntando si es que al
establecerse los procesos de las actividades que realizan, ésto ayudaria o serviria como
una herramienta de apoyo para mejorar dicho desempefio? Es asi que el 94% de los
encuestados con un Si responde estar de acuerdo, y un 6% con un NO. Es decir que se
tiene la conviccion de que tal herramienta ayudaria a incrementar de buena manera el

desempefio laboral del personal o servidores.

La pregunta 4.5 intenta establecer los resultados que se pueda alcanzar con un redisefio
organizacional enfocado en productos y servicios en la Planta Central de la
Gobernacion de Tungurahua, es entonces que da la informacion recopilada se obtiene
que de las diez opciones propuestas un 15,4 % considera que se pueda incrementar la
satisfaccion del cliente, un 11,5% mejorar el Ttabajo en equipo, un 10,9% mejorar la
calidad de productos y servicios, otro 10,9% mejorar el seguimiento de actividades,

optimizar el uso de recursos con un 10,3%, mejorar la productividad, la eficiencia, el
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control de actividades con un 9,6% cada una, y un 8,3% para elevar los niveles del
desempefio. Se concluye que el mayor peso de las encuestas en éste item se halla en
que con un redisefio organizacional enfocado en productos y servicios en la Planta
Central de la Gobernacion de Tungurahua se puede incrementar la satisfacion del

cliente.
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6. CONCLUSIONES

Talento humano:

Se evidencia una alta rotacion de personal, 69% de los servidores llevan
desempefiando sus funciones por un lapso menor o igual a 1 afio, lo que se
traduce en inestabilidad laboral.

En lo que se refiere a la idoneidad del cargo, un 66% de los servidores son
personal idoneo para su cargo, es decir que su perfil profesional concuerda con
el perfil requerido para el puesto. EI 34% de servidores es personal no idéneo

para el cargo desempefiado.

Gestidn organizacional:

El proceso administrativo como tal (Planificacién, Organizacion, Direccion,
Control) tiene buena aceptacién a los ojos de los servidores (calificacion
“buena”), en tanto que aproximadamente una tercera parte de los mismos
califica como “regular” tal gestion, siendo el mas deficiente el proceso de
Organizacion.

En cuanto a los Factores Organizacionales (Infraestructura, Equipamiento y
Herramientas, Tecnologia, Ambiente Laboral, Talento Humano), la mayor
parte de los servidores califica tales aspectos en el rango de “bueno”, y la
tercera parte del personal encuestado los califica como “regular”, siendo el mas
deficiente el factor del Ambiente Laboral.

Se percibe que el personal de la institucion conoce muy poco de herramientas
organizacionales para el apoyo y desarrollo de sus funciones, méas del 40% del
personal tiene conocimiento sobre el Estatuto de Procesos que aplica
actualmente la institucion, y un 18% menciona raramente conocer de la
aplicacion de un Manual de Procesos, siendo que tal Manual no existe.

En lo que tiene que ver con las principales limitaciones o problemas que se
presentan en el desarrollo diario de sus funciones en el area administrativa,
paraddgicamente se menciona principalmente a la falta de una herramienta
organizacional de apoyo como es la inexistencia de un Manual de Procesos,
seguidamente de la Escazes de Personal y Bajos niveles de Planificacion en la

gestion organizacional.
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Al interior de la institucion la mas baja calificacion en la gestion organizativa
del Nivel Directivo se encuentra en el elemento de Trabajo en Equipo con una
calificacion de “regular”.

En el Nivel de Asesoria la més baja calificacion se halla en los elementos de
Motivacién, Trabajo en Equipo y Nivel de Eficiencia, aspectos con una
calificaccion de “regular”.

En tanto que en el Nivel de Apoyo, las calificaciones de “regular” con mas
altos porcentajes obtenidos son los elementos de Comunicacion, Coordinacion,
Trabajo en Equipo y Nivel de Eficiencia.

En lo que respecta a los elementos del proceso administrativo: Planeacion
(mision, visidn, objetivos, estrategia, politicas, procedimientos), una tercera
parte de los servidores califican en promedio dichos elementos de forma
“regular”.

Organizaciéon  (organigrama  estructural,  organigrama  funcional,
departamentalizacion, distribucion de recursos); con una calificacion de
“regular” el promedio es del 41% de respaldo para los elementos del proceso.

En los elementos del proceso de Direccidon (liderazgo, coordinacion de
actividades, delegaciéon de funciones, eficacia, comunicacién) una tercera parte
de los encuestados califica de “regular” los elementos del proceso Direccion,
cuyo elemento que mas resalta con dicha calificacion es el de Comunicacion.

Control (cumplimiento de metas, seguimiento de actividades, evaluacion del
desempefio, control del tiempo), los resultados indican que aproximadamente
una tercera parte de los encuestados califican de “regular” los elementos del

proceso en mencion.

Servicios:

El factor que el servidor prioriza al momento de brindar o satisfacer un servicio,
es la Calidad del Servicio.
La percepcion que tiene el personal sobre la capacidad de respuesta ante la
necesidad de satisfacer un servicio, es calificada como “buena” con un respaldo
del 72% de las encuestas.
Los resultados arrojaron que el 100% de los encuestados considera que si puede

mejorar la calidad del servicio para incrementar la satisfaccion del cliente.
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e El 56,3% de los encuestados responde que “Casi Siempre” cumplen las
actividades en el tiempo establecido.
e EI 53,1% de los encuestados indican que “Casi Siempre” cumplen en su

totalidad los objetivos propuestos.
Procesos:

e EI59,4% de los encuestados responden que no se guian o utilizan un Manual
de Procesos en el desarrollo de sus actividades diarias, ya que realmente no
existe tal manual.

e EI 69% de los encuestados responden que no tener establecidos procesos de
entrada y salida en el desarrollo de las actividades que se realizan como parte
de sus funciones.

e EI 88% de los encuestados sefialan la inexistencia de diagramas de flujo de los
procesos, de las actividades que se desarrollan como parte de las funcionen que
realizan.

e EIl 94% de los encuestados responden estar de acuerdo que al establecerse
procesos de las actividades que realizan, ésto ayudaria o serviria como una
herramienta de apoyo para mejorar su desempefio laboral.

e En cuanto a lo que se puede alcanzar con un redisefio organizacional enfocado
en productos y servicios en la Planta Central de la Gobernacion de Tungurahua,
los encuestados consideran que y en orden se podria 1) Incrementar la
satisfaccion del cliente, 2) Mejorar el Trabajo en equipo, 3) Mejorar la calidad
de productos y servicios, 4) Mejorar el seguimiento de actividades, 5)
Optimizar el uso de recursos, 6) Mejorar la productividad, la Eficiencia, el
Control de actividades y 7) Elevar los niveles del desempefio.

En lo que tiene que ver con el redisefio organizacional de los servicios administrativos
de la Gobernacion de Tungurahua, la investigacion realizada muestra que a pesar de
poseer un Estatuto de Gestion de Procesos aplicado en la institucion el mismo que
establece basicamente los productos y servicios que brinda la institucion a los usuarios
a través de las actividades a realizar por las unidades de gestion y sus servidores, el
Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos del Ministerio del Interior,

que es el que se aplica en la Gobernacion de Tungurahua, no posee una metodologia
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procedimental como tal, ligada y en funcion de tal Estatuto por lo que evidencia
necesitar una herramienta organizacional que complemente, facilite y apoye la labor
organizacional — administrativa de la Planta Central de la Gobernacion de Tungurahua
para mejorar y poder estandarizar procesos e incrementar y agilitar la calidad de los
servicios que en la institucién se brindan; tal herramienta es un Manual de Procesos y

sus respectivos diagramas.
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7. RECOMENDACIONES

Como parte de la propuesta de redisefio organizacional de los servicios administrativos

de la Gobernacion de Tungurahua, de lo evidenciado e investigado se recomienda:

e Brindar mayor estabilidad al talento humano de la institucion, con el objetivo de
tener personal mas competente, motivado y que trabaje conscientemente en
funcion de los intereses de la institucion. La alta rotacion de personal es un aspecto
que no colabora de buena manera en el desarrollo y buen desenvolvimiento de la
gestion organizacional de la institucion, es un punto débil en contra de la
institucion

e Contratar personal idoneo para los cargos, se traduce en tener al personal indicado
en el puesto o cargo requerido segin las especificiones y requerimientos
establecidos, lo que asegura un mejor desempefio laboral, mayor eficiencia, mejor
productividad, calidad de servicio y reduccion de problemas.

e Desarrollar y establecer una metodologia procedimental enfocada en un modelo
organizacional de Gestion de Procesos, mediante la elaboracion y aplicacion de un
Manual de Procesos (Diagramas de Procesos), el mismo que permitira:

- Mejorar el nivel organizativo de la institucion.

- Que el personal conozca y aplique en el desarrollo de sus funciones una
nueva herramienta organizacional que le sirva de apoyo para agilizar,
facilitar y mejorar la calidad del servicio que se brinda.

- Incremento de eficiencia y productividad.

- Disinuir los problemas o inconvenientes de tipo organzacional.

- Mejorar la calidad el trabajo en equipo.

- Mejorar los niveles de coordinacion y comunicacion entre unidades.

- Mejorar procedimientos y procesos administrativos.

- Mejorar la calidad de productos y servicios.

- Mejorar la capacidad de respuesta ante un requerimiento solicitado.

- Incrementar la satisfaccion del cliente o usuario.

- Mejorar el cumplimiento de actividades en el tiempo establecido.

- Mejorar el cumplimiento de objetivos propuestos.

- Mejorar el desemperio laboral de los servidores.

- Mejorar el seguimiento de actividades.
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- Optimizar el uso de recursos.

- Tener un mejor control de actividades y procesos.
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8. PROPUESTA

8.1. Tema

Redisefio Organizacional de los Servicios Administrativos de la Gobernacion de

Tungurahua — Ministerio del Interior.

8.2. Objetivo general

Determinar el modelo de disefio organizacional y la herramienta organizacional méas
adecuada que se complemente y contribuya a mejorar la calidad de los servicios

administrativos de la Gobernacion de Tungurahua.

8.3. Objetivos especificos

1. Disefiar el mapa de procesos para la Gobernacion de Tungurahua.

2. Establecer las actividades que se desarrollan en una unidad administrativa de la

Gobernacion de Tungurahua.

3. Diseriar los diagramas de flujo de procesos para una unidad administrativa de la
Gobernacion de Tungurahua, y que sirva de apoyo para las deméas unidades.

Producto de la investigacion realizada se determind que el modelo de disefio
organizacional y la herramienta organizacional mas adecuada que se complementa con
el Estatuto Organico de Gestidén Organizacional de Procesos que se aplica actualmente
en la Gobernacién de Tungurahua, es el modelo de Gestion de Procesos con la
herramienta de un Manual de Procesos, herramienta que se proyecta contribuira a

mejorar la calidad de los servicios administrativos de la Gobernacién de Tungurahua.

A la vez como parte del trabajo investigaivo se elaboré un mapa de procesos de la
Gobernacion de Tungurahua, el mismo que se ajusta a la realidad actual de su gestion

organizacional.

Se establecieron las actividades que se desarrollan en la Unidad de Talento Humano
de la Gobernacion de Tungurahua, informacion fundamental para levantamiento de los

procesos de la unidad.
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Se disefiaron y levantaron los diagramas de flujo de procesos de los productos y
servicios que se desarrollan y brindan en la Unidad de Talento Humano de la

Gobernacion de Tungurahua.

8.4. Antecedentes

La propuesta de un Redisefio Organizacional de los Servicios Administrativos de la
Gobernacion de Tungurahua, se enfoca de manera primordial en mejorar, cambiar o
modificar ciertos aspectos del area organizacional-administrativa de la institucion en
cuanto a los productos y servicios que la intitucion brinda, con el fin de resolver o
minimizar inconvenientes o problemas que se presentan a diario en el desarrollo
organizacional de las actividades que en las unidades los servidores realizan y ejecutan

en el desempefio de sus funciones.

Cabe sefialar que tanto instituciones o empresas publicas como privadas tienen como
finalidad el satisfacer la necesidad de un servicio o de un bien al usuario o consumidor
final. Teniendo en cuenta lo acotado se puede deducir que toda la infraestructura que
conforma la Gobernacion de Tungurahua como institucion pablica, asi como todos los
recursos tangibles o intangibles que dispone para el desarrollo de su gestion se
encaminan al igual que cualquier otra empresa, en éste caso empresa de servicios, a
satisfacer la necesidad de un servicio. Es asi que en el proyecto investigativo se realizd
un diagndstico general de todos los aspectos que involucran el proceso administrativo
asi como la gestion organizacional-administrativa que se realiza en la Gobernacién de
Tungurahua, para recabar informacién y enfocar los resultados hacia una mejora de
servicios, que es el punto fundamental bajo el cual se orienta el tema propuesto, con el
propdsito de que en la institucion se disminuyan inconvenientes o problemas

organizacionales asociados al area de servicios administrativos.

La investigacion realizada arrojé varios resultados en varios puntos, en cuanto al
talento humano se evidencio que existe una alta rotacion de personal en la institucion,
asi como personal con el perfil profesional no adecuado para algunos cargos, este
punto repercute en el nivel de eficiencia y productividad en el desarrollo y
cumplimiento de las actividades de un servidor, asi como en la calidad del servicio
brindado al cliente (interno o externo). En lo que tiene que ver a la gestion

organizacional, la encuesta evidencio que el personal en sus dos terceras partes percibe
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de buena manera la forma en la cual se esta manejando el Proceso Administrativo en
la institucion, en tanto que una tercera parte calificd dicho proceso como regular, la
misma tercera parte de los encuestados califica de igual manera a los Factores
Organizacionales (infraestructura, equipos y herramientas, tecnologia, ambiente

laboral, talento humano) y a los Elementos del proceso Adinistrativo de la institucion.

La encuesta muestra que en los distintos niveles organizacionales (Directivo, Asesor,
Apoyo) de la institucion se presentan problemas o inconvenientes en lo que tiene que
ver con el Trabajo en Equipo, la Motivacidn, la Coordinacion y en los Niveles de
Eficiencia. Afiadiendo que el personal poco o nada conoce de herramientas
organizacionales y de como éstas pueden servir de apoyo para facilitar las labores
organizacionales — administrativas en las funciones desempefiadas por los servidores

en las distintas unidades.

La solucion propuesta que ayude a minimizar en parte éste tipo de inconvenientes es
la elaboracidn de procesos, diagramas de flujo de procesos de las diversas actividades
que se realizan en las unidades de la Gobernacion de Tungurahua, la herramienta en
mencién servira de apoyo a los servidores mejorar la gestion organizacional, tener un
mejor control de las actividades y sus procesos, para agilitar la capacidad de respuesta
de requerimientos, para mejorar el desempefio laboral, para mejorar la productividad
y eficiencia laboral, para mejorar el aspecto de coordinacién y comunicacion entre las
unidades, para incrementar la calidad de los servicios que se brindan a los usuarios o
clientes internos y externos, para mejorar la satisfaccion de los cientes por el servicio
recibido, en si para mejorar la calidad del proceso administrativo y su gestion

organizacional orientada en el aspecto los servicios administrativos.

8.5. Justificacién

Las instituciones publicas asi como las privadas desarrollan sus actividades en un
mundo voluble de constante cambio debido tanto a factores internos propios de la
institucion o empresa, como a factores externos ajenos a las mismas. Es asi que para
que las organizaciones se encuentran vigentes en un ambiente creciente y competitivo
tienen que ir evolucionando en su accionar al mismo ritmo en el que se producen los
cambios en el ambiente en el que se desenvuelven, es decir que hoy por hoy las

empresas u organizaciones tienen que ser sostenibles en el tiempo y cambiar para
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mejorar segun las condiciones que se presenten en su alrededor, deben trabajar por su

razén de ser y estar en constante actualizacion.

En relacion a las empresas o instituciones pablicas, el fin de las mismas es satisfacer
necesidades sociales comunes a todos los ciudadanos, como el pago de impuestos,
tasas, aranceles, energia, agua potable, etc. Si bien es cierto las instituciones publicas
no tienen como fin primordial el lucro ni la maximizacién de utilidades, no es menos
cierto que tal hecho no representa que el servicio que presten deba ser de mala calidad;
aspecto que de forma generalizada y cominmente se lo califica en tal sentido. Siempre
y por cualquier motivo, quizas no actualmente, pero afios atras se tenia una imagen de
lo que representaba la calidad de los servicios brindados en las instituciones publicas,
dicha imagen dejaba mucho que desear a los usuarios, se hablaba de un mal servicio.
Actualmente y en honor a la verdad mucho ha cambiado la imagen de las instituciones
publicas en el pais, se percibe una mejor organizacién y control, la calidad del servicio
se ha visto mejorada en buena manera, lo que en si representa una satisfaccion para el

usuario o liente final.

En éste sentido se puede decir que, asi como la calidad del servicio brindado puede ser
objeto de mejora, la misma puede ser objeto de desmejora o ineficiencia, segun las

condiciones o factores internos o externos en los que se desarrollen sus actividades.

Es asi que, producto de la investigacion realizada se han detectado varios problemas o
inconvenientes en el area de gestion organizacional — administrativa en la Planta
Central de la Gobernacion de Tungurahua, inconvenientes que tienen que ver con los
servicios administrativos que en la institucion se desarrollan. Y de lo descrito
anteriormente en las empresas o instituciones siempre debe existir algo por mejorar,
afiadiendo que la propuesta del presente proyecto se orienta en la elaboracion y
aplicacion de una herramienta organizacional de apoyo para facilitar, agilitar e

incrementar la calidad de los servicios brindados en la Gobernacién de Tungurahua.

8.6. Factibilidad del proyecto

8.6.1. Politica

En el tema politico el proyecto es factible, ya que a pesar de que dicha institucion se

debe al Gobierno que se encuentre de turno, en la misma se han brindado las
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facilidades necesarias del caso para realizar el estudio, ya que el mismo no interfiere

de ninguna manera en temas de tinte politico.

8.6.2. Legal

El proyecto es factible en el tema normativo legal, ya que cumple con todos los
requisitos establecidos tanto en la institucion en la que se desarrolla el estudio, como
en la Universidad patrocinadora del estudio. A la vez cabe mencionar que en el
transcurso del desarrollo del proyecto, éste no vulnera y tampoco interfiere en derechos

de terceras personas.

8.6.3. Sociocultural

El proyecto no discrimina ningun tipo de aspecto sociocultural, debido a que éste
beneficia a toda la ciudadania, como al personal que forma parte de la institucion.

8.6.4. Organizacional

Aspecto primordial del trabajo investigativo al interior de la institucién, y que es parte
fundamental del objeto motivo de estudio, dentro del cual se buscaran respuestas a las

preguntas planteadas en el proyecto.

8.6.5. Econdmica — financiera

El estudio es factible ya que no requiere de inversidn alguna por parte de la institucion
motivo de estudio, y de igual manera el proyecto a implementar permitira mejorar
ciertos aspectos de gestién organizacional en la institucion, lo que generard entre

varios puntos optimizacion de recursos, mayor eficiencia y productividad.

8.7. Fundamentacion cientifica

8.7.1. Redisefio organizacional

Un redisefio organizacional no es mas mejorar el disefio organizacional de una
empresa, 0 volver a realizar un nuevo disefio organizacional en algln area, unidad o

departamento de alguna empresa, 0 quizas en la totalidad de la empresa o institucion.
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Rico & Fenandez (2002) detallan lo siguiente en su articulo: Disefio organizacional,
es el proceso mediante el cual se construye o cambia la estructura de una organizacion
con el fin de alcanzar objetivos propuestos (Brown y Moberg, 1980; Minzberg, 1991;
Robbins, 1991; Simon, 1981; Starbuk y Nystrom, 1981). Hay quienes agregan (Balign,
Burton y Obel, 1996) elevando dicho proceso a la condicion de ciencia normativa

fundamentado en la teoria organizacional como una ciencia positiva.

El Disefio Organizativo en forma general se conceptualiza como el proceso mediante
el cual determinados agentes disefian, construyen y transforman la organizacion para
hacer que ésta se adapte al medio y alcancen sus objetivos estratégicos planteados. A
medida que una organizacion crece y se diversifica su estructura evoluciona de la
misma manera. Si se involucra al tiempo en el andlisis se produce un cambio de un
ambiente estatico a uno dindmico. De esta manera surge una nueva expresion dentro
del tema del Disefio Organizativo llamado el proceso. Es asi que por medio del proceso
de disefio organizativo se puede tratar de gestionar y cambiar la estructura
organizativa. En el mismo sentido la arquitectura organizativa (que es la proyeccion
y construccion de las organizaciones) se articula al funcionamiento de las

organizaciones en el tiempo. (Galan, 2006)

8.7.2. Importancia

La importancia de la estructura organizacional se halla en que por medio de ésta se
realizan los trabajos diarios de la empresa, en los que se regulan diversas actividades
a la vez, como: los sistemas de comunicacion, autoridad y coordinacién, asi como
también los puestos de trabajo y las relaciones gque se dan entre éstos. Debe anotarse
que la estructura organizacional se constituye a través del disefio organizacional, el
cual es un proceso a realizarse con el fin de generar una estructura que se adecue a las
caracteristicas y necesidades que presente la empresa, de modo tal que coadyuve al

logro eficiente de la misidn de la empresa. (Miinch, Osorio, & Vital, 2011)

8.7.3. Objetivos

En cuanto a los objetivos a sefialar Galan (2006), indica que una atencion sobre la
organizacion y sobre su disefio es muy importante para las empresas por varias

razones, ya que permite:
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f)
9)
h)

Proporcionar una ventaja competitiva a favor de la organizacion;
Ayuda a conocer las eventualidades de la organizacion;

Mejorar la habilidad de la organizacion para gestionar la diversidad,;
Incrementar niveles de eficiencia;

Incrementar la habilidad de la empresa para elaborar nuevos bienes y
Servicios;

Generar mas control sobre su entorno;

Mejorar la coordinacion y motivacién de los empleados, y

Apoyar a la organizacion a desarrollar e implementar la estrategia.
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Anélisis aspecto de servicios
Servicio

En cuanto a varias definiciones de Servicio, Begazo (2006) en su articulo “Cémo

Medimos el Servicio” cita lo siguiente:

Definicion 1. Servicio (Del lat. servit-um) Accion y efecto de servir || Prestacion
humana que satisface alguna necesidad social y que no consiste en la produccion de
bienes materiales || Actividad llevada a cabo por la Administracion o, bajo un cierto
control y regulacion de ésta, por una organizacion, especializada o no, y destinada a
satisfacer necesidades de la colectividad. Definicién 2. Servicios: actividades,
beneficios o satisfacciones puestos a la venta o proporcionados en conexion con la
venta de bienes. Definicion 3. Los servicios son actividades intangibles e identificables
por separado, que proporcionan la satisfaccion deseada cuando se venden a los
consumidores y/o usuarios industriales y que no estan necesariamente vinculadas a la
venta de un producto o de otro servicio. Definicion 4. La distincion clave entre
productos y servicios radica en el hecho de que los clientes por lo comin derivan un
valor de los servicios, sin obtener la propiedad permanente de ningun elemento

tangible .

En lo que al tema de sevicios se refiere, para evaluar la calidad y percepcion de los
servicios que se prestan en la planta central de la Gobernacion de Tungurahua por parte
de los clientes internos, se ha empleado el Modelo MECSI (MECSI: Evaluation model
for internal service quality), o también Ilamado Modelo para evaluar la calidad del

servicio interno.
Modelo para evaluar la calidad del servicio interno (MECSI)

Al respecto Balmori & Flores (2014) en su articulo “MECSI: Modelo para evaluar la
calidad del servicio interno (MECSI: Evaluation model for internal service quality)”
sefialan lo siguiente: EI Modelo de Evaluacion de la Calidad al Servicio Interno
(MECSI) es el marco conceptual creado para visualizar los elementos relevantes del
servicio al cliente interno y los de la evaluacion del mismo. Es generico para que
apligue en cualquier tipo de organizacion y muestra el comportamiento de la relacion

proveedor interno — cliente interno: bajo qué contexto se da, y como es que el segundo
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termina con un juicio del nivel de servicio que recibe del primero, independientemente
del servicio (ya sea interno o externo) que este esté brindando. Luego de realizarse el
servicio, el cliente interno genera la comparacion de su expectativa inicial contra la
percepcion del servicio recibido y asi determina su nivel de satisfaccion. Este modelo
supone que no se necesita medir la expectativa, sino sélo la percepcion del servicio
recibido, debido a que la literatura indica que hacerlo es valido y confiable (Cronin &
Taylor, 1992); larazon es que cada vez que el cliente recibe el servicio, juzga la calidad
de este basandose en gran parte en las expectativas que tenia. La calidad percibida es
medida a través de las dimensiones de entrega y trato, los cuales cuentan con
subfactores, de la siguiente manera: 1) entrega estd compuesta por el cumplimiento de
la necesidad, la competencia del proveedor y el tiempo de respuesta; 2) trato esta
compuesto por la cortesia del proveedor, la comunicacién-informacion, la
disponibilidad del personal y la proactividad mostrada. Asi mismo, como cada cliente
es diferente, puede identificar algin factor que los deméas no consideren relevante por
lo que se agrega el “factor X” al modelo (por ejemplo, con un cliente especifico podria
ser el “brindar el servicio en inglés”). En la dimension de entrega, el primer factor es
el cumplimiento de la necesidad, identificado bajo la premisa de que “si el producto
no es satisfactorio, el buen servicio no sera suficiente” (Grénroos, 1984, p.38); aqui se
evalUa la capacidad del proveedor interno de entregar lo que se le solicitd, ya sea un
producto o un servicio. El segundo factor es la competencia / confiabilidad del
departamento 0 equipo que se evalla, determinando si éste posee las habilidades y
conocimientos para ofrecer el servicio asi como consistencia en el desempefio (este
factor fue tomado del modelo SERVQUAL). El tercer factor es el tiempo de respuesta,
que integra el factor “capacidad de respuesta” de SERVQUAL y la aseveracion de
Zeithaml (1990) al respecto de que los clientes perciben un “tiempo de respuesta
rapido” como un ingrediente vital para un servicio de alta calidad. Asi mismo, este
factor es mencionado por Wisner & Stanley (1999), citados también por Jun y Cai
(2010). Al respecto de la dimensidn de trato, el primer factor (tomado de SERVQUAL)
es la cortesia, que representa el ser cordial, respetuoso, considerado y amable con el
cliente. El segundo factor es la comunicacion - informacion, que no solo incluye
mantener a los clientes informados acerca de su solicitud, sino hacerlo en un lenguaje
que ellos puedan comprender. Este factor también se encuentra en el modelo de

Parasuraman et al. (1985). El tercer factor es el de la disponibilidad del personal que
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esta proporcionando el servicio. También propuesto en SERVQUAL, se trata de ser
accesible y facil de contactar, de responder si el cliente necesita algo especial, de estar
“a la mano” cuando se necesita. El cuarto factor dentro de la dimension de trato es la
proactividad, que de acuerdo a Gallup Consulting, son “las acciones tomadas por los
empleados que tienen contacto con el cliente que impactan positivamente el servicio
en general y mejora el compromiso del cliente”. Este factor tiene que ver con que el
proveedor se adelante al cliente, con “ir mas alla del deber”. Por tultimo, el modelo
contiene un factor adicional que no se encuentra en ningin modelo existente,
denominado Factor X. Dabholkar et al. (1996) sugieren que, para que el SERVQUAL
hubiera podido ser exitoso en cualquier tipo de organizacion, seria necesario “agregar
dimensiones que sean pertinentes a las diferentes situaciones” (Dabholkar et al., 1996,
p.4). Bajo esta premisa se agrego el Factor X al modelo MECSI. Este factor, que puede
ser cualquiera que no esté dentro del modelo, es identificado, definido y calificado por

el cliente mismo por medio de una pregunta abierta.

Es asi que mediante el instrumento elaborado en el presente proyecto se realizaron las
encuestas de evaluacion de la calidad del servicio interno a cada uno de los 32
servidores que prestan sus servivios en la planta central de la Gobernacién de

Tungurahua, asi:

Indicadores de evaluacion de servicios
Dimension de entrega

Factores evaluados dimension de entrega: cumplimiento de la necesidad,

competencia, tiempo de respuesta.
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Cumplimiento de la necesidad:
1. Cumplimiento de objetivos propuestos

Tabla 12: Cumplimiento de objetivos propuestos

Escala Frecuencia | Porcentaje
Munca 0 0,0
Casinunca 0 0,0
Algunas veces 5 156
Casi siempre 17 531
Siempre 10 313
Total 32 100,0

Elaborado por: Investigador
Fuente: Instrumento, encuestas aplicadas (pregunta 3.5, pag. 147)

Indicadores cumplimiento de objetivos propuestos:
» Nunca = # servidores que responden nunca cumplir los objetivos propuestos / #
total servidores encuestados (32) X 100
=0/32x100=0%
» Casi nunca = # servidores que responden casi nunca cumplir los objetivos
propuestos / # total servidores encuestados (32) X 100
=0/32x100=0%
» Algunas veces = # servidores que responden algunas veces cumplir con los
objetivos propuestos / # total servidores encuestados (32) X 100
=5/32x 100 = 15,6%
» Casi siempre = # servidores que responden casi siempre cumplir los objetivos
propuestos / # total servidores encuestados (32) X 100
=17/32x 100 =53,1%
» Siempre = # servidores que responden siempre cumplir con los objetivos

propuestos / # total servidores encuestados (32) X 100

=10/32/x 100 = 31,3%

Analisis e interpretacion:
La Tabla 12 muestra que, del 100% de servidores encuestados el 53,1 % de ellos, es
decir 17 servidores manifiestan cumplir “casi siempre” con sus objetivos propuestos

trazados en sus labores; el 31,3% equivalente a 10 servidores indican cumplir con sus
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objetivos propuestos “siempre”; y el 15,6% representado por 5 servidores sefialan
cumplir con sus objetivos propuestos “algunas veces”. Es asi que los resultados
muestran que la mayor parte de los servidores a excepcion de un 15,6% de ellos

denotan cumplir con sus objetivos propuestos siempre o casi siempre.
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Competencia:

2.

Idoneidad del personal o servidor para ejercer el cargo que ocupa

Tabla 13: Tabla cruzada Titulo requerido vs Idoneidad del puesto

[doneidad del puesto

Iddneo

Mo lddneo

Total

Titulo requerido

Tuotal

Derecho, administracian,
sociologia, ingenieria,
afines

Derecho, administracidan,
sociologia, economia,
afines

Derecho, administracidan,
sociologia, afines

Derecho, administracian,
sociologia, ingenieria
comercial, afines
Administracian,
economia, ingenieria
comercial, procesos,
afines

Derecho

Comunicacidn social,
comunicacion
arganizacional,
perindismao, relaciones
plblicas y afines
Administracian,
psicologia industrial y
afines

Economia,
administracidn, finanzas,
contabilidad v auditoria

Ingenieria, economia,
administracidn, finanzas,
contabilidad y auditoria y
afines

Ingenieria,
comunicaciones,
electrdnica v afines
Secretariado
Comercioy
administracidn, ciencias
sociales

Bachiller, licencia de
conducir

Bachiller

28]

Fd

%]

28]

%]

%]

%]

Fa

]

%]

Elaborado por: Investigador
Fuente: Instrumento, encuestas aplicadas (pregunta 1, pags. 118 - 124)

183




Tabla 14: Tabla cruzada Titulo profesional vs Idoneidad del puesto

ldoneidad del puesto
lddnen Mo lddneo Tatal
Titulo profesional  Abogadoia ] 1 )
Auttoria CPA. . : ‘
Ing. Sistemas 1 i] 1
Ing. Comercial 1] 1 1
Ing. Administracian 1 0 1
Ing. Gestidn Gerencial 1] 1 1
Ing. Industrial 1] 1 1
Lic. Ciencias de la
Educacidn 0 2 -
Lic. Comunicacian Social 1 0 1
Bachiller i 3 9
Lic. Comercio Exterior 1 ] 1
Ing. Ecoturismao 1] 1 1
Lic. Administracidn
Secretarial 1 0 1
Ing. Disefio Industrial ] 1 1
Total 21 11 32

Elaborado por: Investigador
Fuente: Instrumento, encuestas aplicadas (pregunta 1, pags. 118 - 124)

» Indicador de idoneidad del cargo:

Cuando el titulo profesional del servidor = al titulo profesional del requerimiento del

cargo

Personal idoneo para el cargo = # total personal encuestado - personal que ejerce
funciones con el perfil no idéneo del requerimiento del cargo / # total personal
encuestado x 100

= (32— 11/32) x 100 = 66%

El 66% de los servidores, que son 21 se ajustan a los requerimientos del puesto en

cuanto al titulo profesional
» Indicador de no idoneidad para el cargo:

Cuando el titulo profesional del servidor # al titulo profesional del requerimiento del

cargo
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Personal no idoneo para el cargo = # total personal encuestado - personal que ejerce
funciones con el perfil idoneo del requerimiento del cargo / # total personal encuestado

= (32— 21/ 32) x 100 = 34%

El 34% de los servidores, que son 11 no se ajustan a los requerimientos del cargo para

desempefiar sus funciones.

Andlisis e interpretacion:

En las Tablas 13 y 14 se puede observar gque, en la planta central de la Gobernacién de
Tungurahua prestan sus servicios 32 servidores publicos, de los cuales mediante la
investigacion realizada se pudo determinar que el 66% de los mismos es decir 21
servidores representan a personal idéneo que cumple con el perfil requerido del cargo,
en tanto que el 34% del personal (11 servidores) representan a servidores que
desempefian funciones en un cargo no acorde al perfil requerido para el puesto de

trabajo ejercido.
Tiempo de respuesta:
3. Cumplimiento de actividades en el tiempo establecido

Tabla 15: Cumplimiento actividades a tiempo

Escala Frecuencia | Porcentaje
Munca 0 0.0
Casinunca 0 0.0
Algunas veces 4 125
Casi siempre 18 56,3
Siempre 10 313
Total 32 100,0

Elaborado por: Investigador
Fuente: Instrumento, encuestas aplicadas (pregunta 3.4, pag. 146)

Indicadores cumplimiento de actividades en el tiempo establecido:
» Nunca = # servidores que responden nunca cumplir sus actividades en el tiempo
establecido / # total servidores encuestados (32) X 100
=0/32x 100 =0%
» Casi nunca = # servidores que responden casi nunca cumplir sus actividades en el
tiempo establecido / # total servidores encuestados (32) X 100
=0/32x 100 =0%
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» Algunas veces = # servidores que responden algunas veces cumplir con sus
actividades en el tiempo establecido / # total servidores encuestados (32) X 100
=4/32x100=12,5%
» Casi siempre = # servidores que responden casi siempre cumplir con sus
actividades en el tiempo establecido / # total servidores encuestados (32) X 100
=18/32 x 100 = 56,3%
» Siempre = # servidores que responden siempre cumplir con sus actividades en el
tiempo establecido / # total servidores encuestados (32) X 100
=10/32x 100 =31,3%

Analisis e interpretacion:

La Tabla 15 muestra que, del 100% de servidores encuestados el 56,3 % de ellos, es
decir 18 servidores manifiestan cumplir “casi siempre” sus actividades a tiempo; el
31,3% equivalente a 10 servidores indican cumplir sus actividades a tiempo “siempre”;
y el 12,5% representado por 4 servidores sefialan cumplir sus actividades a tiempo
“algunas veces”. Es asi que los resultados muestran que la mayor parte de los
servidores a excepcion de un 12,5% de ellos denotan cumplir sus actividades en el
tiempo establecido siempre o casi siempre (87,6%).

4. Capacidad de respuesta para satisfacer la necesidad de un servicio requerido

Tabla 16: Capacidad de respuesta para satisfacer un servicio

Escala Frecuencia | Porcentaje

Deficienta 0 0,0
Mala 0,0
Regular a4
Buena 23 718
Muy buena G 18 8
Total 32 100,0

Elaborado por: Investigador
Fuente: Instrumento, encuestas aplicadas (pregunta 3.2, pag. 144)

Indicadores capacidad de respuesta para satisfacer un servicio:
» Deficiente = # servidores que responden tener una capacidad de respuesta
deficiente para satisfacer un servicio / # total servidores encuestados (32) X 100
=0/32x 100 =0%
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» Mala = # servidores que responden tener una capacidad de respuesta mala para
satisfacer un servicio / # total servidores encuestados (32) X 100
=0/32x 100 =0%
» Regular = # servidores que responden tener una capacidad de respuesta regular
para satisfacer un servicio / # total servidores encuestados (32) X 100
=3/32x 100 =9,4%
» Buena = # servidores que responden tener una capacidad de respuesta buena para
satisfacer un servicio / # total servidores encuestados (32) X 100
=23/32x100=71,9%
» Muy buena = # servidores que responden tener una capacidad de respuesta muy
buena para satisfacer un servicio / # total servidores encuestados (32) X 100
=6/32x 100 =18,8%

Analisis e interpretacion:

En la Tabla 16 se puede observar que, del 100% (32 servidores) de los servidores
encuestados, el 71,9% (23 servidores) de ellos mencionan tener una capacidad de
respuesta “buena” para satisfacer la necesidad de un servicio requerido; el 18,8% (6
servidores) de ellos indican tener una capacidad de respuesta “muy buena” en el mismo
aspecto, y un 9,4% (3 servidores) de los encuestados sefialan tener una capacidad de
respuesta “regular”. Es decir los resultados muestran que un 91% de los servidores (29
servidores) practicamente sostienen tener una capacidad de respuesta ante la necesidad
de satisfacer un servicio requerido muy aceptable, y un bajo porcentaje de los

encuestados una capacidad de respuesta no muy adecuada.

Dimension de trato

Factores evaluados dimension de trato: la cortesia, la comunicacion, disponibilidad

de personal.
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Cortesia / atencion
5. Factor que se prioriza al momento de prestar un servicio

Tabla 17: Factor que se prioriza al momento de brindar un servicio

Escala Frecuencia |Porcentaje
Calidad en el servicio 19 59,4
Agilidad en el servicio 9 28,1
Buena comunicacion en el servicio 4 12,5
Otro 0 0,0
Total 32 100

Elaborado por: Investigador
Fuente: Instrumento, encuestas aplicadas (pregunta 3.1, pag. 143)

Indicadores factor que prioriza al momento de brindar un servicio:
» Calidad en el servicio = # servidores que responden priorizar la calidad en el
servicio / # total servidores encuestados (32) X 100
=19/32 x 100 =59,4%
» Agilidad en el servicio = # servidores que responden priorizar la agilidad en el
servicio / # total servidores encuestados (32) X 100
=9/32x 100 =28,1%
» Buena comunicacion en el servicio = # servidores que responden priorizar la buena
comunicacion en el servicio / # total servidores encuestados (32) X 100
=4/32x100=12,5%
» Otro =# servidores que responden con cualquier otra opcidn que crean conveniente
/ # total servidores encuestados (32) X 100
=0/32x 100 =0%

Andlisis e interpretacion:

En la Tabla 17 se puede observar que, del 100% (32 servidores) de los servidores
encuestados, el 59,4% (19 servidores) de ellos mencionan priorizar la “calidad en el
servicio” al momento de brindar un servicio; el 28,1% (9 servidores) de ellos indican
priorizar la “agilidad en el servicio”, y un 12,5% (4 servidores) sefialan priorizar la
“buena comunicacion en el servicio”. Es decir los resultados muestran que mas del
50% de los encuestados dan mayor énfasis a satisfacer la necesidad de un servicio con

calidad, y una tercera parte prioriza la agilidad en el servicio.
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Comunicacion:
6. Capacidad de comunicacion Nivel Directivo, comunicacion efectiva

Tabla 18: Comunicacion efectiva, nivel directivo

Escala Frecuencia|Porcentaje
Deficienta 0 0,0
Mala 2 6,3
Regular 12 arh
Buena 17 531
Muy buena 1 3N
Total 32 100

Elaborado por: Investigador
Fuente: Instrumento, encuestas aplicadas (pregunta 2.5, pag. 136, 137)

Indicadores capacidad de comunicacion efectiva nivel directivo:

» Deficiente = # servidores gue califican la calidad de la comunicacion efectiva en
el nivel directivo como deficiente / # total servidores encuestados (32) X 100
=0/32x 100 =0%
» Mala =# servidores que califican la calidad de la comunicacion efectiva en el nivel
directivo como mala / # total servidores encuestados (32) X 100
=2/32x 100 =6,3%
» Regular = # servidores que califican la calidad de la comunicacion efectiva en el
nivel directivo como regular / # total servidores encuestados (32) X 100
=12 /32 x 100 = 37,5%
» Buena = # servidores que califican la calidad de la comunicacion efectiva en el
nivel directivo como buena / # total servidores encuestados (32) X 100
=17/32x100=53,1%
» Muy buena = # servidores que califican la calidad de la comunicacion efectiva en
el nivel directivo como muy buena / # total servidores encuestados (32) X 100
=1/32x100=3,1%

Analisis e interpretacion:
La Tabla 18 muestra que, del 100% de los encuestados, el 53,1 % (17 servidores)
califica de “buena” la capacidad de comunicacion efectiva en el nivel directivo de la

organizacion; el 37,5 % (12 servidores) califican dicha gestion como “regular”; el
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6,3% (2 servidores) como “mala”, y el 3,1 % ( 1 servidor) como “muy buena”. Es decir
mas del 50% de los encuestados califica como buena al item de comunicacion efectiva

en el nivel directivo.

7. Capacidad de comunicacion Nivel Asesor

Tabla 19: Comunicacion, nivel asesor

Escala Frecuencia | Porcentaje
Deficienta 0 0,0
Mala 1 31
Regular 14 438
Buena 16 50,0
Muy buena 1 3.1
Total 32 100,0

Elaborado por: Investigador
Fuente: Instrumento, encuestas aplicadas (pregunta 2.5, pag. 137, 138)

Indicadores capacidad de comunicacion nivel asesor:

» Deficiente = # servidores que califican la calidad de la comunicacion en el nivel
asesor como deficiente / # total servidores encuestados (32) X 100
=0/32x 100 =0%
» Mala = # servidores que califican la calidad de la comunicacion en el nivel asesor
como mala / # total servidores encuestados (32) X 100
=1/32x100=3,1%
» Regular = # servidores que califican la calidad de la comunicacion en el nivel
asesor como regular / # total servidores encuestados (32) X 100
=14/32x 100 = 43,8%
» Buena =# servidores que califican la calidad de la comunicacion en el nivel asesor
como buena / # total servidores encuestados (32) X 100
=16 /32 x 100 = 50%
» Muy buena = # servidores que califican la calidad de la comunicacion en el nivel
asesor como muy buena / # total servidores encuestados (32) X 100
=1/32x100=3,1%
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Andlisis e interpretacion:

La Tabla 19 muestra que, del 100% de los encuestados, el 50 % (16 servidores) califica
de “buena” el nivel comunicacional en el nivel asesor de la organizacion; el 43,8 %
(14 servidores) lo califican como “regular”; el 3,1% (1 servidor) como “mala”, y el 3,1
% (1 servidor) como “muy buena”. Es decir el 50% de los encuestados califica como
bueno el nivel de comunicacion en el nivel asesor, e igual un alto porcentaje lo califica
de regular.

8. Capacidad de comunicacion Nivel de Apoyo

Tabla 20: Comunicacion, nivel de apoyo

Escala Frecuencia |Porcentaje
Deficiente 0 0,0
Mala 1 31
Regular 17 531
Buena 13 40 6
Muy buena 1 31
Total 32 100

Elaborado por: Investigador
Fuente: Instrumento, encuestas aplicadas (pregunta 2.5, pag. 138, 139)

Indicadores capacidad de comunicacion nivel de apoyo:

» Deficiente = # servidores que califican la calidad de la comunicacion en el nivel
de apoyo como deficiente / # total servidores encuestados (32) X 100
=0/32x 100 =0%
» Mala = # servidores que califican la calidad de la comunicacién en el nivel de
apoyo como mala / # total servidores encuestados (32) X 100
=1/32x100=3,1%
» Regular = # servidores que califican la calidad de la comunicacion en el nivel de
apoyo como regular / # total servidores encuestados (32) X 100
=17/32x 100 =53,1%
» Buena = # servidores que califican la calidad de la comunicacion en el nivel de
apoyo como buena / # total servidores encuestados (32) X 100
=13/32 x 100 = 40,6%
» Muy buena = # servidores que califican la calidad de la comunicacion en el nivel
de apoyo como muy buena / # total servidores encuestados (32) X 100
=1/32x100=3,1%
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Andlisis e interpretacion:

La Tabla 20 muestra que, del 100% de los encuestados, el 53,1 % (17 servidores)
califica de “regular” el nivel comunicacional en el nivel de apoyo en la organizacion;
el 40,6 % (13 servidores) lo califican como “bueno”; el 3,1% (1 servidor) como
“malo”, y el 3,1 % (1 servidor) como “muy bueno”. Es asi que mas del el 50% de los
encuestados califica como regular el nivel de comunicacion en el nivel de apoyo, lo
que se puede considerar como un factor considerable a tomar encuenta para ser

mejorado.

Disponibilidad de personal: disponibilidad total operativa de personal para el

cumplimiento satisfactorio de actividades.

Brechas de personal: insuficiencia de personal para el cumplimiento satisfactorio de

las actividades.

Segun entrevista realizada a la encargada de talento humano en la Gobernacién de
Tungurahua, existen actualmente brechas de personal en la institucion, es decir el
personal actual que labora y presta sus servicios en la organizacion es insuficiente para
el desarrollo y normal desenvolvimiento de las actividaes que se realizan, siendo en
namero de 8 la cantidad de vacantes por completar, y que debido al presupuesto no se
pueden completar tales vacantes.

9. Brechas de personal = personal total contratado y de planta / necesidad total de
personal x 100

=32 /40 x 100 = 80%

Andlisis e interpretacion:

El indicador muestra que por un motivo u otro, en la realidad actual de la planta central
de la Gobernacion de Tungurahua, existen brechas de personal (8) que al corto y largo
plazo inciden en el desarrollo eficiente de las labores que se desarrollan en el normal
funcionamiento de la gestion organizacional en la institucion, lo cual a la vez se puede
ver reflejado en un decremento en la calidad de los servicios que la organizacion brinda
a sus clientes internos y externos. La institucion trabaja actualmente al 80% de la

capacidad operativa de personal que realmente deberia tener.
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Los resultados obtenidos muestran que en la planta central de la Gobernacién de
Tungurahua se evidencian fortalezas y debilidades en lo que al enfoque de servicios se
refiere, sefialando principalmente que en cuanto a las fortalezas que se percibe posee
la institucidn se encuentra que priorizan la calidad en el servicio, se presenta una buena
calificacion en la capacidad de respuesta ante la necesidad de satisfacer un sevicio
requerido, , la mayor parte del personal mencionan cumplir sus actividades en el
tiempo establecido, asi como el cumplimiento de los objetivos propuestos. Sin
embargo de los resultados obviamente toodo es susceptible de mejora para elevar el

nivel de calidad de los servicios, pensando siempre en la satisfaccion del cliente.

En lo que respecta a las debilidades que se presentan, se menciona que éstas se
encuentran el area comunicacional de la institucion en sus tres niveles, directivo,
asesor y de apoyo, resultados que muestran calificaciones promedio practicamente con
un 50% para “regular” y “buena”, lo que se significa que éste elemento de la gestion
organizacional se considera como un punto a tomar en cuenta para su mejora. De la
misma manera trabajar con personal insuficiente para el normal desarrollo de la gestion
organizacional, también se en factor de debilidad que merma la calidad de los servicos

prestados en la institucion.
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Mapa de Procesos Gobernacion de Tungurahua

PROCESOS SUSTANTIVOS
NIVEL OPERATIVO

. Intendencia de Policia
3. Subintendencia
de Policia
G. Comisaria Nacional
de Policia

PROCESOS ADIETIVOS

NIVEL ASESORIA NIVEL APOYO

Figura 50: Mapa de procesos Gobernacion de Tungurahua
Fuente: Elaboracidn propia
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Se sefiala en el Estatuto Orgénico de Gestion Organizacional por Procesos del

Ministerio del Interior (2017), cual es el documento organizacional vigente que

actualmente se aplica en la Gobernacion de Tungurahua, lo siguiente:

Procesos gobernantes: son aquellos procesos que proporcionan directrices,
politicas y planes estratégicos, para la direccion y control.

Nivel directivo: Gestion de gobernabilidad

Procesos sustantivos: son aquellos procesos que realizan las actividades
esenciales para proveer de los servicios y productos que se ofrece a sus clientes y/o
usuarios, los mismos que se enfocan a cumplir la mision institucional.

Nivel operativo, en éste nivel se encuentran:

Gestion de seguridad ciudadana: gestion de intendencia de policia, gestion de
subintendencia de policia, gestion de comisaria nacional de policia.

Gestion politica para la gobernabilidad: gestion de jefatura politica, gestion de
tenencia politica.

Procesos adjetivos: son aquellos procesos que proporcionan productos o servicios
a los procesos gobernantes y sustantivos, se clasifican en procesos adjetivos de
asesoria y de apoyo.

Nivel asesoria, éste nivel comprende:

Gestion de sesoria juridica, gestion de planificacion y gestion estratégica, gestion
de comunicacion social, gestion de tecnologias de la informacidn y comunicacion.
Nivel de apoyo, en éste nivel se tiene:

Gestion de administracion del talento humano y gestion administrativa financiera.

Es asi que como parte del presente estudio, la unidad ejemplo para la aplicacion del

presente trabajo investigativo se encuentra formando parte del Nivel de Gestion

Provicial, Proceso Adjetivo, Nivel de Apoyo, en la unidad de Gestion de

Administracion de Talento Humano, de la Gobernacién de Tungurahua, tal y cual se

muestra en la Figura 50. A continuacion se indican las actividades que se realizan en

dicha unidad.
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Gestion de Administracion de Talento Humano de la Gobernacion de

Tungurahua

e Actividades que se realizan en la unidad de talento humano:

1) Elaborar informes técnicos referentes a la administracion de talento humano.

2) Elaborar el plan anual de vacaciones.

3) Elaborar el plan anual de capacitacion.

4) Elaborar las acciones de personal emitidas en diferentes actos
administrativos.

5) Emitir de certificados laborales.

6) Elaborar informes técnicos de la aplicacion de seleccién de personal
(concursos de méritos y oposicion).

7) Elaborar informes de evaluacion del desempefio.

8) Actualizacion sistema informatico integrado de talento humano (SIITH).

9) Elaborar reportes de liquidacon de vacaciones de servidores cesantes.

10) Elaborar y actualizar el distributivo de reportes de pago de ndmina.

11) Elaborar informes de pago de fondos de reserva.

12) Elaborar la planificacion de talento humano.

13) Atender solicitudes de desvinculaciones.

14) Elaborar reportes de pago de némina.

15) Elaborar informe de pago horas extras.

16) Elaborar el plan integral de seguridad ocupacional.

17) Elaborar el reglamento de higiene y seguridad ocupacional.

18) Elaborar informes técnicos de accidentes de trabajo.

19) Elaborar informe del cumplimiento al plan integral de seguridad ocupacional.

20) Elaborar los planes de emergencia y contigencia.

21) Elaborar los programas de seguridad y salud ocupacional.

22) Atender las desvinculaciones de personal por jubilacién obligatoria, o
invalidez.

23) Elaborar las estrategias de vinculacion de personal con discapacidad.

24) Elaborar los informes de diagndstico y/o evaluacion situacional de casos

sociales especificos.
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Diagramas de flujo de procesos

Unidad de talento humano Gobernacion de Tungurahua.

Direccion

Unidad de Talento Humano

Servidor responsable

Unidad de Talento
Humano

Técnico

Disponer
elaboracion plan
anual de vacaciones

Aprobar plan anual

de vacacones del
personal

Realizar reajustes

Corren electronico,
oficio, memorando

y/'o disposicion
wverbal

Elaborar matriz de
solicitud de
VECACiones

Matriz de solicibud
de vacaciones

e

Revisar y enviar
plan anual

Preparar
informadion sobre
requerimiento de
uso de vacacdones

Notificar al personal
requerimiento de
uso de vacadones

Enwiar emails de
requerimiento uso
de vacaciones al
personal

Propordonar matriz
{formulario] de
vaaciones al
personal

v

Borrador plan anusl
de vacaciones del

vacaciomnes del
personal

Plan anual de
VECACIOnes
aprobado

persanal, generado

—

Figura 51: Proceso de elaboracién de informes técnicos referentes a la administracion del

talento humano

Fuente: Elaboraci6n propia
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Direccidn

Unidad de Talento Humano

Servidor responsable

Unidad de Talento
Humano

Técnico

Disponer
elaboracion plan
anual de vacaciones

Aprobar plan anual
de vacadones del
personal

Realizar reajustes

Correo electronico,
oficio, memorando
yio dispasicion

Preparar
informacion sobre

verbal

Elaborar matriz de
solicitud de
vacadones

Matriz de solictud
de vacaciones

Rewvisar y enwviar
plan anual
vacaciones del
personal

Plan anual de
vacacones
aprobado

requerimiento de
uso de vacaciones

MNotificar al personal
requerimiento de
uso de vacacdones

Enviar emails de
requerimiento uso
de vacaciones al
personal

Proporcionar matriz
{formularic) de
vacaciones al
personal

'

Borrador plan anual
de vacaciones del

personal, generado

Figura 52: Proceso del plan anual de vacaciones
Fuente: Elaboracion propia

198




Direccion

Unidad de Talento Humano

Servidor responsable

Unidad de Talenta
Humano
Técnico

Unidad Administrativa
Financiera

Inido

Disponer
elaboracion plan

Correo electrdnica,
oficio, memorandeo
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Aprobar pLan anual
de capaditacion
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Enviar memorando
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Consolidar matriz
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necesidades de
capacitacion

Revisar cronograma
de ejecucion de
eventos

Elaborar plan anual
de capacitacion

Revisar y enviar

¥  capacitacion al
personal

Revisar matriz
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necesidades de
capacitacion

Elaborar borrador
oronograma de
ejecucion de
eventos

Elaborar borrador
plan anual de
capacitacion

Borrador plan anual
de capacitadion

plan anual de
Capadtacion

Plan anual de
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Realizar ajustes
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Servicio
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requerimiento a
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proveedoras
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Direccion

Unidad de Talento Humano
Servidor responsable
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Humano
Técnico

Unidad Administrativa
Financiera

Aprobar la
autorizadion para

Solicitar
autorizacion

Confinmar eventos
Con proveedaores.
selecconados

Elaborar
memorando
autorizacion

ejecucion de
eventos

ejecucion de
eventos

Revizar factibilidad
solicitud ejecucian

Realizar reajustes 2}

ejecudon de
aventos

¥

Sumillz de
aprobacion
memarando

ejecucion de
BVEMIOS

m

Recepcion de
documentas

—

Disponer elaborar
invitaciones a
eventos de
capacitacion al
personal

Elaborar
documentos:
infarme téonico de
evertoys a

Informe técnico de
evento/s a
desarrollarse, y
memarando de

desarrollarse, y
memorando de
certificacion
Presupuestaria

Ermiar
documentacion,

memarando
certificacidn
presupuestaria

Publicar, elaborar y

enviar invitaciones
para eventos de
capacitadion

infarme técnico y

Y

certificacion
presupusstaria

de eventos

Es factible?

Hacer reajustes

Figura 53: Proceso del plan anual de capacitacion

Fuente: Elaboracidon propia

200




Direccion

Unidad de Talento Humano

Servidor responsable

Unidad de Talento
Humano

Tecnico

Disponer la
elaboracion de

accdones de
personal segun el
requearimiento

Aprobar |2 accon de
personal emitida

Aprobacion?

Realizar ajustes

Caorreo electrénico,
oficio, memarandao
| v/ odisposicion

™

werbal

u/"—h“‘.

Elaborar la accion
de personal
corespondiente

Receptar la
documentacion

cormespondiente
segun la accidn a
ejecutarse

Analizar la
documentacion
pertinente al caso

&

Accion de personal

aprobada

Realizar la

notificacion a la)fs
unidad/es
correspondientas

Accicn de personal
notificeda con firma
de recibido

Figura 54: Proceso de acciones de personal emitidas en diferentes actos administrativos
Fuente: Elaboracién propia

201



. Unidzd de Talento
. . Unidad de Talento Humano " » =12
Direccion umano

Servidor responsable Técnico

Corren electranico, -
Dizpaner ka emisian oficio, memarando . R“‘—"""EE"_IE"

del certificado y/'o disposicién In_fanﬂaclun
pertinente en los

bora bal
= ' ver expadientes

o Borrador de
Apru:.ll:!ar, 5".5':"':'" ¥ . . certificado labaoral,
emitir certificada 2 g enviar certificado 2] narada
laboral =

—

Certificado laboral
aprobado

e

Entregar certificado
laboral al solicdtante

Realizar ajustas

Figura 55: Proceso de emisién de certificados laborales
Fuente: Elaboracién propia
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concurso de meritos
y oposicion

Borrador de
cronograma de

| concurso de méritos
¥ oposician

Elabaorar
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Publicacion de
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¥ oposicion
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Aprobacion

Elaborar actas de Realizar
posesion del conformacian
tribunal de méritas tribunzl de méritos,

¥ opasicion,
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resultadaos publicacion de
resultados

Verificar
postulaciones y
apoyar en descarga

de apelaciones apelaciones

Receptar
apelaciones de
resultzdas

Recopilacion de Se genera acta de
documentos posesion de tribunal
de apelaciones
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apelaciones

Reporte resultadas
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Direccion

Unidad de Talento Humano
Servidor responsable

Unidad de Talento
Humano
Técnico

IUnidad de Talento Humano
Tribunal de Apelaciones

Aprobar y suscribir
el Acta del Ganador

Registrar y publicar

lugar fecha y hara

prusbas técnicas y
psicomiétricas

Recopilar
dooumentos

Generar reporte del

notas obtenidas

Registro de
calificaciones y
publicacidn de
resultados

~— 4

Generar acta de
resultados [reporte

Receptar y procesar
apeladones a

socio empleo)

"a._ﬁ

Generar reporte de
apelaciones

resultados de
prusbas técnicas

Registrar y publicar

Resolver y generar
resultados de

{=ocio emplea)

~—

apelaciones

Fublicar resultados
de apelaciones

lugar fecha y hara £
toma de entrevistas

Generar acta de
posesion de
técnicos

prusbas técnicas

entrevistadores

Resolver acdones
afirmativas,

—

Ejecutar entrevistas
(técnicos
entrevistadores)

Registrar resultados

empates y puntaje
fimal

Generar reporte
socio empleo, acta
de gandor e informe

[documentacidn)

y publicarios

Reporte resultados
apelaciones
{socio emplea)

_

Figura 56: Proceso de elboracidn de informes técnicos de la aplicacion de seleccién de personal
(concursos de méritos y oposicion)

Fuente: Elaboracidon propia
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Plan de evaluacion
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revisar y enviar
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directrices

‘-H,__,,/ﬁ
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evaluacion del
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evaluacion del
desempefio
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{evaluados,
evaluadores)
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recordatorio sobre
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evaluacion del
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- X
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\_{_\
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memorando circular
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el proceso de

evaluacion

Formularios y
mermo solicitud
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aplicacion de la
evaluacion,
generados y
enviados al personal

/f"_"“-\_

Recopilar
formularias de
evaluacion del

desempena

e
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Unidad de Talento Humano

Unidzd de Talento

Direccion . Humano
Servidor respansable Técnico
Elabaorar Memo de
notificadion de notificacion de
resultados EVAL 01 [= resuttados 3
de los servidares de servidores
la planta central
P “H___)/(_\
Acta de
conformacion de
tribunal de
reclamos, penerada

Aprobar informe
técnico del proceso
de evaluacion del
desempeno

Acta resolutiva de

¢

Receptar reclamos

Documentacion de
respaldo de
calificacian

reclamas, generada

{_ﬂk‘
Elaborar informe:
tECnico process

evaluzacion del
desempefio

Enviar informe
técnico del proceso
de evaluacion del
desempefio

Informe técnico del
proceso de
evaluacion del

Aprobacicn?

Realizar reajustes

desempefio,
aprobado

obtenida, generado

““x._ﬁ

Informe tacnico
process evaluacion
del desempefio,
generado

“x___/‘(_\

Figura 57: Proceso de elaboracién de informes de evaluacion del desempefio
Fuente: Elaboracion propia
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. Unidzd de Talento
. . Unidad de Talento Humano " » =12
Direccion Servid bl umano

rvidor responsable Técnico

Correo electranico,
Disponer la oficio, memarando

actualizacion del y/'o disposicign
SITH werbal

Ingresar datos y
Ll CTEaCion de pusestos
en el sistema

Reporte del sisterma
informatico
integrade de talento
humano [51TH),
generado

Procesar
desvinculaciones del
personal cesante

Reporte del SITH de
desvinculaciones,
generado

Aprobar reportes
emitidos por el
sistema

Enviar reporte SITH
para ser aprobado

Reporte del SITH
Aprobacion? aprobado
Realizar ajustes Fim

Figura 58: Proceso de actualizacion del sistema informatico integrado de talento humano
(SHTH)
Fuente: Elaboracion propia
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Unidad de Talento Humana

Unidad de Talento

" . ~ H
Direccion Servider responsable umana
Técnico
" Correo electranico,
D'SFD“E': el pago de oficio, memarando
VAraCiones no . .
o y/'o disposicign
utilizadas al varbal
personal cesante
Reporte de
. WACACONes no
EWESEN utilizadas del
|rrfc|rrna|:|un personal cezante,
I IS eenerado
Reporte de
Revisar permisas permisas otorgados
otorgados al del personal
personal cesante cesante, generado

Aprobar reporte de
liguidacicn de
varaciones de

zervidores cesantes

Aprobacion?

Realizar reajustes

Revisar reporte de
atrasas del personal
cesante

Elabarar memo de
reporte final y
cuadro respectivo

Revisar y enviar
para aprobacion
reporte de

m

Reporte de atrasos
del personal
cesante, generado

“.‘-\_'_f/_'-f—_—\_\_\_“‘
Preliminar memo de
reporte de
liquidacion de
vacadones de

servidores cesantes,
eenerado

liquidacion de
wvacaciones de
servidores cesantes

hMemo de reporte
de liquidacion de
vacaciones de
servidores cesantes
aprobado

Figura 59: Proceso de reportes de liquidacion de vacaciones de servidores cesantes
Fuente: Elaboracion propia
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Aprobar reporte
actualizado de pagD o
de nomina

sistema
presupuestario de
remuneraciones y

Unidad de Talento Hurmnano Unidad de Talznto
Direccion Servidor responzahble Humano
Tecnico
- Correo electranico,
DIEFD”!E,F E oficio, memorando
elaboracion de > y/o disposicién
rep-urtesr de pago de verbal
noming
" Reporte del sistema
Ident_rliﬁr en el e e
SESEEa . remuneraciones y
presupuestario de i el page del
remuneraciones y dicime cuarto
nomina el pago del senerado ‘
décimo cuarto
S _.-/ﬁ
" Reporte del sistemna
|dEI'|t_I'ﬁGr en el P e
ESENE . remuneraciones y
prEuFll.lESt-Elr'lcl de eming del paga del
remuneraciones y dé0imo tercenn
nomina el pago del generado ’
décimo tercera w
) Reporte del sistema
|dentificar en el P i

remuneraciones y
nomina del pago de
horas

nomina el pago de
horas
suplementarias y
extracrdinarias

suplementarias y
extraordinarias,
gemnerado

]

|dentificar en el
sistema
presupuestario de

Reporte del sistema
presupuestario de
reMmuneracioneas y

nomina del pago de

remuneraciones y
némina el pago de
fondos de reserva

fondos de reserva,
generado

Revisar y enviar
reparte consolidado
y actualizacion
distributiva de
FEMUNEraciones

Reportes de pago
de ndmina

Realizar reajustes

aprobados

Actualizar informacian

entradas salidas
persamal, cambio de

denominscio nde
puesbos sistema SPRYN
[web]

Figura 60: Proceso de elaboracién de reportes de pago de némina (distributivo actualizado)

Fuente: Elaboraci6n propia
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Direccion

Unidad de Talento Humano
Servidor responsable

Unidad de Talento
Humano

Tecnico

Direccion

Financiers

Disponer
elaboracion informe
para el pago de
fondos de reserva a
guien corresponda

Aprobar informe
personal que
cumple 1 ano de
SEMCIo

Aprobacion

Realizar reajustes

Corren electranico,
oficia, memorando
p /o disposician

Revisar la
informacion

verbal

«-5__{_\

Revizar fechas de
ingreso distributivo

pertinente en kos
expedierntas

Archivo de revision

namina de personal

Erviar informe para

aprobadion

Infiorme parsonal
que cumgle 1 afo

. de sarvicio

de fechas de ingreso

Y

Informe personal
gque cumgle 1 afio

de servidia

direccion financiera

aprobadao

e

para pago de fondos
de reserva (FR)

Informe y memao de

. | solicitud para pago

de FR

Figura 61: Proceso de elaboracion de informes de pago de fondos de reserva
Fuente: Elaboracidn propia
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Direccion

Unidad de Talento Humanao
Servidor responsable

Unidzd de Talento
Humanao

Técnico

Disponer iniciar

planificacion de

talento humano
(TH]

Aprobar Informe
técnico ¥ remitir al
Ministeric de
Trabajo para su
aprobacion

realizar reajustes

Correo electranico,
oficio, memorando
y/o dispasicidn
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socializacian y
reuniones técnicas

b J
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—

Ejecutar evento de
capacitacion para

(capacitacidn
responsables de
unidades)

Envio de email
invitacion para
capacitacion

responsables de
unidades
administrativas

Generar lista de
asistencia f actas de
trabajo

Elaborar y enviar
memoarandae a
unidades

subsistema de
planificacion

Memorando femails
soficitud de
informacion para

solicitando
informacién para la
planificacién de {TH}

b J

planificacion TH

elal de

Plantillas de
planificacign

Y

dep iss
:pars‘lisis:l

revizadas

Elaborar plan de

Plan de
optimizacion

optimizacion de TH

Y

general

\___./1"____\

Elaborar informe

Informe técnico
| planificacion de TH

Enviar para
aprobacion informe

técnico planificacidn
de TH

Informe técnico
planificacion de TH
aprobado

Enviar Informe
tecnico planificacion
de TH aprobado al
Ministerio de
Trabajo

Figura 62: Proceso de planificacion de talento humano
Fuente: Elaboracion propia
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. Unidad de Talent i ig
) . Unidad de Talento Humano m H slenta Direccion
Direccion . b umana Financiera
Servidor responsable Técnico
Correo electrénico,
Dizponer se atienda oficia, memaorando
la solicitud de p» v/odisposicién
desvinculacion verbal
Ingresar Examinar y analizar
dooumentacion la documentacian
para cakoulo de para caloula de
desvinculacion desvinculacion
Realizar oficio de Oficio de solicitud
desvinculacion al de priorizacion de
Comité de Gestidn desvinculacion
Interinstitudonal
Aprobar y susoribir
aficio de solicitud =l
de desvinculacian
Oficio de solicitud
de priorizacion de
Aprobacicn? p| desvinculacion
aprobado
+ Emviar expediente y Expediente y oficio

Realizar reajustes

oficio de solictud
de priorizacion de

desvinculacian
aprobado a
direccion financiera

Informar y enviar

mail de ser

de solicitud de

pricrizacion de

desvinculacion
aprobadeo

“"-h-__/ﬁ

procedente pago
desvinculacion

¥

Mail de aviso pago
de desvinculacion es
procedente

—

Figura 63: Proceso de solicitudes de desvinculaciones de la institucién
Fuente: Elaboraci6n propia

212




Direccidn
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Servidor responsable

Unidad de Talento
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Dizponer se realice
reporte de pago de
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Aprobar y suscribir
oficio de Reformas T g

Realizar reajustes

Memorando, email
v/o disposicidn
werbal

Elzbarar y obtener
reporte del sistema
presupuestario de
MEeMmuneraciones y
noming

Generar reporte de
paea de horas
suplementarias y
extraordinarias

Generar reporte de
liquidacion de
fondoz de reserva
{IESS)

Realizar
actualizacian
distributivo de
reMUNEraciones

Reporte del sistema
presupuestario de
remuneraciones y

namina

m

Reporte del sistema
presupuestario de
reMmuneraciones y

naming

O

Reporte del sistema
presupuestario de
reMmuneraciones y

naming

O

Realizar
actualizacion en
sistemna Reformas
web

Aprobar Reformas
Web

Reformas Web
aprobadas

Registrar entradas y
salidas de personal,
cambio

Reporte del sistema
presupuestario de
remuneraciones y

Y

denominacion
puestos sisterma
SPRYM

naming, generado

Figura 64: Proceso de elaboracién de reportes de pago de némina
Fuente: Elaboracidn propia
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Direccidn

Unidad de Talento Humano

Servidor responsable

Unidad de Talento
Humano

Tecnico

Disponer del pago
de horas extras

Memorandao, email
v/o disposicion
werbal

Elaborar solicitud de
paga de horas

p| de horas extras

Emnazil institucional
de solicitud de pago

extras

Elaborar infarme

extras

Enviar memo de
pago de horas

generada

Rewvisar los reportes

unidad

Preparar y elaborar
el reporte del
caloulo de horas

exiras para su pago

Reparte para pago
de horas extras

™

Informe para pago
de horas extras

N

extras para
autorizacion

Memo de pago de
haoras extras
. firmado y

Realizar reajustes

autorizado

Figura 65: Proceso de pago
Fuente: Elaboracion propia

de horas extras
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integral de
sepuridad

ocupacional

Apraobar y sumillar
memarando para
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y subcomités
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aprobado

Elaborar
memorando

disposicion de

miembros del
comité y subcomtes

Memorando de
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delegados
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salicitud para
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Realizar la
conformadon y
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v
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Ejecutar
inspecciones

técnicas de
sezuridad
ocupadonal
{dependencias)
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Direccion

Unidad de Talento Humano

Servidor responsable

Unidad de Talento
Humana

Técnico

@
;

Generar informe
técnico de
inspecciones con
medidas comectivas

Elaborar informe de
inspeccion de

Aprobar informe de
inspeccion de
seguridad y=aled T H

ooupadonal para
aprobacicn

Aprobacicn?

seguridad y =alud
ocupadonal

Informe de
ejecucion de
|nsp-en:|c|n

EI'MEI informe de
inspeccion de
seguridad y =alud
ooupadonal para
aprobacicn

Informe de
ejecucion de
. inspeccian

Realizar reajustes

aprobado

Ejecutar medidas
correctivas

|capacitaciones al

peronal) y generar
infarme final de
Cormectivos

Informe final
cormectivos
realizados

Figura 66: Proceso de elaboracién del plan integral de seguridad ocupacional

Fuente: Elaboracion propia
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Disponer |3
elaboracian del
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ocupacional

Aprobar borrador
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higiene y seguridad
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Aprobacian?

Realizar reajustes?

Memarando

Y

‘-\"'\—\_

Realizar el
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matriz de riesgos
laborales

Elabaorar articuladio

4 del reglamento y

analizar

Bormador del
reglamento de
higiene y seguridad

ocupacional

ﬁ

Reglamento de
higiene y seguridad
- ocupacional

aprobado

—

Registrar el
reglamento de
higiene y seguridad
ocupacional en la
web del MRL

Generar acta de
aprobacdian del
reglamento de

higiene y seguridad
ocupacdonal
registrada

Haborar
memaorando y
enviar a unidad de

. higiene y seguridad

Matriz de riesgos
laborales

—5

Acta de aprobacidn
del reglamento de

ocupacional,
generada

Memorando de
socializacidn del
reglamento de

comunicacién social
solicitando 1a
socializacion del
reglamento

Enwiar reglamento
de higiene y

. higiene y seguridad

seguridad
ooupacdonal a los
senvidores

Listado del
reglamento de

ocupacional,

entregados

higiene y seguridad
ocupacional

Figura 67: Proceso de elaboracion del reglamento de higiene y seguridad ocupacional
Fuente: Elaboracion propia
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Servidor responsable

Unidad de Talento
Humanao

Tecnico

Gestionar el reporte
del accidente de

. |Memaoranda Quipux

trabajo

Aprobar y susoribir
informe técnico
ampliado de
accidernte de trabajo

Aprobacicn?

Realizar ajustes

Elaborar y registrar
el aviso de

Awizo de accidente

accdente de traba
en la pag. De riesgos
de trabajo [IESS)

Elabarar informe

generado

—

Informe ampliatorio

ampliatorio del
accdente de trabajo

Emwiar informe
tecnico ampliatorio

generado

=]
s

Y

de accidente de
trabajo para
aprobacion

Informe técnico
ampliado de
accdente de trabajo

aprobado

Realizar
sepuimiento y
contral servidor
accdentado

Registro de visitas
de control

Figura 68: Proceso de elaboracién de informes técnicos de accidentes de trabajo
Fuente: Elaboracidn propia
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Direccion

Unidad de Talento Humano

Servidor responsable

Unidad de Talento
Humana

Técnico

Disponer elaborar

informe de
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seguridad

ocupacional

Aprobar informe de
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seguridad
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Aprobacicn?

Realizar ajustes

Correo electrénico
memarando y/'o
dISFK:ISIEH:II'I 'n.rerl:lal
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cumplimiento al

plan imtegral de
sezuridad
ocupadonal

v

Informe de
cumplimiento al
plan inmtegral de

sezuridad
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eenerado

Emviar informe de
cumplimiento al
plan integral de

sezuridad
ooupadonal para
aprobacicn

Informe de

cumplimiento al
plan integral de
> sepuridad

ocupacional,
aprobado

Figura 69: Proceso de elaboracién de informe de cumplimiento al plan integral de

seguridad ocupacional

Fuente: Elaboracidn propia
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imtegrantes de las
brigadas

Emviar memorando

Actas de
inspecciones
ejecutadas,
generadas

~——

Memorando para
designadion de
integrantes de las
brigadas, generado

—1

para aprobadidn

A

Memaorando para
designacion de

p| integrantes de las
brigadas, autorizado
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Direccion

Unidad de Talento Humano
Servidor responsable

Unidad de Talento
Humano

Tecnico

Aprobar Plan de
emergenda y
contingenda

Aprobacion?

Elabaorar plan de
EMergencia y
contingencia

{analizar
informadion de las
dependencias)

Revisar y emdar
para aprobacion
Plan de emergencia
¥ contingenda

Plan de emergencia
¥ contingendcia,
borrador

Realizar ajustes

Plan de emergencia
y contingendcia,
bormador, aprobado

Realizar la
socializadion del
Plan de emergencia
W contingenda a las
servidares.

Figura 70: Proceso de elaboracion de los planes de emergencia y contigencia

Fuente: Elaboracion propia
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Direccidn

Unidad de Talento Humano

Servidor responsable

Unidad de Talento
Humano

Técnico

Disponer la

elaboracion de

programas de
seguridad vy salud
ooupadonal {350

Aprabar programa
riesgas psicosociales

Realizar ajustes

Correo electranico,
memaorando yio

dispasicion veribal

Elabaorar y enviar
lireamientos para

Memorando o email
institucional con
directrices (a

los programas de
550

Realizar el

levantamieanto ficha

Y

dependencias)

~—

Ficha psicosodial
> servidores

psicosocial de los
servidores

Elabarar el

w

Programa riesgaos
I psicosociales

programa riesgas
psicosociales

Enviar para
aprobacion
documento

programa riesgas
psicosociales

programa riesgos
psicozociales,
aprobado

Realizar
socializacion

Socializar mediante

programa riesgas
psicosociales

Alimentar la base de

datos del programa
i osaciales
para el MRL

| 4 carreo institucional,
publicacian
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Unidad de Talento

Unidad de Talento Humano
Humanao

Direccion » o
Servi ar rezponsabple Téenico

Borrador programa
de prevencion
integral de drogas

Enviar y aprobar la
implementacion del
programa de
prevendcn integral
de drogas

Aprobar y suscribir
informe tacnico
ampliado de
acridente de trabajo

Programa de
prevenccn integral
Aprobacion? de drogas,

aprobado

Realizar
socializacion Socializar mediante
Realizar ajustes programa de 2 cormeo institucional,
prevendcn integral publicacion

de drogas

Alimentar I3 baze de
datos del programa
de prevencion
integral de drogas

para el MRL

Figura 71: Proceso de elaboracién de programas de seguridad y salud ocupacional
Fuente: Elaboracion propia
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Direccion

Unidad de Talento Humano

Servidor responsable

Unidad de Talento
Humano

Tecnico

Disponer atender
solicitudes de

h 4

desvinculacion de
servidores

Aprobar y suscribir

acoion de perscnal ©F
emitida

Aprobacion?

Realizar ajustes

Correo electrénico,
memarando /o
dispasicion werbal

‘Verificar y analizar
la documentacian
pertinente al
proceso de
desvinculacian

Remitir con
memorando para
continuar proceso

de desvinculacion a
la planta central

(&T)

Memorando de
solicitud de revision
proceso de
desvinculacion

%_\

Maotificar al servidor

Memorando de

interesado del _ |motificacion procese
estado de su de desvinculacion
solicitud q“_\
Elaborar solicitud Memorando de
comespondients solicitud indicando
para que se emita la la accion de
accion de personal personal

pertinente

Enviar para
aprobadicn la

N

solicitud de accion
de persanal

Acridn de personal
de notificacion de
desvinculacian,

aprobada

Motificar a la parte
interesada

Figura 72: Proceso de desvinculaciones de personal por jubilacién obligatoria, o invalidez
Fuente: Elaboracion propia
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Direccion

Servidor responsable

Unidad de Talento Humano

Unidad de Talento
Humana

Tecnico

Disponer atender la

elaboracion de
estrategias de
vinculacion de
personal con
discapacidad

Aprobar la
ejecuddn de
estrategias de
vinoulacion de

personal con
discapacidad

Aprobacion?

Correo electrénico,
memaorando y/'o
disposicion verbal

Establecer, elaborar
¥ propomner

lineamientas y

estrategias de

Mail institbudional o
memorando con

vinculacien de
pers=onal con
discapacidad

Elaborar estrategias
de vinculadion de

b J

directrices

w

Barrador,
estrategias de
vinculacion de

personal con
discapacidad

Revisar y emviar
para aprobacion
documenta de
estrategias de

h A

personal con
dizcapacidad

vinculacicn de
pers=onal con
discapacidad

Documento de
estrategias de
vinculacicn de
perszonal con
dizcapacidad,
aprobado

Realizar ajustes

Ejecutar las
estrategias para
vincular a personal
con discapacidad

Apoyar en la
creacion y
actualizacion base
de datos personal
con discapacidad

Realizar campafias
para promaover la
vinculacicn de
pers=onal con
discapacidad

Figura 73: Proceso de elaboracion de estrategias de vinculacion de personal con
discapacidad

Fuente: Elaboracion propia
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Direccion

Unidad de Talento Humano
Servidor responsable

Unidad de Talento
Humana

Tecnico

Disponer la
elaboracion de

Correo electrénico,
memaorando y/'o

informes evaluacio
situacionales casos.

disposicion verbal

sociales especificos

Realizar visitas
domiciliarias a
servidores gue
requisran
intervencion sodal

Infarme sodal de la
visita generada

Y

~—

Elaborar diagnéstico
de la visita zocial,

para su ejecucian

Aprobar informe de
visita domiciliaria
Para su ejecucion

Enwiar informe para
su aprobacicn

— A

Informe de
diagndstico
aprobado

Aprobacion?

" Disponer de
Emr documentos
Realizar ajustes r'E'I'mE“':fI'ums p|  habilitantes de
EE-mEﬂjES an respaldo
informe
e

Figura 74: Proceso de elaboracon de informes de diagndstico y/o evaluacién situacional de
casos sociales especificos
Fuente: Elaboracion propia
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Actividades que se desarrollan en la unidad de talento humano — Gobernacién de Tungurahua.

Tabla 21: Proceso secuencial de elaboracion de informes técnicos referentes a la administracion del talento humano

FPROCESD:

ELABDRACION DE INFORMES TECHICOS REFEREMNTES A LA
ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMAND

PRODUCTO O SER¥ICIO:

INFORMES TECNICOS REFERENTES A LA ADMINISTRACION DEL TALENTO

HUMAND
Sin diagrama | Con diagrama
. # Sub de procesos | de procesos
ivi Frecuencia
Actividades Subproductos productos Tiempo de Tiempo de
ejecucion ejecucion
Minutos Minutos
CORRED ELECTROMICD,
DISPOMER LA ATEMCIAN AL TRAMITE SOLICITADO OFICIO, MERORARNDO 0 SEMARAL 1 15 12
DISFOSICION YERBAL
ELABORAR EL INFORME, OFICIO 0 MEMO DE RESPLUESTA (FMOVIMIEMTOS DE EORRA00R DE INFORME, SEMAMAL 1 430 470
FERSOMAL, COMIZION DE SERVICIOS, REGIMEN DISCIPLINARID, ENTRE OTROS) OFICIO 0 MEMD. !
REALIZAFR LA REYISION CORRESPOMDIEMTE AL IMFORME, OFICIO WO MEMODE  [IMFORME, OFICIO vi0 SERMANAL 1 240 120
RESFLUESTA MEMORANDO REVISADD -
INFORME, OFICIO Y0 : -
AFROBAREL INFORME, OFICIO 0 MEMODE RESPUESTA MEMORANDO APEOEADD SEMARAL 1 13 12

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 22: Proceso secuencial de elaboracion del plan anual de vacaciones

PROCESO:

ELABDRACION DEL PLAN ANUAL DE YACACIONES

PRODUCTO O SERYICIO:

PLAN ANUAL DE ¥YACACIONES APROBADD

Gin diagrama
de procesos

Con diagrama
de procesos

- . # Sub
Actividades Subproductos Frecuencia productos| Tiempo de Tiempo de
ejecucion e|ecucion
Minutos Minutos
CORRED ELECTROMICO,
DISPORER LA ELABORACION DEL PLAN ANUALD DE YACACIOMES MEMORARNDO 0 ANUAL 1 60 45
DISPOSICION YERBAL
FREFARAR INFORMACION ¥ MOTIFICAR AL PERSOMAL SOERE EL -
FREGELUERIMIEMTO DE S0 DE VACACIONES, PARA LA ELABORACION DEL PLAMN MAILS DE REQUERIMIENTO ANUAL L 60 4
FEALIZAR LA RECOFILACION DE LOS FORMULARIOS DE SOLICITUD DE MATRIZ OE SOLICITUD DE ARLAL ] 130 160
WACACIONES YACAIONES
BORRADOR DEL FLAM
ELABDRAR EL PLAM &MUAL DE WACACIONES ANUAL DE YACACIONES ANUAL 1 480 460
PLAM ANUAL DE . e
APROBAR EL PLAN AMUAL OE YACACIONES ACACIONES ARROADD ANUAL 1 1] 25

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 23: Proceso secuencial del plan anual de capacitacion

PROCESD:

ELABDRACION DEL PLAN ANUAL DE CAPACITACION

PRODUCTO O ZERYICIO:

PLAN ANUAL DE CAPACITACION APRDBADD

TIn diagrama

Con ﬂl:gr:-:

CAPACITACION

EVENTO

£ Sub de procesos | de procesos
Actividades Subproductos Frecuencia | producte [ Ticmpo de | Ticmpo de
= ejecucion ejecucion
Minuto:s Minnto:s
CORFED ELECTROMICO,
DISPOMNER: LA ELAEORACIAN DEL PLAM ANUAL DE CAPACTACIGN MEMORANDD 70 AMUAL 1 15 12
DIEPOEICION YEREAL
MEMORANDD DE SOLICTUD
REALIZAR LA S0LICTIUD DE MATRIZ DE DETECCIGN DE NECEZIDADES DE DE MATRIZ DE DETECCION ANLIAL ) 480 420
CAPACTIACION & LAT DEPEMDEMCIAS DE LA GOBERMACION DE MECEZIDACES DE -
CARACTACION
FLAMTILLAS DE DETECCION
PREPARAR LA COMEOLIDACION DE LA MATRIZ DE DETECCION DE NECESIDADES DE | DE NECEZIDADES OE ANUAL 68 15 12
CAPACTACION CAPACT ACION - -
RECOPILADAS
MATRIZ DE DETECCION DE
MECEZIDADES DE
AMALIZAR DATOS DE DETECCION DE NECESIDADES CAFACIT ACION DE LA AMUAL 1 430 460
GOBERMNACION
CRONDGRAMA DE
ELABORAR CROMOGRAMA DE EJECUCIGN DE EYEMT O E LN OF EVENTOS AMUAL 1 480 480
PLAM AMNUAL DE
ELABORAR PLAN AMUAL DE CAPACITACION AP G AN AMUAL 1 480 460
ZUMILLA DE APROEACION AL
APROBAR FLAN ANUAL DE CAPACIT ACION PLAM AMUAL DE AMUAL 1 10 12
CARACTACION
MAIL DE S0LICITUD DE -
AMNALIZAR ¥ PROPOMER EMPREZAS PROVEEDORAS DE SERYICIO MEMSUAL 7
INFORMACION & ERPRESAS 1 430 470
MEMORANDO DE
ELABORAR MEMORANDO PARA SOLICTAR & LA COORDINACION GENERAL -
ADMINIETRATIVA FINANCIERA LA AUTORIZACION DE EJECUCION DEL EVENTO SIEI:EE;N?EN DE EJECUCION | MENSLIAL 1 &0 50
ZUMILLA DE APROEACION
APROBAR L4 EJECUCIGN DEL EVENTO DE CAPACT ACION AMTE LA CODRDIMACION | EM MEMORANDD DE MENSUAL ) 15 12
GENERAL AOMINIZTRATIYA FINANCIERA SOLICITUD DE EJECUCION - -
DEL EVENTD
INFORME TECNICD DEL -
ELABORAR INFORME TECNIGO DEL EVYENTO & DESARROLLARSE EVENTO & DES ARROLLARCE | MEMSUAL 1 430 470
MEMORANDO DE SOLICTUD =
REALIZAR EL MEMORANDO DE CERTIFICACION PRESUPLEST ARLA PRESLIPUEST RIS MENSUAL 1 &0 45
ELABORAR 7 PUBLICAR LA INYTACION & LAZ UNMIDADES AL EVENTO DE CORRED DE INVITACION AL | (oo 0 ) 120 60

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 24: Proceso secuencial de acciones de personal emitidas en diferentes actos administrativos

PROCESD:

ACCIDNES DE PERSONAL EMITIDAS EN DIFERENTES ACTOS

ADMINISTRATIVOS

PRODUCTO O SER¥ICIO:

ACCIDNES DE PERSONAL EMITIDAS

Sin diagrama
de procesos

Con diagrama
de procesos

Actividades Subpru:-duﬂcrs Frecuencia pl:dﬁ:rus Ti_empc! lde Ti_empc! ::Ie-
ejecucion ejecucion
Minutos Minutos

CORREQ ELECTROMICO,

OISPORER LA ELABORACION DE ACCIONES DE PERSOMAL SEGUN EL TRAMITE MEMORANDO Y0 FERNSLIAL 40 10 12
OISPOSICION YERBAL

AMALIZAR LA DOCUMEMTACION SEGUM LA ACCION & EJECUTARCE Y ELABORAR -

LA ACCION DOE PERSOMAL CORRESPOMDOIEMTE ACCION DE FERSOMAL MERSUAL 40 60 4

AFROBAR LA ACCIONDE FERSOMAL ACLION DE PERSOMAL MMEMNSLIAL 40 10 6
SUSCRITA
ACCION OE PERSOMAL DE

REALIZAR LA MOTIFICACION A LAS UMIDADES CORRESPOMDIEMTES MOTIFICACION COM FIRMA, MERNSLIAL 40 20 17
CE RECIBIDA

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 25: Proceso secuencial de emision de certificados laborales

FPROCESD:

EMISION DE CERTIFICADOS LABORALES

FRODUCTO O SER¥ICIO:

CERTIFICADOS LABDRALES

Tin diagrama
de procesos

Con diagrama
de procesos

- . & Sub
Actividades Subproductos Frecuencia productos| Yiempo de Tiempo de
e|ecucion e|ecucion
Minutos Minutos

CORREO ELECTROMICO,

DISPOSFORER L& ERMISION DEL CERTIFICADD LABOR AL MEMORARNDO W0 MEMSLAL 4 10 3
DISFOSICION YERBAL
BORRADOR DEL -

REALIZAR LA REYISION LA INFORMACION DE LOS EXFEDQIEMNTES CERTIFICADD MEMSLAL 120 10:0

ELAEORAR EL CERTIFICADO LAEORAL CERTIFICADO LAEBORAL IERSLAL 60 45
CERTIFICADO LAEBORAL

SUSCRIBIR EL CERTIFICADO LABORAL AFROEADD IEMSLAL 10 3

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 26: Proceso secuencial de elaboracién de
(concursos de meéritos y oposicion)

informes técnicos de la aplicacion de seleccion de personal

PFROCESD:

ELABDRACION DE INFORMES TECHNICDS DE LA APLICACION DE SELECCION

DE PERSDNAL [CONCURS0S DE MERITDS T OPOSICION)

FRODUCTO O SERYICID:

INFORMEZ TECHNICOZS DE LA APLICACION DE SELECCION DE PERZONAL

[CONCURS03 DE MERITOS T OPOSICION)

TIn diagrama

Con ﬂlagrana

INFORFE

& Sub de procesos | de procesos
Actividades Subproductos Frecuencia | products [ Ticmpo de Ticmpo de
= cjecucion sjecucion
Minutos Minutos
CORRED ELECTRONICD
DISPOMER LA ELAEORACION DE LA PLANIFICACIGN DE CONSURSOS DE MERITOS ¥ '
QPOEICION MERMORAMDD 70 ANUAL 1 10 3
DISPOSICION YEREAL
EORRADOR DOE
CRONDGRARMS DE -
ELABORAR CROMOGRARMA DE PLANIFICACION DE CONCURS0S CONSLRE0S DE MERITOS ANUAL 1 4380 470
OF OSICION
APROEAR EL CRONOGRAM FARA L& EJECUCION DE CONCURSOS DEMERITOS Y [ 0o or o poc e ANLAL 1 60 45
OPOEICION
REALIZAR L& FUBLICACION DE LA CONYOCATORLA DE CORNCURSOE CONYOCATORIA PUBLICADA | TRIMESTRAL 1 430 460
ACTAZ DE POSEZION DEL
REALIZAR: L COMFORMACION DE TRIEUNAL DEL MERITO, YERIFICACION DE TRIEUNAL DE MERITOS ¥ _
POSTULACION, PUBLICACION DE RESULT AD0E OFOSICION + REPORTE DE ANUAL - 480 460
' REZULTAD0E DEL ZISTEMA
OE 20CI0 EMPLED
APDY AR COM LA DEZCARGA DE LAS APELACIONES A& LA YERIFICACIGN DE APELACIOMES REALIZADAS ANLIAL - 430 4720
POSTULACIOMES DE LA PLATAFORMA S0CIOERMPLED POR LOE POSTULANTES - -
REALIZAR LA CONFORMACION DE TRIEUNAL DE APELACIONES, RESOLUCION DE ?F?Ltiif EES:F?;?:‘CEI'E;ES
APELACIOMES A LA VERIFICACISN, PUBLICACION DE REZULT ADOS[REMITIR MEMOS ¢ BEPOLTE Db BESLILT ADDE AMLAL - 1440 000
DE COMFORMACION DEL TRIEUNAL, REUNIOMES DEL TRIEUMAL SEGUN LAS DEL SI2TEMA LE SOCI0 -
APELACIOMES PREZENT ADAS] EMPLED
REALIZAR EL REGISTRO DEL LUGAR, FECHA 7 HORA DE PRUEEAS TECHICAS T
PEICOMETRICAS, REGIETRO DE CALIFICACIONES, PUELICACISN DE
' ' REPORTE DEL ZISTEMA COM
RESULT ADDS[REALIZAR L& LOGISTICA NECESARIA PARA COMSEGUR LAS LA NOT A% DETENIDAS ANUAL 2 2400 2100
INET ALACIOMES PARA LA TOMA DE PRUEYAS ¥ TOMAR LAT PRUEWAS ¥
PEICOMETRICAS DE 4 PROCESOS AL AR
ACTA DE RESULTADOE
PROCEZAR T REPORTAR LA APELACIANES & LAT CALIFICACIONES DE LA PRUEEAS ' -
TECRIDAS REFORTE DEL SISTERMA ANUAL 2 430 450
Z0CI0 ERMPLED
APOY AR COM EL REGIZTRO DE REZULTADOE DE APELACIOMES & LAS PRUEEAS REPORTE DE APELACIONES ANLIAL - 430 460
TECHICAE, FUBLICACION DE RESULTADOS DEL SIETERA S0CI0 EMPLED <
ACT A% DE POSEZION DE
REGIETRAR EL LUGAR, FECHA W HORA, EJECUCIEN ¥ TOMA DE EMTREVIST AE, TECHICOS
REGIZTRO DE RESULTADOS, CARGA DE FORMULARIOS DE ENTREVIST &, ENTREYIZT AD0RES; ANUAL 2 1440 1100
PUBLICACISN DE REZULT ADOSE [EJECUT AR LAE EMTREVIET AZ). PUEILICACISN DE HORARIDE;
REPORTE DEL SISTEMA
DEFIMNIF: ACCIONES AFIRMATIYAS, BEZOLUCIAN DE EMPATES v PUELICACION DE DIOCURMENT ACIGN: REFORTE ANLIAL - 430 460
PUNT &JE FINAL DEL SISTEMA SOCIOERMPLED -
APROBAR  SUECRIBIR EL ACTA DE GAMADOR ACT 4 DE GANADOR E AMUAL 2 30 23

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 27: Proceso secuencial de elaboracion de informes de evaluacion del desempefio

PFROCESD:

ELABORACION DE INFORMES DE EYALUACION DEL DESEMFPEAD

PRODUCTO O SERYICIO:

INFORMES DE EVALUACION DEL DESEMPEAO

=im diagrama

CTon diagrama

% Sub de procesos de procesos
Actividades Subproductos Frecwencia | produecto [ Tiempo de Tiempo de
= ejecucion ejecucion
Minutos Minnto=
CORRED ELECTROMICO,
DISPOMDER EL INICIO DEL PROCES0 DE EWALUACION DEL DESERPEFD & LOS ' <
FERVIDORES MERORANDO 70 AMLAL 1 30 25
DIZPOSICION YEREAL
REALIZAR L& EMIZION DE DIRECTRICES PARS IMICIAR COM EL PROCES0 DE GORRED ELECTROMIGO Ti0
EVaLUACION DE DESEMPERD MERORANDD DE ANLIAL 1 480 460
DIRECTRICES
ELABORAR EL PLAN  CROMOGRAMS, DE L& EVALUACION DEL DESEMPEFD ESSFU“ﬁDC?;‘NDEEfL“N OE AMLAL 1 1440 200
[REVISIOMES ¥ CORRECCIONES) DESEMPERD
APROEAR EL PLAN DE EVALUACION DEL DESEMPEFD [INTERYIEME LA AUTORIDAD | PLAN DE EVALUACION DEL ANLAL 1 15 12
NORAINADORA] DEZEMPEFIO - -
MATRIZ DEL LISTADO DE -
IDENTIFICAR L& MORINA DE PERSONAL EVALUADOS 7 EY ALUADORES SERVIDORES PO PROGES0E ANUAL 1 430 470
MEMORANDD CIRCULAR DE
REALIZAR L& CORMUNICACION DEL RECORDATORIO PARS LA APLICACION DE LA RECORDATORIO PARA LA ANLAL 1 240 210
E%ALUACION DEL DESERMPEFO APLICACION OE EVALUACION - -
DEL DESERPEFD
ELABORAR EL MEMO DE SOLICTIUD DE LA APLICACION DE La EWALUCION DEL ’S‘“E';:L’;‘“CDWF‘U"'DNEEDE;TE”&LC":'ENDE AMLAL 1 -4 210
2 2
DEZEMPERID & LOS SERVIDORES [ EVAL 01) DE EvALLACION
AP AR EM LA RECOPILACION DE LOS FORMULARIOS DE EVALUACION DEL FORMULARIOS DE
DEZERMPEFO DE TODD EL PERS0MAL [ HAST A L& ENTREGS TOT AL DE LOS EwaALUACION DEL ARLAL 125 15 12
FORMULARIOE] DEZEMPERD RECOFILADOS
INTEGRAR: L& INFORMACION PARA CONSOLIDAR EM EL FORMULARID EVAL 035
[REALIZAR L& CONSOLIDACION DE LOS FORMULARIOS DE RESULT ADDS DE FORMULARIO EV AL 01 ANUAL 1 1440 oS00
EVALUACION DEL DESEMPERO)
ELAEORAR L& MOTIFICACION DE LOS REZULT ADDS DEL EVAL 01 & LOS SERYIDORES | MEMO OE MOTIFICACION DE ANLAL 125 480 470
EVALUADDS & PLANTA CEMNTRAL RESULATDOS = -
PREPARAR EL ACT & DE CONFORMACION DE TRIEUNAL DE RECLAMDS SE_TI_';I';EUEEE‘FDRM*C'D” AHUAL 1 480 420
ELAEORAR EL DOCUMENT O DE RESPALDD FARA JUSTIFICAR LA CALIFICACION ACT A RESOLUTIVA DE ANLAL 1 480 470
OETENIDA RECLAMOE -
INFORME TECMICGO DE LA
ELABORAR EL INFORME TECNICO DEL PROCESD DE EVALUACION DEL DESEMPERC v | APLICACISN DEL PROCESO ANLIAL 1 480 460
RETROALEMENT ACION DEL PROCESO DE EvaLUACION DEL
DEZERMPEFO
INFORME TECMICGO OE LA
APROEAR EL INFORME TECHICO DEL PROCESOSE OE EVALUACION DEL DEZERFPEMD APLICACISN DEL PROCESD AMLAL 1 30 25

DE EVALUACION DEL
DESEMPERO aPROEADD

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 28: Proceso secuencial de actualizacion sistema informético integrado de talento humano

PFROCESO:

ACTUALIZACION SISTEMA INFORMATICO INTEGRADD DE TALENTO

HUMAND

FRODUCTO O SERYICID:

SISTEMA INFORMATICO INTEGRADO DE TALENTO HUMAND ACTUALIZADOD

Tin diagrama

Ton ﬂlagrana

DE TALEMTO HURAND
APROEADOE

& Sub de procesos | de procesos
Actividades Subproductos Frecuencia |producto Tiempo de Tiempo de
= ejecucion ejecucion
Minutos Minntos
CORRED ELECTRONICO,
DIZPOMER LA ACTUALIZACION DEL SITH MEMORANDO Y0 ANUAL 1 10 3
DIZPOSICION YEREAL
REFORTE DEL ZISTEMA
INGREZAR LOS DATOS DE ACUERDO A LA ESTRUCTURA ¥ CREACION DEL PUESTOS =
EN EL SI5TEMA INFORMATICO INTEGRADO MENZLIAL 1 45 30
DE TALEMT O HURAND
REPORTE DEL ZIETEMA
INFORMATICO INTEGRADO z
PROCEZAR DESVINCULACIOMES DEL PERZOMAL CESANTE DE TALENT( HUMAND DE MENZLIAL 1 430 4350
DESYINCULACIONES
REPORTE DEL ZISTEMA
APROEAR LOE REPORTES EMITIDOSE POR EL ZISTEMA INFORMATICO INTEGRADD MENZLIAL 1 15 10

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 29: Proceso secuencial de elaboracion reportes de liquidacion de vacaciones de servidores cesantes

PROCEZD:

ELABDRAR REFORTES DE LIBGUIDACION DE YACACIONES DE SERYIDORES

CESANTES

FRODUCTO O SERYICID:

REPORTES DE LIGUIDACION DE YACACIONES DE SERYIDDRES CESANTES

Sin diagrama

CTon diagrama

ZU POSTERIOR PAGO

EZ DE ZERVIDOREZ
CEZANTES APROEADD

% Sub de procesos de procesos
Actividades Subproductos Frecmencia | producte [ Ticmpo de Ticmpo de
= cjecucion ejecucion
Minutos Minutos
CORRED ELECTRORNICO,
OIEPORMER EL PAGO DE WACAIOMES NO UTILIZADAS AL PEREZ0OMNAL CESAMTE MERORANDO IO MERSLIAL 2 15 12
DISPOSICION YEREAL
APOYAR EM LA REVIZION DE PERIODOE DE YACACIONES UTILIZADAS ¥ MO EORRADOR DE REPORTE DE MEMEUAL - 240 210
UTILIZADAS YACACIONES MO UTILIZADAS < < <
EORRADOR DE REFORTE DE - -
REALIZAR LA REYIZION DE PERMIZOE OTORGADODS PERMIZOE OTORGADOE FEMZUAL 2 240 190
FEALIZAR LA REVIZEION DE REPORT E DE ATRAZOE E'?I:?;E?SDR DE REFORTE DE MERSLIAL 2 240 150
MERO DE REPORTE DE
LIGIDACION DE % ACACIORN - '
ELAEORAR EL MEMO DE REPORTE ¥ CUADRO REZPECTIND ES DE SERYIDORES FEMZUAL s 435 30
CESANTES PRELIMINAR
MEMO DE REFORTE DE
APROEAR EL EMNYIO0 DEL MEMO DE REPORTE DE WACACIOMNES MO UTILIZADAE PARS | LIRLIDACION DE %W ACSCIOMN FEMNSLIAL - 10 2
2

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 30: Proceso secuencial de elaboracion de reportes de pago de ndmina (distributivo actualizado)

PROCESD:

ELABORACION DE REFORTES DE FAGO DE NOMINA [DISTRIBUTIVOD

ACTUALIZADO)

FRODUCTO O SER¥ICIO:

REPORTE DE PAGO DE NOMINA [DISTRIBUTI¥D ACTUALIZADD)

Tin diagrama
de procesos

Con diagrama
de procesos

Actividades Subproductos Frecuencia p':dﬁz:lus Tiempo de Tiempo de
ejecucion ejecucion
Minutos Minutos
CORREOC ELECTROMICO,
DISFOMNER LA ELABORACION DE REFORTES DE FAGOS DE MOMNIMA, MEMORARNDO W0 MEMSLAL 1 10 3
DISFOSICION YERBAL
REFDORTES DEL SISTEMA,
INCORFORAR EIDEMTIFICAR CARACTERES EM EL SISTEMA PRESUFPLESTARIO Y  |PRESUFUESTARIO DE
MOMIMA - DECIMO CUARTOEM LOS MESES CORRESFOMNDIEMTES SEGUM EL REMUMNERACIONES Y MEMSLAL 1 240 210
REGIMEN GEOGRAFICO NOMING DE DECIMD
CUARTO
REFDRTES DEL SISTEMA,
INGRESAR EL CODIGO EM EL SISTEMA PRESUPUESTARIO DE REMUMNERACIONES ¥ PRESUPUESTARIO DE -
MNOMIMNG EL F&G0 DECIMO TERCERD REMUNERALCIDNES ¥ MERSUAL 1 240 210
NOMINA DE DECIMD
TERCERD
REFDORTES DEL SISTEMA,
FPRESUPUESTARIODE
DEFIMIF COMPROMISO DE PAGO DE HORAS SUFLEMEMNT ARIAS Y0 REMUMNERACIONES Y MEMSLIAL 1 240 210
EXTRAORDOINARIOS MNOMING OE HORAS = =
EXTRAORDINARIAS Y
SUFLEMENTARIAS
REFDORTES DEL SISTEMA,
APOYAR CORMEL REGISTRO DEL CODIGO PARA EL FAGO DE FONDOS DE FPRESUPUESTARIODE MEMSLAL 1 240 210
RESERWA MEMSUALIZADODS Y0 ACUMULADOS [ESS REMUMNERACIONES Y = =
MOMIN S,
FROCESAR LA INFORMACION DEL REGISTRO DE ENTRDAS Y SALIDAS DE - -
FPERSOMAL, CAMEID DE DENOMINACIONES DE FPUESTOS EM EL SISTEMA SPRYMN REFDRMAS WEE MERISUAL 1 240 210
DISTRIBUTIVO -
REALIZAR LA ACTUALIZACION DE DISTRIEUTIVO DE REMUNERACIOMNES ACTUALIZADD MEMSUAL 1 A0 450
REFDRTES DE FAGOD DE -
AFPROBAR LOS REFORTES DE PAGD OE MOMIRA, MONIME, ARROEADCS MEMSUAL 1 &0 45

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 31: Proceso secuencial de elaboracion de informes de pago de fondos de reserva

FPROCESD:

ELABDRACION DE INFORMES DE PAGO DE FONDOS DE RESERYA

FRODUCTO O SER¥ICIO:

INFORMES DE PAGD DE FONDODS DE RESERYA

Tin diagrama
de procesos

Con diagrama
de procesos

. . . # Sub
Actividades Subproductos Frecuencia productos| Viempo de Tiempo de
e|ecucIon eecucion
Minutos Minutos
OISFORER L& ELABORACION CEL INFORME FARA EL FAGD DE FORMDOS DE EDEEqFéEF?AEP\IJ_SSTYTDDNICDI MENSLAL { 10 g
RESERYA AL PERSORMAL GUE CORRESPOMDE LISPOSICION YERBAL
REA&LIZAR LA REVISION OE FECHAS DE INGRESO EM EL DISTRIEUTIWG OE LA ARCHIVD OE REVISION DE MENSLIAL i 430 470
RIORIME DEL PERSORAL FICHAS DE INGRESD !
IWFORME DEL FERSOMAL
ELAEORAR INFORME SOERE EL PERSOMAL GUE CURMPLE UK aH0 DE SERVICIO QUE CUMPLE UN A0 OE MENSUAL { 430 470
Cans MES
SERVICIO
IWFORME DEL PERSOMAL
gzgiﬁg EL INFORME SOERE EL PERSOMAL QUE CUMPLE UM AFID DE SERVICIO QUE CUMPLE UN A0 OE MENSLAL { 10 g
SERYICIO APROBADD
APOYAR ENEL ENYID & L& DIRECCION FINANCIERS EL INFORME PARA EL PAGD | MEri- DE SOLICITUD DE _
FPAGO DE FOMDOS DE REMSLAL 1 15 10
OE FOMDOS OE RESERYA, FESERVA

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 32: Proceso secuencial de planificaciéon de talento humano

FPROCESO:

PLANIFICACION DE TALENTO HUMANO

FRODUCTO O SER¥ICIO:

PROYECTO DE PLANIFICACION DE TALENTO HUMANO

Tin diagrama
de procesos

Con diagrama
de procesos

Actividades Subproductos Frecuencia p':dﬁz:lus Tiempo de Tiempo de
e|ecucIon eecucion
Minutos Minutos
CORFED ELECTRONICD,
DISPOMER EL INICIO DE L& PLANIFICACION DE TALENTO HUMARD MEMORANDO Yi0 ANUAL 1 15 12
DISPOSICION YEREAL
TAAIL DE IMVITACION & LA
PREFARAR LA LOGISTICA PARS LOS EVENTOS O SOCIALIZACION ¥ REUMIONES | CAPACITACION DEL ARLAL | 430 450
TECMICAS] CAPACITACION A LOS RESPONSABLES DE LAS UNIDADES) SUBSISTEMA DE
PLANIFICACION
EJECUTAR LOS EVENTOS DE CAPACITACION £ LOS FESFONSABLES DE LAS LISTAS DE ASISTENCIA AL - 480 450
UMIDADES ADMIMISTRATIVAS ACTAS DE TRAEAID <
MENDE MAILS DE SOLICTUD
ENYIAR MEMORANDO O MAIL SOLICITANDO LA INFORMACION FESFECTO AL gg;ﬂ;@ﬁ?@gﬂ" ARLAL s 240 210
LEYANTAMIENTO DE LA PLAKIFICACION ANUAL DEL TALERTO HURAKD it
TALENTO HUMAND
FEALIZAR LA FEVISION, CORFECTION ¥ FECOPILACIONDE LAS FLANTILLAS OE
FLAMTILLAS DE . s
TALENTO HUMAND | SE REALIZA EL ANALISIS Y CORRECCION DE LAS PLANTILLAS | Dot HESS DR - | ania 68 240 213
DE TODAS LAS DEPENDENCIAS DE LA GOBERMACION)
ELABORAR EL FLAN DE OFTIMIZACION DE TALENTO HUMARNGD | REALIZAR LA
RECOPILACION DE LAS PLANTILLAS OE TALENTO HUMAND DE TODAS LAS EE’:JEF?:LDPT'M'ZAC'DN ANUAL 1 2440 1800
DEFEMDEMCIAS DE LA GOEERMACIONES]
INFORME TECHICO DE
ELAEORAR: EL INFORME TECNICO DE LA FLAMIFICACION DEL TALEMTO HUMAND | PLANIFICACION DEL ANUAL 1 430 470
T ALENTO HUMAND
EFROBAR ELINFORME TECHICD ¥ FERMITIF AL MIMISTRID DEL TRABAID FARA | OFICIO DE ENVIO OE AL 1 50 45
£1) APROEACION PLAMNIFICACION

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 33: Proceso secuencial de elaboracidn de solicitudes de desvinculaciones de la institucion

PROCESD:

ELABORACION DE SOLICITUDES DE DESYINCULACIONES DE LA

INSTITUCION

FPRODUCTO O SER¥ICIO:

SOLICITUDES DE DESYINCULACIONES DE LA INSTITUCION APROBADAS

Sin diagrama
de procesos

Con diagrama

de procesos

. - & Sub
Actividades Subproductos Frecuencia productos| Yiempo de Tiempo de
ejecucion ejecucion
Minutos Minutos
OISFOMER SE ATIEMDA LA SOLISITUD DE DESYIMCULACION MEMO DE SOLICITUD AMUAL 3 ] 3
AMALIZAR LA DOCUMEMTACION ¥ REALIZAR EL CALCULO DE DESYINCULACION TRAMITES INGRESADOS AMUAL 3 240 19
OFIZI0 DE SALCITUD DOE
REALIZAR EL OFICIO AL COMITE DE GESTION INTERIMNSTITUCSIOM AL FPRIORIZACION DE AMUAL 3 &0 50
OESYINCULACIOMN
OFICIO DE SOLICITUD DE
FRIORIZ&CION OE =
APROBAR % SUSCRIEIR EL OFICIO OE SAOLICITUD DE DESYIMNCULACION DESYINCLLACION AMUAL 3 10 3
AFROBADCO
OFIZI0 DE SALCITUD DE
FRIORIZACION OE
E:;.Z%%TSNEII;IEJEHEIE:: EXFEDIEMTE ¥ EL OFICIO DE AFPFROWACION & LA DESYINCLLACION EEMITION ANLAL 3 45 0
CarJUMTAMENMTE COM EL
EXPEDOIEMTE
MAIL OE AYVISO FARS LA - - -
RE&LIZAR LA COORDIMNACIOMN FARA LA PROZEDEMCIA PARS EL PAGO PROCEDENCIA DEL FAGD ARUAL k] 20 15

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 34: Proceso secuencial de elaboracion de reportes de pago de ndmina

FPROCESD:

ELABDRACION DE REPORTES DE PAGO DE NOMINA

FRODUCTO O SER¥ICIO:

REPORTES DE PAGD DE NOMINA

Tin diagrama
de procesos

Con diagrama
de procesos

- . & Sub
Actividades Subproductos Frecuencia productos| Yiempo de Tiempo de
e|ecucion e|ecucion
Minutos Minutos
DISPOMNER SE REALICE EL REFORTE DE PAGO DE MOMIM A, TEEFTI;E':FAIL O DISPOCISION IEMSLAL 1 10 3
INCORFORAR EIDEMTIFICAR CARACTERES EM EL SISTEMA PRESUFPLUESTARID Y EIEIEEUF‘;UEESFII'%HSIIII?;EMA
RIORAINA, - DECIMO CUARTO EM LOS MESES CORRESFONDIEMTES SEGUN EL MEMSLAL 1 480 470
REMUMNERACIOMNES Y
REGIMEN GEQOGRAFICO
TN A,
REFORTES DEL SISTEMA,
RE&LIZAR EL REGISTRO DEL CODIGO EM EL SISTEMA PRESUPUEST 2RI0 DE FRESUFUESTARIODE MEMSUAL 1 480 410
REMUMNERACIOMES ¥ NOMINS EL PAGD DECIMIO TERCERD REMUMNERACIOMNES Y
TN A,
REFORTES DEL SISTEMA,
DEFIMIF COMPROMISO DE FPAGO DE HORAS SUFLEMEMNT ARIAS Y0 FRESUFUESTARIODE
EXTRAORDINARIOS REMUMNERACIOMNES Y MERSUAL 1 480 410
TN A,
REFORTES DEL SISTEMA,
FRESUFUESTARIODE
LIQUIDAR FOMDOS DE RESERYA MENSUALIZADOS Y0 ACUMULADOS IESS FEMUMERACIOMNES ¥ MEMSLAL 1 480 410
TN A,
REALIZAR LA ACTUALIZACION DEL DISTRIBUTIYVO DE REMUMERACIOMNES REFORMAS WEE MEMSLAL 1 480 380
REFORMAS WEE - -
AFROBAR LAS REFORMAS WEE APROEADAS SEMAMAL 1 30 15
REFDRTES DEL SISTEMA
REGISTRAR LAS ENTRDAS ¥ SALIDAS DOE PERSOMAL, CAMEID DE FPRESUFPUESTARIODE SEMARAL 1 430 380
DEMOMIMACIONES DE FUESTOS EM EL SISTEMA SPRYM REMUMNERACIONES Y -
MOMINA,

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 35: Proceso secuencial de pago de horas extra

FPROCESO:

FPAGDO DE HORAS EXTRAS

FRODUCTO O SER¥ICIO:

FPAGDO DE HORAS EXTRAS

Tin diagrama
de procesos

Con diagrama
de procesos

4 - ¥ Sub
Actividades Subproductos Frecuencia productos| Yiempo de Tiempo de
e|ecucion e|ecucion
Minutos Minutos

DISFOMNER LA EJECUCION DEL FAGD DE HORAS EXTRAS TEEFT;iII‘ﬂAILI DISPOSICION AMUAL 1 10 3

REALIZAR LA SOLICITU DE FAG0 DE HORAS EXTRAS ?&HﬁiETUEIDNAL DE MEMSLAL 1 45 30

REALIZAR LA RECOPILACION DE LA PLAMIFICACION DE HORAS EXTRAS DE CADA |REFPORTES DE LAS MERSLAL 1 430 470

DIRECCION UMIDADES REYISADOS !
REFDORTES FARS EL FAGD ~ -

FREFAFRAREL REFORTE DEL CALCULD DE HORAS EXTRAS DE HORAS EXTRAS MEMSLAL 1 240 200
INFORME DE PAGO DE -

REALIZAR EL INFORME FPAFRA EL PAGD DE HORAS EXTRAS HORAS EXTRAS MEMSLAL 1 480 470

FRESEMTAR EL MEMO DE FAGO DE HORAS EXTRAS fEﬂKETf'-;iSDE FPAGD DE HORAS MEMSLAL 1 60 30
MEMO DE PAGO DE HORAS

AUTORIEZAR EL FAGD DE HORAS EXTRAS EXTRAS FIRMADOD Y MEMSLAL 1 13 12
AUTORIZAO0

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 36: Proceso secuencial de elaboracion del plan integral de seguridad ocupacional

FPROCESD:

ELABORACION DEL PLAN INTEGRAL DE SEGURIDAD OCUPACIONAL

FRODUCTO O SER¥ICIO:

FLAN INTEGRAL DE SEGURIDAD OCUPACIONAL

¥ Sub

Tin diagrama
de procesos

Con diagrama
de procesos

Actividades Suhpru-duﬂl:-s Frecuencia productos Ti_empq:: lde Ti_empc! lde-
ejecucion ejecucion
Minutos Minutos

QISFORER LA ELAEORACION DEL PLAM INTEGRAL SEGURIDAD OCUPACIOMAL MMEMORAMDO - QUL AMNUSL 1 30 23

ELABORAR MERMORANDO DE DISPOSICON DE LOS MEMEBROS DEL COMITE MEMORAMNDO DE SOLICITUD AMUAL { 240 200

SUBCOMITES COE DELEGDOS - -

AFROBAREL MEMORAMNDO DE SOLICITUD DE DELEGADOS PARA COMNFORMAR | MEMORAMNDO COM AMUAL 1 30 13

EL COMITE % SUBCOMITES SUMILLA DE AUTORIZACIOMN ’ -

REALIZAR LA COMFORMACION Y REGISTRO EMN LA PAGIMA DEL MIMIESTERID DE ACTAS DE REUMIOMES DEL AMUAL { 450 450

TRABAJD OE LOS ORGAMISMOS PARITARIOS [ SUT) COMITE ¥ SUBCOMITES

EJECUTAR INSFPECCIONES TECMICAS DE SEGURIDAD OCUFPACIONAL (REALIZAR :mgg?@;gﬁggggmmz ANUAL 68 430 300

L& INSPECCION DE TODAS LAS DEFEMDERMCIAS OE L& GOBERMACION) MEDIDAS CORFECTIVAS

ELABORAR EL INFORME DOE INSFECCION OE SEGURIDAD Y SALUD DCUPACIOMNAL :EEEEEESS EJECUCION DE AMUAL 1 480 470
INFORME DE EJECUCION DE

AFROBAR EL INFORME DE INSFECCION DE SEGURIDAD v SALUD DCUP ACIOMNAL INSPECCION APEOEADD AMUAL 1 10 3
INFORME FIMNAL DE .

EJECUTAR LAS MEDIDAS CORRECTIVAS [ CAPACITACIOMES AL PERSOMAL) CORRECTIVOS FEALIZADCS AMNUSL 1 2400 1900

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 37: Proceso secuencial de elaboracion del reglamento de higiene y seguridad ocupacional

FPROCESDO:

ELABORACION DEL REGLAMENTO DE HIGIENE ¥ SEGURIDAD OCUFPACIONAL

FRODUCTO O SERYICIO:

REGLAMENTO DE HIGIENE Y SEGURIDAD OCUPACIONAL

Tin diagrama
de procesos

Con diagrama
de procesos

Actividades Subpro-duﬂl:-s Frecuencia pr:dﬁzrns Tiempo de Tiempo de
ejecucion ejecucion
Minutos Minutos
DISPOMER L2 ELAEORACION DEL REGLAMEMTO DE HIGUIERE % SEGURIDAD = -
OCUP ACIOMAL MEMORAMDO AMUAL 1 43 33
REALIZ&REL LEVAMTAMIENTO DE LA MATRIZ DOE RIESGOS LABORABLES MATRIZ DE RIESGEOS
[RECOFILAR LA INFORMACION DE LOS RIEGOS DE TODAS LaS DEFENDEMCIAS DE LABORAELES AMUAL 1 4300 3800
L& GOBERMACION)
EORRaDOR DEL
ELABORAR EL ARTICULADO DEL REGLAMEMTO [SE REALIZA UM AMALISIS DE REGLAMEMTO DE HIGUIEME AMUAL 1 960 760
TODA L& NORMATIVAS PERTIMEMNTE ) Y SEGUIRIDAD ’
OCUPACIOMAL
APROEAR EL EORRADOR DEL REGLAMEMTO DE HIGUIEME ¥ SEGUIRIDAD FREGLAMERTD DE HIGUIENE -
OCURACIONAL ¥ SEGUIRIDAD AMUAL 1 120 L1
QOCUFPACIOMAL APROBADOD
ACTA DE AFPROBACION DEL
REGISTRAR EL REGLAMEMTO DE HIGLIEME ¥ SEGURIDAD OCUPACIONAL EM LA Egggﬁm%gg DE HIGUIENE AMUAL 1 660 610
FAGINS DEL MIMISTERIO DE TRAEAJD [SUT] OCUP ACIONAL
- REGISTRADD
ELABORAR MEMORANDO FARA REMITIR & LA UMIDAD DE COMUNIC ACIOM
SOCIaL EL REGLAMEMTO DE HIGUIEME % SEGURIDAD OCUPACIONMAL PARA SU MERMODRANDO DE SOLICITUD ARAL 1 120 100
DE SOCIALIZACION
SOCIALIZACION
LISTAD0 DE REGLAMEMTO
REALIZ&R LA ENTREGS DEL REGLAMEMNTO DE HIGUIEME & SEGURIDAD DE HIGUIEME ¥ SEGURIDAD AMUAL 150 05 12
OCUPACIOMNAL A LOS SERYIDORES OCUPACIOMAL -
EMTREGADOS

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 38: Proceso secuencial de elaboracion de informes técnicos de accidentes de trabajo

FPROCESO:

ELABORACION DE INFORMES TECNICOS DE ACCIDENTES DE TRABAJO

FRODUCTO O SERYICIO:

INFORMES TECNICOS DE ACCIDENTES DE TRAEBAJO

Tin diagrama
de procesos

Con diagrama
de procesos

. .| #sub
Actividades Subproductos Frecuencia productos| Viempo de Tiempo de
ejecucion ejecucion
Minutos Minutos
BESTIONAR EL REFPORTE DEL ACCIDENTE DE TRAEAJD MEMORANDO - GUIFUX MENSUAL 1 30 25
ELAEURAR ¥ FEGISTRAR EL AVIS0 DE ACCIDENTE DE TRABAJD EN LA FAGINA R 1
OE FIESE0S DE TRARAIO AYI30 DE ACCIDEMTE RERSUAL 1 300 260
ELAEORAR EL INFORME AMPLIATORIO DEL ACCIDEMTE DE TRAEAJD '};‘JI'Z:EIHDEET’EMPL"“TDH'D DEL | pemsUAL 1 480 470
INFORME TECHICO
SUSCRIEIR EL INFORME TECKICO AMPLEATORIO DEL ACCIDENTE DE TRAEAJD | AMPLATORIO DEL MERNSUAL 1 120 110
ACCIDENTE APROEADD
REALIZAR EL SEGUIMIENTO ¥ COMTROL DEL SERVIDOR ACCIDENTADO Egﬁjﬂgf DE WISITAS DE MERNSUAL 1 180 160

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 39: Proceso secuencial de elaboracién de informe del cumplimiento al plan integral de seguridad ocupacional

FPROCESO:

ELABORACION DE INFORME DEL CUMFPLIMIENTO AL FLAN INTEGRAL DE
SEGURIDAD OCUPACIONAL

FRODUCTO O SER¥ICIO:

INFORME DEL CUMPLIMIENTO AL PLAN INTEGRAL DE SEGURIDAD

OCUPACIONAL

Sin diagrama
de procesos

Con diagrama
de procesos

Actividades Subpruduﬂu:rs Frecuencia pl:dﬁzrui Ti_empc! lde Ti_empc! ::Ie-
ejecucion ejecucion
Minutos Minutos
DIFOMER L& ELABORACION DEL INFORME DE CUMPLIMIEMTO AL PLAMN CORRED ELECTRONICO, -
IMTEGRAL OE SEGURIDAD OCUPACIOMAL MEMORANDD vi0 ARLAL 1 43 40
OISFOSICION YERBAL
INFORME DOE
ELABORAR EL INFORME DE CUMPFLIMIEMTO AL FPLARM IMTEGRAL OE SEGURIDAD | CUMPLIMIEMTO AL FPLAM EMUAL 1 430 470
OCUPACIONAL INTEGRAL OE SEGURIDAD ’
OCURACIOMAL
INFORME DOE
APROBAR EL INFORME DE CURFLIMIEMTO AL PLAMINTEGRAL OE SEGURIDAD | CUMPLIMIEMTO AL FPLAM EMUAL 1 120 100
OCUPACIONAL INTEGRAL OE SEGURIDAD -
OCURACIONAL APROEADD

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 40: Proceso secuencial de elaboracion de planes de emergencia y contigencia

FPROCESD:

ELABORACION DE PLANES DE EMERGENCIA ¥ CONTIGENCIA

FRODUCTO O SER¥ICIO:

PLANES DE EMERGENCIA ¥ CONTIGENCIA

Tin diagrama
de procesos

Con diagrama
de procesos

SERVIDORES

FPUELICACION

Actividades Suhpru-duﬂl:-s Frecuencia pr:dﬁ:rns Ti_empq:: lde Ti_empc! lde-
ejecucion ejecucion
Minutos Minutos
CORREQ ELECTROMICO,
OISFORER LA ELAEORACION DEL PLAM DE EMERGEMCES Y COMTIGEMCIA MEMORARDO Y0 AMNUSL 1 43 33
OISPOSICION YERBAL
REALIZAR LA PROPLUESTA DE DIRECTRICES PARA LA ELABORACION DEL PLAN | MEMORAMNDO COM AMUAL { 4301 3430
OE EMERGEMCIA Y COMTIGEMNCIA OIRECTRICES
REALIZAR INSPECCIOMNES TECMICAS DE IDEMTIFICACZIOMNDE RIESGOS [ SE REALIZA| ACTAS DE INSPECCIOMNES AMUAL { 3940 3700
LA INSPECCION A TODAS LAS DEFENDEMCIAS OE LA GOBERMACION] EJECUTADAS -
ELABORAR MEMORAMNDO FARA LA DESIGRACION DE INTEGRAMTES DE LAS MEMORAMNDO DE AMUAL { 120 1o
BRIGADAS CESIGRACION -
AFROBAR EL MEMORARNDO DE SOLICITUD PARA DISIGMACI0MN OE DELEGADOOS MEMORAMNDCO COM AMUAL { 60 55
OE LAS BRIGADAS SUMILLA DE AUTORIZACIOMN
ELABORAR EL FLAN DE EMERGEMCIA Y COMTIGEMCIA [ AMALIZAR LA FLAMDE DE EMERGEMCIA Y ANUAL 1 3840 3100
INFORMACION DE TODAS LAS DEFEMDOERMCIAS OE LA GOBERMACION) COMTIGERCIA BORRADOR
FLAMDOE DE EMERGEMCIA Y
AFROBAREL FLAN DE EMERGEMNCIA Y CORMTIGEMCA, COMTIGENCIA APROEADD AMNUSL 1 a0 60
REALIZAR LA SOCIALIZACION DEL PLAM DE EMERGEMCIA Y COMTIGEMCIA & LOS | CORREQ INSTITUCIONAL OE AMUAL { 1440 420

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 41: Proceso secuencial de elaboracion de programas de seguridad y salud ocupacional

FPROCESOD:

ELABORACION DE PROGRAMAS DE SEGURIDAD ¥ SALUD OCUPACIONAL

FRODUCTO O SER¥ICIO:

PROGRAMAS DE SEGURIDAD ¥ SALUD OCUPACIONAL AFROBADD

Tin diagrama
de procesos

Con diagrama
de procesos

. . ¥ Sub
Actividades Subproductos Frecuencia productos| Viempo de Tiempo de
ejecucion e|ecucion
Minutos Minutos
DISFOMNER LA ELABORACION DE PROGRAMAS DE SEGURIDAD ¥ SALUD CORRED ELECTROMICO, -
QL ACIOMAL MEMORARDIO 0 AMUAL 1 60 a3
DISPOSICION YERBAL
ELAEORAR LINEARMIEMTOS PARA LA ELABORACION DE LOS PROGRAMAS DE mgbgdﬂsgggglggﬁ‘ = AMUAL ) 430 430
SEGURIDAD Y SALUD OCUFRACIONAL DIRECTRICES
REALIZAR EL LE¥AMTAMIENTO DE LA FICHA PSICDOS0CIAL OE TODOS sz -
SERVIDORES DE LA GOBERMACION FICHA FPSICOS0OCIAL AMUAL 125 60 30
PROGRAMA DE RIESGOS
ELABORAR EL FROGRAMA DE RIESGOS PSICOS0OCIALES PLICOSOCIALES AMUAL 1 o0 80
PROGRAMA DE RIESGOS
AFROBAR EL FROGRAMS DE RIESGOS PSICOS0OCIALES FPSICOS0CIALES AMUAL 1 120 10
AFPROBADD
REALIZAR LA SOCIALIZACION DEL PROGRAMA DE RIESG0S PSICOSOCIALES gﬁgﬁgigfg&lmmumm e AMUAL 1 480 410
ALIMEMNTAR LA BASE DE LA EJECUCION DEL FROGRAMA DE RIESGOS BASE DE DATOS FPARA EL AMLAL 1 480 410
PSICOS0CIALES MINISTERIDO DE TRAEAJO
BORRADOR DEL
PROGRAMA DE -
ELABORAR EL FROGRAMA DE FREVERMCION INTEGRAL DE DROGAS PEEVEMCION INTEGRAL CE AMUAL 1 480 470
DROGAS
FPROGRAMA DE
g:ggigﬂ L& IMPLEMENT ACION DEL PROGRAMA DE PREVENCION INTEGRAL DE | o - o e oon oo AMUAL ) 60 55
DROGAS AFPROBADO
REALIZAR LA SOCIALIZACION DEL PROGRAMA OE FREVEMNCION INTEGRAL DE CORREQIMSTITUCIONAL DE AMLAL 1 450 410
DROGAS FPUBLICACIOMN
ALIMEMTAR LA BASE DE LA EJECUCION DEL PROGRAMA DE PREVERCIORN BASEDEDATOS PARA EL AMLAL 1 450 410
INTEGRAL DE DROGAS MINISTERID DE TRAESJO

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 42: Proceso secuencial de desvinculaciones de personal por jubilacion obligatoria, o invalidez

FPROCESD:

DESYINCULACIONES DE PERSONAL POR JUBILACION OBLIGATORIA, O

IN¥ALIDEZ

FRODUCTO O SERYICIO:

DES¥INCULACIONES DE PERSONAL FOR JUBILACION OBLIGATORIA, O

INYALIDEZ APROBADO

Tin diagrama
de procesos

Con diagrama
de procesos

« . & Sub
Actividades Subproductos Frecuencia productos| Yiempo de Tiempo de
ejecucion e|ecucion
Minutos Minutos

CORREQELECTROMICO,

EIIESFI:::IEJII:IE;EESSE ATIEMDA LAS SOLICITUDES DE DESVINCULACION DE LOS MEMORANDD 10 ANUAL i 15 30
DISFOSICION VEREBAL

anaLiZaR Y YERIFICAR La DOCUMENT ACION RELACIOMNADA AL FROCESO DE gg?gﬁ;ﬁﬁ EE:ELICITUD ANLAL 1 240 190

DESYINCULACION Y REMITIR COMMEMORAMNDO & PLAMNTS CENTRAL COMTINUAR EL FROCESD

REALIZAR LA MOTIFICACION AL SERVIDOR IMTERESADO DEL ESTADO DE MEMORAMDIO OE ANLAL i 120 10

LCEFTACION v CONMTINUIDAD DE SU TRAMITE MOTIFICACION -

REALIZAR LA SOLICITUD AL AREA CORRESPOMDIEMNTE (NOMINA) FARA QUESE | CORRED ELECTROMICO YO AMUAL i 30 %0

EMITA LA ACCION DE FERSOMAL CORRESFOMDIEMTE MEMMORAMDO DE SOLICITUD
ACCION DE FERSOMAL DE

APROEAR Y SUSCRIEIR LA ACCION DE PFERSOMNAL CORRESPOMDIEMTE MOTIFICACION DE AnUAL 1 20 17
DESYINCULACION

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 43: Proceso secuencial de elaboracion de estrategias de vinculacion de personal con discapacidad

ELABORACION DE ESTRATEGIAS DE ¥INCULACION DE FERSONAL CON

PROCESO: DISCAPACIDAD
ESTRATEGIAS DE ¥YINCULACION DE PERSONAL CON DISCAPACIDAD
PRODUCTO O SERYICIO: APROBADAS
Tin diagrama | Con diagrama
2 Sub de procesos | de procesos
1 - u
Actividades Subproductos Frecuencia productos| Yiempo de Tiempo de
e|ecucion e|ecucion
Minutos Minutos
DISPONER L& ELABORACION DE ESTRATEGIAS DE ¥INCULACION DE PERSONAL | -orHe ELECTROMIC, - .
Coh DISE AR ACDAD MERMORARNDD ¥i0 AMUAL 1 45 33
OISPOSICION YEREAL
ESTAELECER LINEAMIEMTOS PARA ELAEORAR Y PROPOMER ESTRATEGIAS OE mg&g‘ﬂggg 'C':'QSL = ANUAL { 430 470
YINCULACION DE FERSOMAL COM DISCAPACIDAD !
DIRECTRICES
ESTRATEGIAS DE
YIMCULACION OE PERSOMAL
ELABORAR ESTRATEGIAS DE YINCULACION DE PERSONAL COMDISCAPACIDAD | Lo oo ml oo AMUAL 1 ] 240
EORRADOR
ESTRATEGIAS DE
AFROBAR LA EJECUCION DE ESTRATEGIAS DE vINCULACION DE PERSOMAL CON |VINCULACIONDE PERSOMAL |, 10 { 20 %0
OISCAPACIDAD COM DISCARACIDAD
APROBADO
EJECUTAR LAS ESTRATEGIAS DE VINCULACION DE FERSOMAL COR g:gﬁgﬁé“g Ef':“"‘
OISCAPACIDAD LA CAMPALA SE DEBE REALIZAR & MIVEL OE TODAS LAS ANUAL 1 2400 1900
DEPEMDEMCIAS DE LA GOEERMACION) VINCUL ACION DE PERSORAL
COM DISCARACIADAD
APOYAR EN LA CREACION ¥ ACTUALIZACION DE LA BASE DE DATOS DE BASEDEDATOSDE .
FERSONAL CON DISCAPACIDAD PERSOMAL CON ANUAL 1 60 23
OISCAPACIDAD

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 44: Proceso secuencial de elaboracion de informes de diagndstico y/o evaluacion situacional de casos sociales especificos

PROCESO:

ELABORACION DE INFORMES DE DIAGNOSTICO Y0 EYALUACION
SITUACIONAL DE CAS0S SOCIALES ESPECIFICOS

PRODUCTO O SERYICIO:

INFORMES DE DIAGNOSTICO YO EYALUACION SITUACIONAL DE CASOS
SOCIALES ESPECIFICOS APROBADOS

Tin diagrama
de procesos

Con diagrama
de procesos

DE PERSOMAL, CORRED
ELECTROMICO)

. - & Sub
Actividades Subproductos Frecuencia productos| Yiempo de Tiempo de
ejecucion e|ecucion
Minutos Minutos
DISFOMER La ELABORACION DE INFORMES DIAGNOSTICO 0 EYV A LUACIORN EqDEEqFéEF?AEp\I]_DEgT\(?SNICDI ARILAL 5 45 40
SITUACIONAL DE CASOS SOCIALES ESPECIFICOS DISPOSICION YEREAL
REALIZAR VISITAS DOMICILIARIAS DE LOS SERYIDORES QUE REQUIERAR INFORME S0OCIAL DE LA AMLAL 5 490 AE0
INTERYEMNCION SOCLAL VISITA
REALIZAR EL INFORME DE VISITA DOMICILIARLAS FARS SUEJECUCION INFORME DE DIAGMOSTICO AMUAL 3 240 210
AFROBEAR EL INMFORMES DE VISITS DOMICILIARLS, PARS SUEJECUCION !-E,JPF;'DH[E:‘.?ED%E DIAGMOSTICO AmUAL 3 240 210
OOCUMEMTACION
HABILITAMTE DOE RESFALDO
EJECUTAR LAS RECOMENDACIONES ESTABLECIDAS EM EL INFORME [OFICIOS, MERMOS, ACCION ARUAL 3 a0 a0

Fuente: Elaboracion propia
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Calculos de reduccion de tiempo de actividades aplicando diagramas de procesos.

Tabla 45: Reduccion de tiempos informes técnicos referentes a la administracion del talento humano

PROCESOD: ELABORACION DE INFORMES TECNICOS REFERENTES A LA ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMAND
PRODUCTO O SERYICIO: INFORMES TECNICOS REFERENTES A LA ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMAND
Freenencia Tﬂtal Sin diagrama de procesos Caon diagrama de procesos D{f&rmf_‘ia D‘IfﬂrEﬂCia D{fﬁ‘rt‘,ﬂcia RU:IdI;lC:i’;Ill
prr:rduccirfrn Tilempc.u ::Ie Tiempo de Tiempo de Ti.empc.\ ::Ie Tiempo de Tiempo de Minutos Horas Dias .f-
er{;::uclnn ejecucidn Haoras | ejecucidn Dias ElBGUEIan gjpcucidn Horas | ejecucidn Dias oo
inutas Mlinutos
Semanal 1 750 1250 052 674 1123 0.47 16 127 0,05 10.13%
Mensual 4 3000 50,00 208 2696 4493 1,87 304 5.07 0.21 10,13%
Arnual 48 144000 2400,00 100,00 128408 2156.30 89.87 14592 24320 10,13 10,13%

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion:

En la Tabla 45, se puede observar el tiempo que toma realizar el proceso administrativo en minutos, horas y dias, antes de aplicar la
herramienta organizacional propuesta (Manual de Procesos — Diagramas de procesos) y después de aplicar la herramienta propuesta,
pudiéndose observar una reduccién en el tiempo utilizado para dicho propésito del 10,13%, equivalente a 10 dias normales, o 31 dias de

trabajo (de 8 horas laborables) anuales.
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Tabla 46: Reduccion de tiempos plan anual de vacaciones

FPROCESO: ELABORACION DEL FLAN ANUAL DE ¥ACACIONES
FRODUCTO O SER¥ICIO: FPLAN ANUAL DE YACACIONES APROEBADO
Sin diagrama de procesos Con diagrama de procesos . . . . . . REdllCCifrﬂ
F . Total Diferencia | Diferencia | Diferencia 8
recusncia .. Tiempo de . . Tiempo de . . . . cmpo €1
Pmdll':':mﬂ Ejecucion _ Tiempa de Tiempa de gjecucian  Tiempa de Tiempo de Minutos Horas Dias o
N ejecucionHoras | ejecucion Oias N ejecucion Horas | ejecucion Dias Ya
Minutos Minutos
Amnual 1 1110 18,50 0,77 1033 1725 0,72 75 125 0,05 6,76%

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

En la Tabla 46, se puede observar el tiempo que toma realizar el proceso administrativo en minutos, horas y dias, antes de aplicar la
herramienta organizacional propuesta (Manual de Procesos — Diagramas de procesos) y después de aplicar la herramienta propuesta,
pudiéndose observar una reduccion en el tiempo utilizado para dicho proposito del 6,76%, equivalente a 75 minutos, aspecto puede

mejorarse con el tiempo y segun el personal se vaya familiarizando con la herramienta organizacional de apoyo.

Tabla 47: Reduccién de tiempos plan anual de capacitacion

FPROCESO: ELABORACION DEL FPLAN ANUAL DE CAPACITACION
FPRODUCTO O SER¥ICIO: FPLAN ANUAL DE CAPACITACION APROBADO
Sin diagrama de procesos Con diagrama de procesos . . . . . . Reduccion
F . Total Diferencia | Diferencia | Diferencia 8
recusncia .. Tiempo de . . Tiempo de . . . . cimnpo 21
FfUdUC C101 gjecucicn  Tiempa de Tiempa de gjecucicn  Tiempo de Tiempo de Mimitos Horas Dias or
N ejecuzion Horas | ejecucidn Dias N ejecucion Horas | ejecucidn Dias Yo
Minutos Minutos
Anual 1 3175 5292 220 2543 49.05 2,04 232 3.87 0,16 731%

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis e interpretacion:

En la Tabla 47, se puede observar el tiempo que toma realizar el proceso administrativo en minutos, horas y dias, antes de aplicar la
herramienta organizacional propuesta (Manual de Procesos — Diagramas de procesos) y después de aplicar la herramienta propuesta,
pudiéndose observar una reduccion en el tiempo utilizado para dicho proposito del 7,31%, equivalente a 2 horas con 52 minutosal afio, ya
que es un proceso que se realiza una vez al afio. Lo que demuestra que la herramienta facilita las labores administrativas provocando un

mejor aprovechamiento del tiempo, de eficiencia y a futuro de productividad.

Tabla 48: Reduccion de tiempos acciones de personal emitidas

PROCESO: ACCIONES DE PERSONAL EMITIDAS EN DIFERENTES ACTOS ADMINISTRATIVOS
PRODUCTO O SERYICIO: ACCIONES DE PERSONAL EMITIDAS
Sin diagrama de procesos Con diagrama de procesos . . . . . . Reduccion
F . Total Diferencia | Diferencia | Diferencia §
recusncia .. Tiempo de . . Tiempo de . . . . Smpd N
produccion jecucion _ Tiempa de Tiempo de sjecucian _ Tiempa de Tiempo de Mmurtos Horas Dias f.
. ejecucion Horas | ejecucion Dias . ejecucion Horas | ejecucion Oias Yo
Minutos Minutos
Mensual 40 100 1.67 0,07 80 1,33 0,06 20 033 0,01 20,00%
Anual 480 48000 800,00 3333 38400 640,00 26,67 2600 160,00 6.67 20,00%

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

En la Tabla 48, se puede observar el tiempo que toma realizar el proceso administrativo en minutos, horas y dias, antes de aplicar la
herramienta organizacional propuesta (Manual de Procesos — Diagramas de procesos) y después de aplicar la herramienta propuesta,
pudiéndose observar una reduccion en el tiempo utilizado para dicho proposito del 20%, equivalente a 6 dias y 16 horas, o 20 dias de

trabajo (de 8 horas laborables) anuales.
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Tabla 49: Reduccidn de tiempos emision de certificados laborales

PROCESO: EMISION DE CERTIFICADOS LABORALES
FPRODUCTO O SERYICIO: CERTIFICADDS LABORALES
Sindiagrama de procezos Con diagrama de procesas . . . . . . Reduccion
F . Total Diferencia | Diferencia | Diferencia §
recuencia .. Tiempo de . . Tiempo de . . . . SInpo 21
Pmd‘-l': c1on ejecucion  Tiempa de Tiempo de sjecucian _ Tiempa de Tiempo de Mimutos Horas Dias f.
. ejecucion Horas | ejecucion Dias . ejecucion Horas | ejecucion Dias Yo
Minutos Minutos
Mensual 4 200 3.33 0,14 161 2,68 0,11 39 0.65 0,03 19.50%
Anual 48 2600 160,00 6,67 7728 128 80 537 1872 3120 1,30 19.50%

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion:

En la Tabla 49, se puede observar el tiempo que toma realizar el proceso administrativo en minutos, horas y dias, antes de aplicar la
herramienta organizacional propuesta (Manual de Procesos — Diagramas de procesos) y después de aplicar la herramienta propuesta,

pudiéndose observar una reduccién en el tiempo utilizado para dicho proposito del 19,50%, equivalente a 31 horas y 12 minutos, o0 4 dias

de trabajo (de 8 horas laborables) anuales.

Tabla 50: Reduccioén de tiempos de informes técnicos de la aplicacion de seleccion de personal

ELABORACION DE INFORMES TECNICOS DE LA APLICACION DE SELECCION DE PERSONAL [CONCURSOS DE MERITOS ¥ OPOSICION)

PROCESO:
FPRODUCTO O SERYICIO: INFORMES TECNICOS DE LA APLICACION DE SELECCION DE PERSONAL [CONCURSOS DE MERITOS ¥ OPDSICION)
Sin diagrama de procesos Con diagrama de procesos . . . . . . Reduccion
F . Total Diferencia | Diferencia | Diferencia §
recuencia .. Tiempo de . . Tiempo de . . . . cmpo £
Pmd‘-l': c1on ejecucion  Tiempa de Tiempo de sjecucian _ Tiempa de Tiempo de Mimutos Horas Dias o
. ejecucion Horas | ejecucion Dias . ejecucion Horas | ejecucion Dias Yo
Minutos Minutos
Anual | 8740 145,67 6,07 7338 12263 5,11 1382 2303 0,56 15.81%

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis e interpretacion:

En la Tabla 50, se puede observar el tiempo que toma realizar el proceso administrativo en minutos, horas y dias, antes de aplicar la

herramienta organizacional propuesta (Manual de Procesos — Diagramas de procesos) y después de aplicar la herramienta propuesta,

pudiéndose observar una reduccion en el tiempo utilizado para dicho proposito del 15,81%, equivalente a 23 horas y 2 minutos, o al

aproximado de 3 dias de trabajo (de 8 horas laborables) anuales.

Tabla 51: Reduccion de tiempos informes de evaluacion del desempefio

PROCESD: ELABORACION DE INFORMES DE EYALUACION DEL DESEMPERD
FPRODUCTO D SERYICIO: INFORMES DE E¥YALUACION DEL DESEMPERAD
Sin diagrama de procesos Con diagrama de procesas . . . . . . Reduccion
F . Total Diferencia | Diferencia | Diferencia §
recuencia .. Tiempo de . . Tiempo de . . . . Smpo e1
Pmd‘-l': C101 ejecucian  Tiempa de Tiempo de Ejecucion  Tiempa de Tiempo de Mimutos Horas Dias o
. ejecucion Horas | ejecucion Dias . ejecucion Horas | ejecucion Oias Yo
Minutos Minutos
Anual 1 6330 105,50 440 4944 82.40 343 1386 2310 0,96 21.590%

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

En la Tabla 51, se puede observar el tiempo que toma realizar el proceso administrativo en minutos, horas y dias, antes de aplicar la

herramienta organizacional propuesta (Manual de Procesos — Diagramas de procesos) y después de aplicar la herramienta propuesta,

pudiéndose observar una reduccion en el tiempo utilizado para dicho propoésito del 21,90%, equivalente a 23 horas y 6 minutos, o al

aproximado de 3 dias de trabajo (de 8 horas laborables) anuales.
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Tabla 52: Reduccion de tiempos actualizacion sistema informatico integrado de talento humano (SHTH)

FPROCESO: ACTUALIZACION SISTEMA INFORMATICO INTEGRADO DE TALENTO HUMANO
FRODUCTO O SER¥ICIO: SISTEMA INFORMATICO INTEGRADD DE TALENTO HUMANDO ACTUALIZADD
Sin diagrama de procesos Con diagrama de procesos . . . . . . Reduccion
F . Total Diferencia | Diferencia | Diferencia g
recusncia .. Tiempo de . . Tiempo de . . . . CImpo 21
prnduc C101 gjecucidn . TIEI'.I'[FID de .TIEIT.'ED d? gjecucidn . TIE'I'.I'[FID de . TIEIT.'E'D d? Mmutos Horas Dias o
. ejecucion Horas | ejecucion Dias . ejecucion Horas | ejecucion Dias Yo
Minutos Minutos
Mensual 1 550 8.17 0,38 498 8,30 0,35 52 0,87 0,04 0.45%
Anual 12 6600 110,00 458 3976 99.60 415 624 10,40 043 9.45%

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion:

En la Tabla 52, se puede observar el tiempo que toma realizar el proceso administrativo en minutos, horas y dias, antes de aplicar la
herramienta organizacional propuesta (Manual de Procesos — Diagramas de procesos) y después de aplicar la herramienta propuesta,
pudiéndose observar una reduccion en el tiempo utilizado para dicho proposito del 9,45%, equivalente a 10 horas y 24 minutos, o al

aproximado de 1 dia, 2 horas y 24 minutos de trabajo (de 8 horas laborables) anuales.

Tabla 53: Reduccién de tiempos reportes de liquidacion de vacaciones de servidores cesantes

PROCESO: ELABORAR REFORTES DE LIQUIDACION DE YACACIONES DE SER¥YIDORES CESANTES
PRODUCTO O SERYICIO: REPORTES DE LIGUIDACION DE YACACIONES DE SERYIDDRES CESANTES
Sin diagrama de procesos Con diagrama de procesos . . . . . . Reduc l.'_'ilfl‘ﬂ
F . Total Diferencia | Diferencia | Diferencia 8
recuencia .. Tiempo de . . Tiempo de . . . . CImpo 2N
produccion ejecucidn Tiempa de Tiempo de gjenucion  Tiempa de Tiempa de Mmutos Horas Dias o
. ejecucion Horas | ejecucion Oias . ejecucion Horas | ejecucion Oias Yo
Ilinutos Ilinutos
Mensual 2 790 1317 0,55 640 10,67 044 150 250 0,10 18.99%
Armal 24 18960 316,00 13,17 15360 256,00 10,67 3600 60,00 250 18.99%

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis e interpretacion:

En la Tabla 53, se puede observar el tiempo que toma realizar el proceso administrativo en minutos, horas y dias, antes de aplicar la
herramienta organizacional propuesta (Manual de Procesos — Diagramas de procesos) y después de aplicar la herramienta propuesta,
pudiéndose observar una reduccién en el tiempo utilizado para dicho propdsito del 19%, equivalente a 2 dias 12 horas, o al aproximado

de 7 dias 4 horas de trabajo (de 8 horas laborables) anuales.

Tabla 54: Reduccion de tiempos repote de pago de némina

PROCESD: ELABORACION DE REPORTES DE FAGO DE NOMINA [DISTRIBUTI¥O ACTUALIZADO)
FPRODUCTO O SER¥ICIO: REFORTE DE PAGOD DE NOMINA [DISTRIBUTI¥O ACTUALIZADO)
Sin diagrama de procesos Condiagrama de procesos . . . . . . Reduccion
F . Total Diferencia | Diferencia | Diferencia 8
recuernncia .. Tiempo de . . Tiempo de . . . . EINpo 21
Pmd‘-l': C101 Ejenucion  Tiempa de Tiempo de sjecucian  Tiempa de Tiempo de Minutos Horas Dias o
. ejecucion Horas | ejecucion Oias . ejecucion Horas | ejecucion Dias Yo
Minutos Minutos
Mensual 1 1750 2017 122 1553 2588 1,08 197 3,28 0,14 11.26%
Anual 12 21000 350,00 1458 18636 310,60 12 94 2364 3940 1.64 11.26%

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion:

En la Tabla 54, se puede observar el tiempo que toma realizar el proceso administrativo en minutos, horas y dias, antes de aplicar la
herramienta organizacional propuesta (Manual de Procesos — Diagramas de procesos) y después de aplicar la herramienta propuesta,
pudiéndose observar una reduccién en el tiempo utilizado para dicho propdsito del 11, 26%, equivalente a 1 dia 15 horas, o al aproximado
de 5 dias de trabajo (de 8 horas laborables) anuales.
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Tabla 55: Reduccion de tiempos informes de pago de fondos de reserva

PROCESD: ELABORACION DE INFORMES DE PAGO DE FONDOS DE RESERYA
FPRODUCTO D SERYICIO: INFORMES DE PAGOD DE FONDDS DE RESERYA
Sin diagrama de procesos Con diagrama de procesos . . . . . . Reduu: l.'_'ilfl‘ﬂ
F . Total Diferencia | Diferencia | Diferencia §
recuencia .. Tiempo de . . Tiempo de . . . . Smpo e1
Pmd‘-l': C101 ejecucian  Tiempa de Tiempo de Ejecucion  Tiempa de Tiempo de Mimutos Horas Dias o
. ejecucion Horas | ejecucion Dias . ejecucion Horas | ejecucion Oias Yo
Ilinutos Minutos
Mensual 1 895 16,58 0,69 266 16,10 0.67 29 048 0,02 291%
Anual 12 11940 199.00 829 11582 19320 8.05 348 5,80 024 291%

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion:

En la Tabla 55, se puede observar el tiempo que toma realizar el proceso administrativo en minutos, horas y dias, antes de aplicar la

herramienta organizacional propuesta (Manual de Procesos — Diagramas de procesos) y después de aplicar la herramienta propuesta,

pudiéndose observar una reduccién en el tiempo utilizado para dicho propésito del 3%, equivalente a 5 horas 48 minutos al afio.

Tabla 56: Reduccion de tiempos planificacion de talento humano

PROCESO: PLANIFICACION DE TALENTO HUMANO
FPRODUCTO O SERYICIO: PROYECTO DE PLANIFICACION DE TALENTO HUMANO
Sin diagrama de procesos Con diagrama de procesos . . . . . . Reduccion
F . Total Diferencia | Diferencia | Diferencia §
recuencia .. Tiempo de . . Tiempo de . . . . cmpo £
FfUdUC C101 gjecucicn  Tiempa de Tiempo de gjecucicon _ Tiempa de Tiempa de Mrmutos Horas Dias or
. ejecucion Horas | ejecucion Dias . ejecucion Horas | ejecucion Dias Yo
Minutos Minutos
Anual | 4435 7392 3.08 3632 60,87 254 783 13,03 0,54 17.66%

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 56, se puede observar el tiempo que toma realizar el proceso administrativo en minutos, horas y dias, antes de aplicar la

herramienta organizacional propuesta (Manual de Procesos — Diagramas de procesos) y después de aplicar la herramienta propuesta,
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pudiéndose observar una reduccion en el tiempo utilizado para dicho proposito del 17,66%, equivalente 13 horas 3 minutos, o al

aproximado de 1 dia 5 horas 3 minutos de trabajo (de 8 horas laborables) anuales.

Tabla 57: Reduccion de tiempos solicitudes de desvinculaciones de la institucion

PROCESO: ELABORACION DE SOLICITUDES DE DESYINCULACIONES DE LA INSTITUCION
FRODUCTO O SERYICIO: SOLICITUDES DE DESYINCULACIONES DE LA INSTITUCION APROBADAS
Sin diagrama de procesos Con diagrama de procesos . . . . . . Reducciin
F . Total Diferencia | Diferencia | Diferencia §
recuencia .. Tiempo de . . Tiempo de . . . . cmpo €1
produccion ejecucian  Tiempa de Tiempo de Ejecucion _ Tiempa de Tiempa de Mmutos Horas Dias o
. ejecucion Horas | ejecucion Dias . ejecucion Horas | ejecucion Dias Yo
flinutos Mlinutos
Anual 3 380 6,33 026 296 4,93 021 84 1,40 0,06 22.11%

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

En la Tabla 57, se puede observar el tiempo que toma realizar el proceso administrativo en minutos, horas y dias, antes de aplicar la
herramienta organizacional propuesta (Manual de Procesos — Diagramas de procesos) y después de aplicar la herramienta propuesta,
pudiéndose observar una reduccion en el tiempo utilizado para dicho propésito del 22,11%, equivalente 1 hora 24 minutos anuales.

Tabla 58: Reduccion de tiempos reportes de pago de nomina

PROCESO: ELABORACION DE REFORTES DE PAGO DE NOMINA
PRODUCTO O SERY¥ICIO: REPORTES DE PAGDO DE NOMINA
Sin diagrama de procesos Con diagrama de procesos . . . . . . Feduccion
F . Total Diferencia | Diferencia | Diferencia "
recusncia .. Tiempo de . . Tiempo de . . . . cmpo En
Pmd‘-l': C1o1 ejecucidn _ Tiempa de Tiempa de ejecucidn _ Tiempa de Tiempo de Mumitos Horas Dias f.
rinutas ejecucion Horas | ejecucidn Dias Pinutas ejecucion Horas | ejecucidn Dias Yo
Mensual 1 2920 48.67 2.03 2483 41,38 1,72 437 728 0,30 14.97%
Anual 12 35040 384,00 2433 29796 496,60 20,69 3244 87.40 3.64 14.97%

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis e interpretacion:

En la Tabla 58, se puede observar el tiempo que toma realizar el proceso administrativo en minutos, horas y dias, antes de aplicar la

herramienta organizacional propuesta (Manual de Procesos — Diagramas de procesos) y después de aplicar la herramienta propuesta,

pudiéndose observar una reduccion en el tiempo utilizado para dicho propoésito del 15%, equivalente a 3 dias 15 horas 22 minutos, o al

aproximado de 11 dias de trabajo (de 8 horas laborables) al afio.

Tabla 59: Reduccién de tiempos pago de horas extras

PROCESO: PAGO DE HORAS EXTRAS
FRODUCTO O SERY¥ICIO: FPAGD DE HORAS EXTRAS
Sin diagrama de procesos Con diagrama de procesos . . . . . . Reduccion
F . Total Diferencia | Diferencia | Diferencia 8
recusncia .. Tiempo de . . Tiempo de . . . . Smpd en
prnduc C101 gjecucidn . TIEI'.I'[FID de .TIEIT.'ED d? gjecucidn . TIE'I'.I'[FID de . TIEIT.'E'D d? Mmutos Horas Dias f.
Minutas ejecucion Horas | ejecucion Dias Minutas ejecucion Horas | ejecucion Dias Yo
Mensual 1 1330 2217 052 1240 20,67 0,86 S0 1,50 0,06 6,77%
Anual 12 155960 266,00 11.08 14880 24800 10,33 1080 18,00 0,75 6,77%

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion:

En la Tabla 59, se puede observar el tiempo que toma realizar el proceso administrativo en minutos, horas y dias, antes de aplicar la

herramienta organizacional propuesta (Manual de Procesos — Diagramas de procesos) y después de aplicar la herramienta propuesta,

pudiéndose observar una reduccion en el tiempo utilizado para dicho proposito del 6,77%, equivalente a 18 horas, o al aproximado de 2

dias 2 horas de trabajo (de 8 horas laborables) al afio.
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Tabla 60: Reduccion de tiempos plan integral de seguridad ocupacional

PROCESD: ELABORACION DEL PLAN INTEGRAL DE SEGURIDAD OCUPACIONAL
FPRODUCTO D SERYICIO: PLAN INTEGRAL DE SEGURIDAD OCUFACIONAL
Sin diagrama de procesos Con diagrama de procesas . . . . . . Reduccion
F . Total Diferencia | Diferencia | Diferencia §
recuencia .. Tiempo de . . Tiempo de . . . . Smpo e1
Pmd‘-l': C101 ejecucian  Tiempa de Tiempo de Ejecucion  Tiempa de Tiempo de Mimutos Horas Dias o
. ejecucion Horas | ejecucion Dias . ejecucion Horas | ejecucion Oias Yo
Minutos Minutos
Anual 1 4150 69,17 288 3468 57,80 241 682 11,37 047 16.43%

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

En la Tabla 60, se puede observar el tiempo que toma realizar el proceso administrativo en minutos, horas y dias, antes de aplicar la
herramienta organizacional propuesta (Manual de Procesos — Diagramas de procesos) y después de aplicar la herramienta propuesta,
pudiéndose observar una reduccion en el tiempo utilizado para dicho propdsito del 16,43%, equivalente a 11 horas, o al aproximado de 1

dia 3 horas 28 minutos de trabajo (de 8 horas laborables) al afio.

Tabla 61: Reduccion de tiempos reglamento de higiene y seguridad ocupacional

PROCESD: ELABORACION DEL REGLAMENTO DE HIGIENE ¥ SEGURIDAD OCUPACIONAL
FPRODUCTO D SERYICIO: REGLAMENTO DE HIGIENE ¥ SEGURIDAD OCUPACIONAL
Sin diagrama de procesos Con diagrama de procesas . . . . . . Reduccion
F . Total Diferencia | Diferencia | Diferencia g
recuencia .. Tiempo de . . Tiempo de . . . . Smpo e1
Pmd‘-l': C101 ejecucian  Tiempa de Tiempo de Ejecucion  Tiempa de Tiempo de Mimutos Horas Dias o
. ejecucion Horas | ejecucion Dias . ejecucion Horas | ejecucion Oias Yo
inutos Minutos
Anual 1 6720 112.00 467 3407 80,12 3,75 1313 2188 0,91 19.54%

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis e interpretacion:

En la Tabla 61, se puede observar el tiempo que toma realizar el proceso administrativo en minutos, horas y dias, antes de aplicar la

herramienta organizacional propuesta (Manual de Procesos — Diagramas de procesos) y después de aplicar la herramienta propuesta,

pudiéndose observar una reduccion en el tiempo utilizado para dicho proposito del 19,54%, equivalente a 21 horas 53 minutos, o al

aproximado de 2 dias 6 horas de trabajo (de 8 horas laborables) al afio.

Tabla 62: Reduccion de tiempos informes técnicos de accidentes de trabajo

PROCESD: ELABORACION DE INFORMES TECNICOS DE ACCIDENTES DE TRABAJO
FPRODUCTO O SERY¥ICID: INFORMES TECNICOS DE ACCIDENTES DE TRABAJO
Sin diagrama de procesos Con diagrama de procesos . . . . . . Reduc Ciﬁrﬂ
F . Total Diferencia | Diferencia | Diferencia 8
recusncia .. Tiempo de . . Tiempo de . . . . Cimpo €1l
Pmd‘-l': C1011 gjecucian  Tiempa de Tiempa de gjecucian  Tiempa de Tiempa de Minutos Horas Dias or
N ejecucion Horas | ejecucion DOias N ejecucion Horas | ejecucion DOias ‘o
Mlinutos Mlinutos
Mensual 1 1110 18,50 0.77 1025 17,08 0,71 85 142 0.06 7.66%
Amnual 12 13320 22200 025 12300 205,00 8.54 1020 17.00 0.71 7.66%

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion:

En la Tabla 62, se puede observar el tiempo que toma realizar el proceso administrativo en minutos, horas y dias, antes de aplicar la

herramienta organizacional propuesta (Manual de Procesos — Diagramas de procesos) y después de aplicar la herramienta propuesta,

pudiéndose observar una reduccion en el tiempo utilizado para dicho proposito del 7,66%, equivalente a 17 horas, o al aproximado de 2

dias 1 hora de trabajo (de 8 horas laborables) al afio.
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Tabla 63: Reduccion de tiempos informe de cumplimiento al plan integral de seguridad ocupacional

PROCESO: ELABORACION DE INFORME DEL CUMPLIMIENTO AL PLAN INTEGRAL DE SEGURIDAD OCUPACIONAL
PRODUCTO O SER¥ICIO: INFORME DEL CUMPLIMIENTO AL PLAN INTEGRAL DE SEGURIDAD OCUPACIONAL
Sin diagrama de procesos Con diagrama de procesos . . . . . . Reduccion
. . Total Diferencia | Diferencia | Diferencia g
recuericia .. Tiempo de . . Tiempo de . . . : CINpo €11
Pi'ﬂdll':':mﬂ gjecucion _ Tiempa de Tiempo de gjecucion _ Tiempo de Tiempo de Mimutos Horas Dias o
) ejecucion Horas | ejecucion Dias . ejecucion Horas | ejecucion Dias Yo
Iinutos Iinutos
Anual | 645 10,75 045 610 10,17 0.42 35 0,58 0,02 5.43%

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

En la Tabla 63, se puede observar el tiempo que toma realizar el proceso administrativo en minutos, horas y dias, antes de aplicar la
herramienta organizacional propuesta (Manual de Procesos — Diagramas de procesos) y después de aplicar la herramienta propuesta,
pudiéndose observar una reduccion en el tiempo utilizado para dicho propésito del 5,43%, equivalente a 35 minutos de trabajo al afio.

Tabla 64: Reduccién de tiempos planes de emergencia y contingencia

PROCESO: ELABORACION DE PLANES DE EMERGENCIA ¥ CONTIGENCIA
PRODUCTO O SER¥ICIO: PLANES DE EMERGENCIA ¥ CONTIGENCIA
Sin diagrama de procesos Con diagrama de procesos . . . . . . Reduccién
r ) Total Diferencia | Diferencia | Diferencia p
recuencia .. Tiempo de ) ) Tiempo de ) ) . . cinpo ci
p‘I’Ddlll.’_‘ Ciomn ejecucion _ Tiempa de Tiempo de gjecucidn _ Tiempo de Tiempo de Mimutos Horas Dias o
. ejecucionHoras | ejecucion Dias . ejecucionHoras | ejecucion Dias o
Minutos Minutos
Anual 1 14236 23727 589 10520 17533 731 3716 61,93 258 26,10%

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis e interpretacion:

En la Tabla 64, se puede observar el tiempo que toma realizar el proceso administrativo en minutos, horas y dias, antes de aplicar la
herramienta organizacional propuesta (Manual de Procesos — Diagramas de procesos) y después de aplicar la herramienta propuesta,
pudiéndose observar una reduccién en el tiempo utilizado para dicho proposito del 26,10%, equivalente a 2 dias 14 horas, o al aproximado

de 4 dias 6 horas de trabajo (de 8 horas laborables) al afio.

Tabla 65: Reduccion de tiempos programas de seguridad y salud ocupacional

PROCESO: ELABORACION DE PROGRAMAS DE SEGURIDAD ¥ SALUD OCUFPACIONAL
FPRODUCTO O SERYICIO: PROGRAMAS DE SEGURIDAD Y SALUD OCUFPACIONAL APROBADOD
Sin diagrama de procesos Con diagrama de procesos R . R . R . Rﬂdlll.'_' Cilfrﬂ
F . Total Diferencia | Diferencia | Diferencia §
recCucncia - Tiempo de . . Tiempo de . . . . EImpo €1
pi’t_'rdlll.'_‘ Clon ejecucidn _ Tiempa de Tiempa de ejecucidn _ Tiempa de Tiempo de Minutos Horas Dias or
) ejecucionHoras | ejecucian Dias ) ejecucion Horas | ejecucian Dias e
Minutos Ilinutos
Amual 1 3270 5450 227 2840 4733 1.597 430 7117 030 13,15%

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

En la Tabla 65, se puede observar el tiempo que toma realizar el proceso administrativo en minutos, horas y dias, antes de aplicar la
herramienta organizacional propuesta (Manual de Procesos — Diagramas de procesos) y después de aplicar la herramienta propuesta,
pudiéndose observar una reduccién en el tiempo utilizado para dicho propdésito del 13,15%, equivalente a 7 horas 10 minutos, que se

aproxima a 1 dia de trabajo normal (de 8 horas laborables) al afio.

261



Tabla 66: Reduccion de tiempos desvinculaciones de personal por jubilacion obligatoria, o invalidez

PROCESD: DES¥INCULACIONES DE PERSONAL POR JUBILACION OBLIGATORIA, O INYALIDEZ
FPRODUCTO O SER¥ICIO: DES¥INCULACIONES DE PERSONAL POR JUEBILACION OELIGATORIA, O INYALIDEZ APROBADD
Sin diagrama de procesos Condiagrama de procesos . . . . . . Reduccion
F . Total Diferencia | Diferencia | Diferencia §
recuernncia .. Tiempo de . . Tiempo de . . . . EINpo 21
Pmdll': C1011 gjecucidn _ Tiempo de Tiempo de jecucidn  Tiempa de Tiempo de Minutos Horas Dias ar
. ejecucion Horas | ejecucion Oias . ejecucion Horas | ejecucion Dias Yo
Minutos Minutos
Anual 1 515 8,58 036 427 7,12 0,30 38 1.47 0,06 17.09%

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

En la Tabla 66, se puede observar el tiempo que toma realizar el proceso administrativo en minutos, horas y dias, antes de aplicar la
herramienta organizacional propuesta (Manual de Procesos — Diagramas de procesos) y después de aplicar la herramienta propuesta,
pudiéndose observar una reduccion en el tiempo utilizado para dicho propésito del 17,09%, equivalente a 1 horas 28 minutos de trabajo

(de 8 horas laborables) al afio.

Tabla 67: Reduccion de tiempos estrategias de vinculacion de personal con discapacidades

PROCESD: ELABORACION DE ESTRATEGIAS DE ¥INCULACION DE PERSONAL CON DISCAPACIDAD
PRODUCTO O SERYICIO: ESTRATEGIAS DE ¥INCULACION DE PERSONAL CON DISCAPACIDAD APROBADAS
Sindiagrama de procesos Condiagrama de procesos . . . . . . Reduccion
F : Total Diferencia | Diferencia | Diferencia p
recuencia .. Tiempo de . . Tiempo de . . . . Empo £
produccion | seoucign | Tempede | Tempade gy | Tempede | Tempode | Nimgfos | Horas | Dias .
. gjecucion Horas | ejecucion DOias . gjecucion Horas | ejecucion Diaz )
Minutaz Minubas
Amual 1 4035 6725 280 3380 56,33 235 6535 10,92 045 16.23%

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis e interpretacion:

En la Tabla 67, se puede observar el tiempo que toma realizar el proceso administrativo en minutos, horas y dias, antes de aplicar la

herramienta organizacional propuesta (Manual de Procesos — Diagramas de procesos) y después de aplicar la herramienta propuesta,

pudiéndose observar una reduccion en el tiempo utilizado para dicho propésito del 16,23%, equivalente a aproximadamente 11 horas, 0 a

1 dia 3 horas de trabajo (de 8 horas laborables) al afio.

Tabla 68: Reduccidn de tiempos informes de diagndstico y/o evaluacién situacional de casos sociales especificos

PROCESO: ELABORACION DE INFORMES DE DIAGNOSTICO Y0 EYALUACION SITUACIONAL DE CAS0S SOCIALES ESPECIFICOS
PRODUCTO O SERYICID: INFORMES DE DIAGNOSTICO Y10 E¥ALUACION SITUACIONAL DE CAS0S SOCIALES ESPECIFICOS APROBADOS
Sindiagrama de procesos Con diagrama de procesos . . . . . . Reduccion
F . Total Diferencia | Diferencia | Diferencia §
recuencia .. Tiempo de . . Tiempo de . . . . cimnpo ¢
Ffﬂdll': C1o1l ejecucion  Tiempa de Tiempo de ejecucicn  Tiempe de Tiempa de Minutos Horas Dias ar
. ejecucion Horas | ejecucion Dias . ejecucion Horas | ejecucion Dias Yo
Ilinutos MWlinutos
Aqual 1 1095 1825 0.76 1000 16,67 0,69 95 1.58 0,07 8,68%

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

En la Tabla 68, se puede observar el tiempo que toma realizar el proceso administrativo en minutos, horas y dias, antes de aplicar la

herramienta organizacional propuesta (Manual de Procesos — Diagramas de procesos) y después de aplicar la herramienta propuesta,

pudiéndose observar una reduccién en el tiempo utilizado para dicho propoésito del 8,68%, equivalente a aproximadamente 2 horas de

trabajo al afio.
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Tabla 69: Tiempo total utilizado en el desarrollo de los procesos (24 procesos, anualmente)

Tiempo total utilizado en el desarrollo de los 24 procesos (cilculo anual)

Sin diagrama de procesos

Con diagrama de procesos

. . . Diferencia | Diferencia | Diferencia | Reduccidn
Tiempo total de | Tiempo total de | Tiempo total de TIH'TPD t'::t,al TIEI',]PD m,t,ul TIEI',]PD m,t,al Minutos Horas Dias tiempo en %0
. .. . . . . ... | de ejecucién | de ejecuciin | de ejecucién
ejecucion Minutos | ejecucién Horas | ejecucién Dias Minut q Di
Minutos oras ias
383236 6387.60 266,15 331936 553260 230,33 51300 835,00 35,63 13,3994

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion resumen reduccion de tiempos aplicando diagramas de procesos:

De la Tabla 45 a la 69, se muestra informacion comparativa acerca de los tiempos que se utilizan para el desarrollo de los diferentes
procesos Yy sus actividades en la unidad de Talento Humano de la Gobernacion de Tungurahua. Las tablas indican los tiempos establecidos
antes de la aplicacion de los diagramas de procesos, y los tiempos establecidos después de la aplicacién de los diagramas de procesos
como herramienta organizacional de apoyo en la gestion administrativa, cuyo objetivo principal radicaba en el mejoramiento de la gestion
de procesos), el que redujo en un promedio del 13,40% el tiempo utilizado para el desarrollo de las actividades y procesos de la Unidad
de Talento Humano, lo que significa que hay una mejora de tiempos de trabajo, incremento de la eficiencia y posteriormente de la
productividad si asi se plantea. La aplicacion del diagrama de procesos en un calculo de tiempo anual redujo el tiempo utilizado para el
desarollo de las mismas funciones (el caluclo incluye los 24 procesos que se aplican, anualmente) el equivalente a 855 horas, o0 35,6 dias
al afios, es decir que si antes se empleaban el promedio de 6387,60 horas que son 266,15 dias anuales para el cumplimiento de sus

funciones, con la aplicacién de una Manual de Procesos, dicho promedio se reduce a 5532,60 horas, o lo que son 230,53 dias. El

beneficio de la aplicacion de ésta nueva herramienta de apoyo es evidente.
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10. ANEXOS

10.1. Instrumento, cuestionario de aplicacion de diagnético
organizacional.

NCIAS 4
o TECNIC, Q%OE o%y/
P =
LN
2 = =
. v

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO Organizacion

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 0.E.
ORGANIZACION DE EMPRESAS

Tema: Redisefio Organizacional de los Servicios Administrativos de la Gobernacién de Tungurahua.
Dirigido a: Servidores Publicos de la Gobernacion de Tungurahua.

Obijetivo: Indagar sobre la situacion actual de la gestién administrativa en la Gobernacion de
Tungurahua.

Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta y conteste de forma clara segln corresponda.

1. DATOS GENERALES

1.1. Seleccione y conteste segln corresponda:
Tiempo en la institucidn

Género - Area de trabajo seglin su gestion

(namerao)
Masculino Afios | |
Femenino Meses Cargo que desempefia

Titulo Profesional

2. GESTION ORGANIZACIONAL

2.1. Coémo usted califica los siguientes procesos administrativos en la institucion?

PROCESOS ADMINISTRATIVOS Deficiente Mala Regular Buena Muy Buena
1 2 3 4 5
1 |Planificacién
2 |Organizacion
3 |Dareccion
4 |Control

2.2. Coémo usted califica los siguientes factores organizacionales en la institucion?

FACTORES ORGCANIZACTONALES Deficiente Mala Eegular Buena Muy Buena
1 2 3 4 5
| |Infraestructura
2  |Equipamiento ¥ herrramientas
3 |Tecnologia
4 |Ambiente laboral

Talento humano

Lh
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2.3. Seleccione las opciones que crea conveniente. Cudl de las siguientes herramientas
organizacionales se aplica en el desarrollo administrativo - organizacional en la Gobernacion de
Tungurahua?

Herramientas

Estatuto Organico por Procesos

%]

Manual de Funciones
Mlanual de Procesos

4 |Metodologia Procedimental
Indicadores de Gestion

Plan estratégico institucional

i

Lh

=41

2.4. Bajo su criterio seleccione. Cuales son las principales limitaciones o problemas que presenta el
area administrativa en la Planta Central de la Gobernacion de Tungurahua?

Causas limitacion de actividades

(=

EBajos niveles de planificacion

[E%]

MManual de procesos inexistente

Inadecuada distribucion de funciones

Escaso personal

3
4|Limitado espacio de comunicacion interna
5
6

Personal no capacitado

2.5. Como usted califica la gestion organizativa en la institucion segin sus niveles?

Deficiente Mala Regular Buena Muy buena
1 2 3 4 5

Nivel Directive

Capacidad de direccion

Liderazzo

Comunicacion efectiva

g | | b | =

Trabajo en equipo

[
[
£
n

Nivel de Asesoria 1

Comunicacion

Trabajo en equipo

(S - A

MNivel de eficiencia

MMotivacion

w e

Coordinacion

[
[
£
n

Nivel de Apoyo 1

10 [Comunicacion

11 |Trabajo en equipo

12 |Mivel de eficiencia

~

3 |Motivacion
14 [Coordinacion
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2.6. Califique segun su criterio. Como percibe los siguientes elementos del proceso administrativo en

su institucién?

Planeacicn

Deficiente

Mala

Regular

Buena

Muy buena

1

-

3

4

5

Mision

Vision

Objetivos definidos

e |l | |

Estrategia planificada

(=]

Politicaz de accion

6

Procedimientos establecidos

Organizacicn

(B

-

Organigrama estructural

8

Organigrama funcional

o

Departamentalizacion

10

Diistribucion de recursos

DMreccidn

[

11

Liderazgo

12

Coordinacion de actividades

13

Delegacion de funciones

14

Eficacia

15

Comunicacion

Con

itrol

[

16 [Cumplimiento de metas

17 | Seguimiento de actividades

18 [Evaluacion del desempefio

19 [Control del iempo

3. SERVICIOS

3.1. Seleccione la opcion que crea conveniente. Qué factor es el que usted prioriza al momento de
brindar un servicio?

a) Calidad en el servicio O

b) Agilidad en el servicio

c) Buena comunicacion en el servicio [ ]

d) Otro

3.2. Seleccione la opcidn que crea conveniente. Cémo calificaria usted su capacidad de respuesta ante
la necesidad de satisfacer un servicio requerido?
a) Deficiente

b) Mala [l
¢) Regular []
d) Buena H
e) Muy buena

3.3. Considera usted que se pueda mejorar la calidad del servicio para incrementar la satisfaccion del
cliente? i
si [J No [

3.4. Desarrolla'y cumple sus actividades en el tiempo establecido?
a) Nunca
b) Casi nunca
c) Algunas veces
d) Casi siempre
e) Siempre

HEEERE
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3.5. Cumple en su totalidad los objetivos propuestos?
a) Nunca
b) Casi nunca
c) Algunas veces
d) Casi siempre

HE NN

e) Siempre
4. PROCESOS
4.1. En el desarrollo de sus actividades diarias, usted utiliza o se guia en base a un manual de
procesos? .
si [ No [
4.2. Tiene establecido en el desarrollo de sus actividades diarias procesos de entrada y salida de sus
actividades? )
si [ NO []
4.3. Existen diagramas de flujo de los procesos de las actividades que usted realiza en el desarrollo de
sus funciones? i
si [ NO []

4.4, Considera usted que al establecerse los procesos de las actividades que realiza, esto ayudaria para
facilitar y mejorar su desempefio laboral?
si [ NO []

4.5. Seleccione cinco opciones. Qué resultados considera usted se pueda alcanzar con un redisefio
organizacional enfocado en los productos y servicios que brinda la Gobernacién de Tungurahua?

1 |Mejorarla calidad de productos y servicios

Incrementar 1a satisfaccion del cliente

Mejorar 1a productividad

ES R E T )

Mejorar la eficiencia

Mlejorar el control de actividades

Mejorar el seguimiento de actividades

| Em | s

Mejorar el trabajo en equipo

(==

Optimizar el uso de recursos

9 [Reduccion tiempos muertos

10 |Elevar niveles de dezempefio
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Resultado, Alpha de Cronbach

Archivae  Editar  Ver

Datos

i]ﬁ Alfa Cronbach final.spv [Documentol] - IBM 5P55 Statistics Visor
Transformar  Insertar  Formato

Analizar  Mark

e

SHE Q

EN -1

E

E {&] Resultado

- [[B Registro

& {&] Descriptivos
------- Titulo

------ E Registro

------- Titulo
....... Motas

------ (8 Registro
& {E] Fiabilidad
w[[E] Titulo

Titulo
Notas

....... Conjunto de da
------- L& Estadisticos de

& {&] Correlaciones

------- L& correlaciones

- Titulo
------ LF Resumen
‘[ Estadistic
...... E Registra
[—}---E Frecuencias

L Estadisticos

b

/SCALE ("ALL VARTABLES') ALL

JMODEL=ALPHA.
Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Walido az 100,0
Excluido® 0 0
Total a2 1000

a. La eliminacién por lista se basa en
todas las variahles del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

750 43
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