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RESUMEN

Este trabajo de investigacién tuvo como objetivo implementar un modelo de
reorganizacion del proceso del Talento Humano, con el cual se logre mejorar sus
capacidades operativas, potencializando al personal que se encuentra inmerso
dentro del proceso de apoyo, basadndose en el desarrollo de actividades. Los
métodos utilizados fueron: inductivo durante el andlisis de los resultados para la
formulacién de conclusiones y el deductivo en el estudio y desglose de las
categorias fundamentales y las variables de la investigacion. En este estudio se
constato que existen tres tipos de procesos: captacion, gestion humana y desarrollo
humano, los cuales no se llevan a cabo de forma adecuada. El aporte de esta tesis
fue la creacién de un manual de procesos, dirigido al talento humano de la entidad
en cuestion, fue la contribucion mas relevante y significativa, porque se fortalecio
el compromiso para el mejoramiento del Registro Civil, por ende los servicios que
presta la Institucién hacia la sociedad.

Palabras claves: administracion, Talento Humano, Recursos Humanos, Registro

Civil de Latacunga.
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ABSTRACT

The present investigation was applied in the Civil Registry of the city of Latacunga
in order to implement a model of reorganization of the process of human talent with
which to succeed in improving its operational capabilities staff who is immersed in
the process of based support in the development of activities. This factor includes
the adaptation to its standards, identification with the business and institutional
objectives and meeting their needs. For the execution of this project required the
personnel are trained in the processes to which they are equally required that these
are critical judgment and decision making oriented to continuous improvement in
the area who work within the institution. From this it was determined that the Civil
Registry and all sorts of both public and private entity must be oriented and related
to the environment, trained and organized in areas which develop activities on the
same staff; this allows both internal and external growth allowing organizations
have a solid structure adaptable to the relevant and necessary changes according to
the need of the Bank.

Keywords: Management, Human Resource, Human Resources, Civil Registration
Latacunga.
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INTRODUCCION

El Registro Civil de la ciudad de Latacunga necesita un modelo de reorganizacion
para mejorar sus capacidades operativas, potencializando al personal que interviene
en el proceso de apoyo basandose en el desarrollo de actividades. Este factor
contempla la adaptacién a sus normas, la identificacion con los objetivos

empresariales e institucionales y la satisfaccion de sus necesidades.

Para que esto ocurra, al frente de la institucion debe haber personas capaces de
lograrlo, tanto en la estructura empresarial como el capital humano, una actitud
positiva, un sentido de pertenencia, una motivacion hacia el trabajo y un
compromiso real con la nueva organizacion cumpliendo y haciendo cumplir las

actividades de la respectiva cadena de valor segun el proceso.

Esta tarea parece facil, pero se requiere primordialmente un director con un estilo
de liderazgo participativo y democratico, el cual inspire el trabajo de equipo. La
mejora de la empresa o institucion y ejecute una planeacion de direccion segura 'y

eficiente a seguirse.

Una Institucion bien organizada debe contar con personas comprometidas con los
objetivos de su trabajo. Las normas y los patrones de comportamiento son los que
se convierten en la cultura empresarial, llegando a generar una organizacion
productiva y eficiente o improductiva e ineficiente; todo dependiendo de las

relaciones que entre los elementos del Registro Civil de Latacunga.

CAPITULO I: Este tema estd compuesto por la parte tedrica, consta de los
procesos administrativos, organizacion y ejecucion de las mismas, control en la
organizacion, los tipos de planes que en ella se encuentren referente a los problemas

que se ocasionan en el Registro Civil.

El CAPITULDO II: En este capitulo se encuentra el desarrollo de levantamiento de

datos y el analisis de resultados, los mismos que ayudan a conocer de una mejor

XV



manera cada proceso que se realiza en el registro civil, identificando como est4

actualmente la institucion.

EI CAPITULO 111 El desarrollo de nuestra propuesta reestructura las necesidades
del proceso de apoyo especificamente de la capacidad de talento humano del
registro civil de Latacunga, con el proposito de brindar soluciones a las situaciones
encontradas dentro de la capacidad, conteniendo aspectos como mision, vision,
objetivos, organigramas, politicas, valores y otros aspectos que ayudaran a reducir
las debilidades y resolver problemas eficientemente en busca de una mejora

continua.
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CAPITULO |
1. FUNDAMENTACION TEORICA

1.1. Antecedentes

VASCONEZ, Fernando (2012), en su tema de investigacion "LA
RESTRUCTURACION DEL TALENTO HUMANO EFICIENTE Y EFICAZ
DEL REGISTRO CIVIL PARA LA SATISFACCION DE NECESIDADES DEL
CLIENTE INTERNO Y EXTERNO, OPTIMIZANDO EL DESARROLLO
SOSTENIBLE DEL ECUADOR"; el cual ayudaria a la transformacion de la
administracion del talento humano eficiente y eficaz, desarrollando destrezas y
competencias en los empleados, contando con un modelo estratégico proporciona
el liderazgo ejecutivo de excelencia y a logra la productividad potencializando el
desempefio empresarial demostrando que la Administracion del Talento Humano
debe ir encaminada al mejoramiento de la satisfaccién de los empleados que
laboran en esta Institucion; y luego, la aplicacion de los cursos sobre todo para que
se alcance la gestion de calidad en el servicio al cliente. Concienciar el cambio de

paradigmas hacia la efectividad de servicio.

ORTEGA, Nuby (2013), en tu tema de tesis “GESTION ADMINISTRATIVA DEL
TALENTO HUMANO Y SU INCIDENCIA EN LAS EMPRESAS PUBLICAS
ADMINISTRADORAS DE AGUA POTABLE EN LA PROVINCIA DEL
CARCHI”; denota que es imprescindible mantener al personal de la empresa
motivado, para que con ello realicen un trabajo eficiente y mantener un clima
laboral pertinente dentro de la empresa es necesario mantener una buena relacion
laboral entre jefe—empleado, el cual permite brindar confianza al colaborador

evitando asi que existan las barreras de comunicacion.

TIPAN, Karina (2010), en su tema de tesis “DISENO DE UN MODELO DE
GESTION PARA EL ILUSTRE MUNICIPIO DEL CANTON PUIJILI”; menciona



que Se pudo apreciar que la motivacion por parte del jefe inmediato a cargo es
importante, para que el desarrollo del trabajador sea optimo y realice sus actividades

de un forma optima para que la institucién pueda obtener los resultados esperados.

NOGALES, Victor (2013), en su tema de tesis “MODELO DE GESTION DE
TALENTO HUMANO ARA EL HOTEL ROSIM DEL CANTAON
LATACUNAGA EN EL ANO 2013-2014” demuestra que gracias q la gestion del
talento humano podemos hacer que la estabilidad laboral del personal sea mas
amena y podamos formar un clima laboral estable que ayude al desarrollo
profesional e institucional para que estén muy bien encaminados en su respectivo

puesto y area de trabajo.

1.2. Categorias Fundamentales
CUADRO 1. CATEGORIZACION DE VARIABLES

Administracion

Nuevas
tendencias
administrativas

Talento Humano

Administracion
por procesos

Gestién de talento
humano

Variable independiente Variable dependiente

Elaborado por: las tesistas



1.3. Marco teorico

1.3.1. Administracién

A decir de MUNOZ, Maria (2010) “La administracién es una ciencia social
compuesta de principios, técnicas y practicas cuya aplicacion permite establecer
sistemas racionales de esfuerzo cooperativo, a través de los cuales se puede alcanzar

propdsitos comunes que individualmente no es posible lograr.” (pag. 298).

Para el concepto de HERNANDEZ, Sergio y otros (2011)

La administracién es un conjunto de técnicas, principios y practicas con
vision de futuro universal debido a que la misma se puede aplicar en todo
tipo de organismos, en la cual se debe coordinar recursos de la empresa
como econdémicos, humanos y materiales para formar sistemas racionales de
esfuerzo cooperativo para alcanzar propdsitos comunes. (pag. 3)

La administracion se define como un conjunto de técnicas y principios que se puede
aplicar en todo tipo de organizaciones, en la cual se debe coordinar y designar
adecuadamente los recursos de la empresa, estos pueden ser econémicos, humanos
y materiales para formar sistemas racionales de esfuerzo cooperativo, y gracias a
esto se pueda alcanzar propdésitos comunes que individualmente resulta complejo
cumplir.

1.3.1.1. Proceso actual de la administracion

CUADRO 2. PROCESO ADMINISTRATIVO

PLANEACION

CONTROL ORGANIZACION

PROCESO
ADMINISTRATIVO

DIRECCION INTEGRACION

Fuente: HERNANDEZ, Sergio; PULIDO, Alejandro “Fundamentos de Gestion Empresarial”
Elaborado por: Las tesistas

e Planeacion: Es un proceso que abarca el largo plazo (entre 5 a 10 afios) y el

mediano plazo (entre 1 y 5 afios). La cual consiste en la formacion de un estado



futuro para la organizacion y con este planear alternativas de accion, evaluarlos
y asi definir diferentes mecanismos a seguir para alcanzar los objetivos
propuestos con la asignacién necesaria de los recursos humanos y fisicos para

utilizarlos eficientemente.

Organizacion: Implica la designacion y cumplimiento de tareas en base a la
jerarquizacion dentro de la entidad o empresa, pues es importante tener claro
qué, como, por queé, y para que se realiza el trabajo, mediante esto se alcanza
las metas deseadas dentro de la empresa. Una organizacion solo existe cuando
hay personas capaces de comunicarse y que estan dispuestas a actuar

conjuntamente para alcanzar un objetivo comdn.

Integracion: Se refiere a las relaciones interpersonales entre funcionarios,
ejecutivos y operarios dentro de la organizacion, enfocando y priorizando el
talento humano como un factor irremplazable, ya que ayuda a que se consiga el

propdsito de la empresa.

Direccién: Consiste en encaminar la organizacién hacia el logro de un objetivo
en comin. Mediante la ejecucion de los planes y la correcta aplicacion de
liderazgo los cuales ayudan a guiar correctamente cada uno de los procesos

mediante un encargado de cada area o tarea.

Control: Se relaciona con mantener equilibrada a la empresa ya que garantiza
que las actividades reales se ajusten a las actividades planeadas, y los
mecanismos utilizados para garantizar el desempefio cumplido con cada una de
las reglas y procedimientos de la empresa. Este término tiene una evocacién
negativa para la mayoria de las personas, pues se le asocia con restriccion,

imposicion, delimitacion, o manipulacion.



CUADRO 3. CARACTERISTICAS DE LA ADMINISTRACION

Caracteristicas

Universalidad: Es necesario Especificidad: Debe estar
que exista una organizacion acompafiada de ciencias
Unidad del proceso: Debe Unidad jerarquica: Todos
interactar entre sus los jefes tiene un nivel de
elementos participacion

Fuente: MUNOZ, Maria “Fundamentos de la Administracién”
Elaborado por: Las tesistas

1.3.2. Las nuevas tendencias administrativas

Segin SALDARRIAGA, J. (2008):

La creciente competencia en combinacion con la gran demanda y exigencias
del consumidor, han puesto no sélo a las organizaciones en evolucidn sino a
las personas implicadas en estas. Tendencias, técnicas y nuevas filosofias, ya
que de eso dependera la permanencia de las mismas en el contexto actual.
(Pag. 63)

Al parecer de PALOMAR Alberto (2011):

Es una préctica o técnica utilizada en la gestion de organizaciones en la que
un grupo de trabajo voluntario, se retne para buscar soluciones a problemas
detectados en sus respectivas areas de desempefio laboral, o para mejorar
algun aspecto que caracteriza su puesto de trabajo.(Pag.80)

Las nuevas tendencias son una practica o técnica utilizada en la gestion de
organizaciones para mejorar algun aspecto que caracteriza su puesto de trabajo. La
TGA es la base para el desarrollo del trabajo administrativo en las organizaciones.
La evolucion de la Teoria General de la Administracion ha generado que muchos
conceptos se hayan vuelto obsoletos, pero también se ha reafirmado la gran

importancia que tienen otros que adn se siguen utilizando.



En una sociedad de organizaciones la administracion es indispensable para que se
desarrollen y contribuyan al mejoramiento de la misma. Por lo tanto, el estudio de

la Teoria General de la Administracién se vuelve trascendental.

La TGA es el campo de conocimiento humano que se ocupa del estudio de la
administracion en general, sin preocuparse de distinguir si su aplicacion se lleva a
cabo en las organizaciones lucrativas (empresas) o en las no lucrativas. La TGA se

ha desarrollado a través de los afios, llegando a su complejo estado actual.

La creciente competencia en combinacion con la gran demanda y exigencias del
consumidor, han puesto no sélo a las organizaciones en evolucion sino a las
personas implicadas en estas. Tendencias, técnicas y nuevas filosofias, ya que de

eso dependeré la permanencia de las mismas en el contexto actual.

Las nuevas tendencias que han generado el surgimiento de nuevos tdpicos
gerenciales, es muy importante, tener presente, el considerar algunos factores que
han contribuido a que esto se manifestara y que invita a un analisis de fondo para
determinar su alcance y repercusiones. En este escrito, se han considerado los méas
significativos, exponiéndose algunos puntos de vista sobre ellos, como el rol de la
Globalizacion, competitividad, desarrollo tecnologico, mercados emergentes entre

otros.

LOPEZ, F. (2012) determina que:

En la actualidad, las empresas se ven casi obligadas a efectuar métodos que
les permita ser mas competitivas a nivel nacional e internacional; por lo
tanto, en los dltimos afios se han ido implementando y aplicando una serie de
herramientas y metodologias que permiten una mayor productividad de la
empresa. (Pag. 86)

De esto se puede entender que actualmente las entidades se ven obligadas a
implementar nuevas estrategias las cuales estan buscando una mejor respuesta por
parte de los clientes en pro de beneficios econdmicos y de reconocimiento para la

empresa.



Asi, se da inicio al planteamiento propuesto para el desarrollo de este trabajo,
partiendo de la idea que los temas a tratar como lo son el "Benchmarking” vy la
"Franquicia” son un ejemplo claro del enfoque que se le da actualmente a la

competencia sana entre empresas.

Las teorias de la Gestion Empresarial han evolucionado en la medida en que la

tecnologia y las relaciones de produccion se han vuelto cada vez mas complejas.

Tradicionalmente se ha visto un enfoque funcional o por departamentos en el

mundo empresarial que contrasta con un enfoque a procesos de relativa.

Por siglos, organizaciones importantes y decisivas en la historia de la humanidad,
como las universidades, los ejércitos y la iglesia catdlica, han presentado con éxitos
una estructura funcional. Esto justifica la resistencia al cambio que se ha producido
en la mayoria de las instituciones a la hora de la implementacion de la gestion por

procesos.

No obstante, el desarrollo tecnoldgico, asi como el ambiente dinamico y
competitivo en el que se encuentran enmarcadas las empresas hoy dia, exige méas
gue nunca la utilizacién de esta poderosa herramienta que permite alinear los
procesos con la estrategia, mision y objetivos de la institucion, para el logro de la

efectividad empresarial.

1.3.2.1. Tendencias administrativas actuales.

Las nuevas tendencias administrativas son: Gestion del Conocimiento, Procesos,
Objetivos, Competencias y Valores

1.3.2.2. Administracion por Conocimientos.

JONES, G., & GEORGE, J. (2010):

La Gerencia del Conocimiento consiste en el uso de la tecnologia para que
la informacion relevante se haga accesible, dondequiera que esa informacion



se encuentre. El logro eficaz de este objetivo requiere la aplicacion de la
tecnologia apropiada para la solucion apropiada. (Pag. 96)

De esto se entiende que la gerencia del conocimiento incorpora procesos
sistematicos de encontrar, seleccionar, organizar y presentar informacion de manera
que mejore la comprension y el uso de los activos del negocio por parte de sus

empleados.

La meta principal de la gerencia del conocimiento consiste en promover la
capacidad intelectual de la empresa entre los trabajadores individuales del
conocimiento, quienes toman las decisiones cotidianas que, en forma agregada,

determinan el éxito o fracaso de un negocio.

Hablar de gestién del conocimiento organizativo supone la creacién de estructuras
de soporte que facilitan los flujos de conocimiento y permiten al mismo tiempo ir
dejando una huella 0 memoria como resultado de explicitar los conocimientos
tacitos para convertirlos en codigos explicitos que conducen a la definicion de
rutinas de comportamiento organizativo y que van adquiriendo progresivamente

identidad propia.

1.3.2.3. La Gestion por Procesos.

AGUDELDO, L., & ESCOBAR, J. (2007) muestra que:

Se sustenta en el concepto de proceso, entiéndase como tal cualquier
secuencia repetitiva de acciones u operaciones que tienen lugar en una
organizacion para hacer llegar a un destinatario un producto o servicio. En
él la organizacion se visualiza como un conjunto de flujos de producto y/o de
servicio que de forma interrelacionada consiguen el producto y/o servicio
final que los clientes estan dispuestos a adquirir. (Pag. 74)

De esto se entiende que un cuerpo de conocimientos, con principios y herramientas
especificas, que permite gestionar la calidad total de la empresa, compatibilizando
las demandas del cliente con los intereses y ofertas organizacionales. Estos flujos

estan constituidos por la secuencia de todas las actividades que se producen en la



organizacion con independencia de la conformacion estructural interna de la

organizacion.

1.3.2.4. Administracién por objetivos.

ODIORNE, G. (2012) “La direccién por objetivos es una forma de direccion,
basada en un porciento de comportamiento y de motivacion humano, se aplica a los
directivos de cualquier nivel, en todas las areas funcionales y a cualquier clase y

tamafo de organizacion.” (Pag. 27)

Los objetivos se pueden establecer como un proceso que se ocupa de identificar los
sectores de responsabilidad o actividades que son considerados cruciales para el
éxito a largo plazo de la organizacion. Determina las medidas de prestacion en cada
uno y fija los indicadores de medida para cada objetivo.

Es un sistema por el cual los miembros de una organizacion establecen sus objetivos
de manera conjunta, donde cada miembro, con la asistencia de su superior define
su area de responsabilidad, fija objetivos que claramente formulan los resultados
que se esperan de él y desarrollan medidas de actuacion que se pueden utilizar como
guias para dirigir su unidad y que serviran como norma para evaluar su contribucion

a la organizacion.

1.3.2.5. La Gestion por Competencias.

Es una manera de lidiar con lo cotidiano, de tal forma que posibilita la formacion
del capital intelectual de una empresa o institucién. Las competencias pueden
observarse en una situacion cotidiana de trabajo o con dindmicas de test, cuando se
presentan como aptitudes positivas, caracteristicas personales y conocimientos
adquiridos. Una persona presenta un perfil de competencias alto cuando demuestra
las cualidades requeridas para llevar a cabo determinadas misiones o tareas. Por ello
podemos definir que las competencias no son estaticas, sino que se completan en la
dinamica cotidiana, mediante un proceso de reformulacion de las exigencias del

entorno para cada cargo.



1.3.2.6. La direccidn por Valores.

BLANCHARD, K. (2015) “La Administracion por Valores es un enfoque en la
administracion moderna en la que los gerentes, establecen, mueven y practican los
valores compartidos de una organizacion los cuales forman la cultura de la misma.”

(Pag. 141)

Estos permiten reflejar cudl es su posicidon, en que creen y la forma en que opera la

empresa y en el comportamiento de sus empleados.

Introduce la dimension de la persona dentro del pensamiento directivo y su practica
diaria y humaniza el proposito basico de la empresa ofreciendo un marco global
que permite redisefiar continuamente la cultura de la empresa de forma que se

generen compromisos colectivos por proyectos nuevos e ilusionantes.

1.3.2.7. Otras Tendencias administrativas.

1.3.2.7.1. outsourcing.

LACITY, M., & HIRSCHHEIM, R. (2013) establece que:

El outsourcing abarca una amplia gama de areas pero actualmente es mas
en comun en recursos humanos (manejo de néminas), atencién al cliente,
contabilidad, telemarketing, disefio gréafico, generacién de contenido,
manufactura e ingenieria. Por lo general, involucra especialidades ajenas a
las funciones fundamentales de la organizacion contratante. (Pag. 56)

Conocido ademas como subcontratacion, externalizacion o tercerizacién (del inglés
outsourcing) que es el proceso econdémico en el cual una empresa mueve o destina
los recursos orientados a cumplir ciertas tareas hacia una empresa externa por medio

de un contrato.

También conocido como tercerizacion, refiere al proceso que ocurre cuando una
organizacion contrata a otra para que realice parte de su produccién, preste sus
servicios o se encargue de algunas actividades que le son propias. Las

organizaciones recurren al outsourcing para abaratar costos, mejorar la eficiencia y
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concentrarse en aquellas actividades que dominan mejor y constituyen la base de

su negocio.

Esto establece que en el outsourcing la organizacion cede al proveedor el control
de los procesos necesarios para la prestacion del servicio. En cambio, cuando una
empresa se relaciona con otra bajo la figura de la contratacion externa, mantiene

injerencia en todos y cada uno de los detalles de la actividad requerida.

1.3.2.7.2. bechmarking.

SPENDOLINI, Michael (2005)

El proceso mediante el cual se identifican e incorporan las mejores préacticas
para mejorar el desempefio. Entendiéndose por mejores practicas aquellos
procesos que han tenido éxito a traves del tiempo con resultados
cuantificables, reconocidos y repetitivos, en los que se ha utilizado la
innovacion y cuyas técnicas pueden ser generalizables a distintas areas y
culturas organizacionales.(Pag.)

Surgi6 a partir de los afios '80 cuando la Compafiia Xerox se intereso en investigar
como comparaba su desempefio con relacion a sus competidores. No fue hasta
inicios de los '90 que se convirtidé en una herramienta gerencial aceptada por que
ayudaria a mejorar el desempefio de las organizaciones. Posterior a esto, el concepto
siguié expandiéndose, pero, en término generales se conceptualizo como una mera

comparacion de la industria norteamericana con la japonesa.

1.3.2.7.3 downsizing.

Segdn CASCIO, W. (2013):

El downsizing es un tipo de reorganizacion o reestructuracion de las
organizaciones a través de la cual se lleva a cabo la mejora en los sistemas
de trabajo, el redisefio de la organizacion en todos sus niveles y la
adecuacion del numero de empleados para mantener competitivas a las
organizaciones. (Pag. 145)
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Se entiende que el downsizing se emplea hasta volverse comun tanto a los sectores
publicos como a los privados. A pesar de que las presiones econdmicas, fiscales y
politicas son la causa inmediata por la cual se decide llevar a cabo el downsizing,
el hecho es que los cambios tan rapidos en el ambiente gubernamental y de negocios

son la razon de fondo por la que se realizan estas medidas.

El término tiene dos interpretaciones. En el sentido estricto, significa reduccion de
la fuerza de trabajo. En el sentido amplio, expresa un conjunto méas diverso de
estrategias como el rightsizing y el rethinking, y no necesariamente una reduccion
laboral, ya que por lo general ésta, como estrategia aislada, es ineficaz e inclusive

perjudicial.

1.3.2.7.4. topgrading.

SMART, B., & SMART, G. (2011) muestra que:

Es la accidon y efecto de cubrir todos los puestos de una organizacion con un
jugador de primera con el nivel apropiado de retribucion. Se trata de una
metafora aplicable a varios campos, pero en la practica de los Recursos
Humanos se aplica como una técnica de seleccion de personal que tiene como
objetivo incrementar los niveles de excelencia de la empresa o productos a
los que se aplican. (Pag. 14)

Hoy en dia es notorio, como las organizaciones orientan sus esfuerzos al
mejoramiento de su capital humano, gracias al despertar a la realidad, que son
precisamente los miembros que la integran quienes impulsan o declinan sus niveles
de participacion en los mercados y por ende su éxito. Cuando es necesario mejorar
el capital humano de las organizaciones para conducir una empresa hacia el éxito,
es necesario aplicar el Topgrading.

Busca talentos de primera ya que realizan un cambio significativo en la produccion
de nuevas ventajas competitivas, estos talentos son mas creativos, alto
rendimientos, mas innovadores, inventiva, confianza, iniciativa, estratégicos, vision

y alta motivacion
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1.3.3. Administracién por procesos

TOVAR, A. (2009) da a conocer que:

Las empresas y organizaciones son tan eficientes como lo son sus procesos,
la mayoria de estas que han tomado conciencia de lo anteriormente
planteado han reaccionado ante la ineficiencia que representa las
organizaciones departamentales, con sus nichos de poder y su inercia
excesiva ante los cambios. (Pag. 123)

FERNADEZ, José (2014) menciona que: Este enfoque de administracién por
procesos aplicado al trabajo en calidad conlleva una metodologia definida,
instrumentos y herramientas que pueden y deben ser adecuadas para ajustarse a la
realidad local; el trabajo con procesos no es excluyente, sino complementario con
otros enfoques como aquellos que se centran en la capacitacion del personal, la

modernizacion de la tecnologia, el trabajo normativo u otros. (P4g.72).

Se entiende que la Gestion por Procesos puede ser conceptualizada como la forma
de gestionar toda la organizacion basandose en los Procesos, siendo definidos estos
como una secuencia de actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre una
entrada para conseguir un resultado, y una salida que a su vez satisfaga los

requerimientos del cliente.

El enfoque por proceso se fundamenta en:

e La estructuracion de la organizacion sobre la base de procesos orientados a
clientes.

e El cambio de la estructura organizativa de jerarquica a plana.

e Los departamentos funcionales pierden su razon de ser y existen grupos
multidisciplinarios trabajando sobre el proceso.

e Los directivos dejan de actuar como supervisores y se comportan como
apocadores.

e Los empleados se concentran méas en las necesidades de sus clientes y menos

en los estandares establecidos por su jefe.
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o Utilizacidn de tecnologia para eliminar actividades que no afiadan valor

Las ventajas de este enfoque son las siguientes:

e Alinea los objetivos de la organizacion con las expectativas y necesidades de
los clientes.

e Muestra como se crea valor en la organizacion.

e Seflala como estan estructurados los flujos de informacion y materiales.

¢ Indica como realmente se realiza el trabajo y como se articulan las relaciones

proveedor cliente entre funciones.

En este sentido el enfoque en proceso necesita de un apoyo logistico, que permita
la gestion de la organizacién a partir del estudio del flujo de materiales y el flujo

informativo asociado, desde los suministradores hasta los clientes.

La orientacion al cliente, es decir, brindar el servicio para un determinado nivel de
satisfaccion de las necesidades y requerimientos de los clientes, representa el
medidor fundamental de los resultados de las empresas de servicios, lo cual se
obtiene con una eficiente gestion de aprovisionamiento y distribucién oportuna

respondiendo a la planificacion de proceso.

Los organigramas establecen la estructura organizativa y designan dichas
funciones. Este tipo de diagrama permite definir claramente las relaciones

jerarquicas entre los distintos cargos de una organizacion (cadena de mando).
Sin embargo, en un organigrama no se ven reflejados el funcionamiento de la
empresa, las responsabilidades, las relaciones con los clientes, los aspectos

estrategicos o clave ni los flujos de informacion y comunicacion interna.

Esta vision departamentalizada de las organizaciones ha sido fuente de diversos

problemas y criticas debido a:
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e Elestablecimiento de objetivos locales o individuales en ocasiones incoherentes
y contradictorios con lo que deberian ser los objetivos globales de la
organizacion.

e La proliferacion de actividades departamentales que no aportan valor al cliente
ni a la propia organizacion, generando una injustificada burocratizacion de la
gestion.

e Fallos en el intercambio de informacién y materiales entre los diferentes
departamentos (especificaciones no definidas, actividades no estandarizadas,
actividades duplicadas, indefinicion de responsabilidades, ...)

e Falta de implicacion y motivacion de las personas, por la separacion entre “los
que piensan” y “los que trabajan” y por un estilo de direccion autoritario en

lugar de participativo.

En la Gltima década, la Gestion por Procesos ha despertado un interés creciente,
siendo ampliamente utilizada por muchas organizaciones que utilizan referenciales
de Gestion de Calidad y/o Calidad Total.

El Enfoque Basado en Procesos consiste en la Identificacion y Gestion Sistematica
de los procesos desarrollados en la organizacion y en particular las interacciones
entre tales procesos (ISO 9000:2000). La Gestion por Procesos se basa en la
modelizacion de los sistemas como un conjunto de procesos interrelacionados
mediante vinculos causa-efecto. El proposito final de la Gestion por Procesos es
asegurar que todos los procesos de una organizacion se desarrollan de forma
coordinada, mejorando la efectividad y la satisfaccion de todas las partes
interesadas (clientes, accionistas, personal, proveedores, sociedad en general).

La Norma ISO 9001:2000, especifica en su apartado 4.1 a) que se deben “Identificar
los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacién a
través de la organizacion”. En el apartado 4.1 b) se requiere “Determinar la
secuencia e interrelacion de estos procesos” y en el apartado 7.1 se matiza: “La
organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la

realizacion del producto”
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El Modelo Europeo de Excelencia (EFQM) se refiere asimismo a la Gestion por
Procesos en su enunciado: “La satisfaccion del cliente, la satisfaccion de los
empleados y un impacto positivo en la sociedad se consiguen mediante el liderazgo
en politica y estrategia, una acertada gestion de personal, el uso eficiente de los
recursos y una adecuada definicion de los procesos, lo que conduce finalmente a la

excelencia de los resultados empresariales™.

Uno de los 9 médulos del Modelo EFQM esta dedicado a la Gestidn de los Procesos.

Sus subcriterios son:

Como se identifican los procesos criticos para el éxito de la Organizacion
e COmo gestiona la Organizacion sistematicamente sus procesos

e COmo se revisan los procesos y se establecen objetivos de mejora

e CoOmo se mejoran los procesos mediante la innovacién y la creatividad

e COmo se evallan las mejoras

1.3.3.1 Clasificacion de los Procesos

Segun GUELL, J. (2010)

No todos los procesos de una organizacion tienen la misma influencia en la
satisfaccion de los clientes, en los costes, en la estrategia, en la imagen
corporativa, en la satisfaccion del personal. Es conveniente clasificar los
procesos, teniendo en consideracion su impacto en estos ambitos.

Los procesos se suelen clasificar en tres tipos: Estratégicos, Clave, de
Apoyo.(Pag.94)

En la Administracion existen diversos procesos estratégicos que ayudan al
desarrollo de diversas entidades, esto se da segun sea la actividad econémica que

estas lleven.

1.3.3.2 Procesos Estratégicos
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Segiin GUELL, J. (2010) “Procesos estratégicos son los que permiten definir y
desplegar las estrategias y objetivos de la organizacion (marketing estratégico y
estudios de mercado, planificacion y seguimiento de objetivos, revision del sistema,

vigilancia tecnoldgica, evaluacion de la satisfaccion de los clientes).” (Pag. 96)

De aqui se define que los procesos que permiten definir la estrategia son genéricos

y comunes a la mayor parte de negocios

Sin embargo, los procesos que permiten desplegar la estrategia son muy diversos,
dependiendo precisamente de la estrategia adoptada. Asi, por ejemplo, en una
empresa de consultoria que pretenda ser reconocida en el mercado por la elevada
capacitacion de sus consultores los procesos de formacion y gestion del
conocimiento deberian ser considerados estratégicos. Por el contrario, en otra
empresa de consultoria centrada en la prestacion de servicios soportados en
aplicaciones informaticas, el proceso de desarrollo de aplicaciones informaticas

para la prestacion de servicios deberia ser considerado estratégico.

Los procesos estratégicos intervienen en la vision de una organizacion.

1.3.3.3 Procesos Clave

Los procesos clave son aquellos que afiaden valor al cliente o inciden directamente
en su satisfaccion o insatisfaccion. Componen la cadena del valor de la
organizacion. También pueden considerarse procesos clave aquellos que, aunque
no afiadan valor al cliente, consuman muchos recursos. Por ejemplo, en una
empresa de transporte de pasajeros por avion, el mantenimiento de las aeronaves e
instalaciones es clave por sus implicaciones en la seguridad, el confort para los
pasajeros la productividad y la rentabilidad para la empresa. EI mismo proceso de
mantenimiento puede ser considerado como proceso de apoyo en otros sectores en
los que no tiene tanta relevancia, como por ejemplo una empresa de servicios de
formacion. Del mismo modo, el proceso de compras puede ser considerado clave

en empresas dedicadas a la distribucién comercial, por su influencia en los
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resultados econdmicos y los plazos de servicio mientras que el proceso de compras

puede ser considerado proceso de apoyo en una empresa Servicios.

Los procesos clave intervienen en la mision, pero no necesariamente en la vision de

la organizacion.

1.3.3.4 Procesos de Apoyo.

En este tipo se encuadran los procesos necesarios para el control y la mejora del
sistema de gestidn, que no puedan considerarse estratégicos ni clave. Normalmente
estos procesos estan muy relacionados con requisitos de las normas que establecen

modelos de gestion. Son procesos de apoyo, por ejemplo:

e Control de la Documentacion Auditorias Internas.

¢ No Conformidades, Correcciones y Acciones Correctivas.

e Gestion de Productos No conformes Gestion de Equipos de Inspeccion,
Medicién y Ensayo.

e Oftros

Estos procesos no intervienen en la vision ni en la mision de la organizacion.

1.3.3.5 Principios de la Gestion por Procesos

Un proceso es un conjunto de actividades que se desarrollan en una secuencia
determinada permitiendo obtener unos productos o salidas a partir de unas
entradas o materias primas.

Los procesos pueden ser industriales (en los que entran y salen materiales) o de
gestion (en los que entra y sale informacion).

e Los procesos existen en cualquier organizacion aunque nunca se hayan
identificado ni definido: los procesos constituyen lo que hacemos y cémo lo
hacemaos.

e En una organizacién, practicamente cualquier actividad o tarea puede ser
encuadrada en algun proceso.

e No existen procesos sin un producto o servicio.
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No existe cliente sin un producto y/o servicio.

No existe producto y/o servicio sin un proceso.

La Gestion por Procesos conlleva:

Una estructura coherente de procesos que representa el funcionamiento de la
organizacion.

Un sistema de indicadores que permita evaluar la eficacia y eficiencia de los
procesos tanto desde el punto de vista interno (indicadores de rendimiento)
como externo (indicadores de percepcion).

Una designacion de responsables de proceso, que deben supervisar y mejorar el
cumplimiento de todos los requisitos y objetivos del proceso asignado (costes,

calidad, productividad, medioambiente, seguridad y salud laboral, moral).

Cuando se define y analiza un proceso, es necesario investigar todas las

oportunidades de simplificacién y mejora del mismo. Para ello, es conveniente tener

presentes los siguientes criterios:

Se deben eliminar todas las actividades superfluas, que no afiaden valor.

Los detalles de los procesos son importantes porque determinan el consumo de
recursos, el cumplimiento de especificaciones, en definitiva: la eficiencia de los
procesos. La calidad y productividad requieren atencion en los detalles.

No se puede mejorar un proceso sin datos. En consecuencia: son necesarios
indicadores que permitan revisar la eficacia y eficiencia de los procesos (al
menos para los procesos clave y estratégicos).

Las causas de los problemas son atribuibles siempre a los procesos, nunca a las
personas.

En la dinamica de mejora de procesos, se pueden distinguir dos fases bien
diferenciadas: la estabilizacion y la mejora del proceso. La estabilizacion tiene
por objeto normalizar el proceso de forma que se llegue a un estado de control,
en el que la variabilidad es conocida y puede ser controlada. La mejora, tiene
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por objeto reducir los mérgenes de variabilidad del proceso y/o mejorar sus

niveles de eficacia y eficiencia.

El anélisis y definicion de los procesos permite:

Establecer un esquema de evaluacion de la organizacion en su conjunto
(definiendo indicadores de los procesos).

Comprender las relaciones causa-efecto de los problemas de una organizacion
y por lo tanto atajar los problemas desde su raiz.

Definir las responsabilidades de un modo sencillo y directo (asignando
responsables por proceso y por actividad).

Fomentar la comunicacion interna y la participacion en la gestion.

Evitar la “Departamentalizacion” de la empresa.

Facilitar la Mejora Continua (Gestion del Cambio).

Simplificar la documentacion de los sistemas de gestion (puesto que por

convenio un proceso podemos describirlo en un Gnico procedimiento)

Evitar despilfarros de todo tipo:

De excesos de capacidad de proceso
De transporte y movimientos

De tiempos muertos

De stocks innecesarios

De espacio

De actividades que no aportan valor
De fallos de calidad

De conocimiento

Facilitar la Integracion de los diferentes sistemas de gestion

Los procesos de una organizacion pueden verse afectados por diversos requisitos

legales y/o normativos, del cliente, internos y externos, medioambientales, de

calidad, de seguridad, de medio ambiente, de productividad. Pueden surgir nuevos
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requisitos o verse modificados los actuales, pero la estructura de procesos no tiene

porqué sufrir modificaciones.

1.3.4. Empresa

Segin HARRINGTON, H. (2013) “Es una entidad econdmica de caracter publico
0 privado que estad integrada por recursos humanos, financieros, materiales y
técnico-administrativos, se dedica a la produccion de bienes y/o servicios para

satisfaccion de necesidades humanas, y puede buscar o no lucro.” (Pag. 45)

GUTIERREZ, Oscar (2013 ) menciona que: Una empresa es una unidad productiva
dedicada y agrupada para desarrollar una actividad econémica y tienen animo de

lucro. En nuestra sociedad, es muy comun la constitucion continua de empresas.

En general, se puede definir como una unidad formada por un grupo de personas,
bienes materiales y financieros, con el objetivo de producir algo o prestar un

servicio que cubra una necesidad y, por el que se obtengan beneficios.(Pag.60)

Se entiende gque una empresa es una unidad productiva dedicada y agrupada para
desarrollar una actividad econémica y tienen animo de lucro. Es una unidad
formada por un grupo de personas, bienes materiales y financieros, con el objetivo
de producir algo o prestar un servicio que cubra una necesidad y, por el que se

obtengan beneficios.

Los diferentes recursos y actividades o funciones de la empresa no pueden ser
coordinados (dirigidos) sin una estructura organizativa, que es modelo tedrico o
marco conceptual de referencia por el que se dispone: qué hacer, como hacerlo,
quién ha de hacerlo y cuando ha de hacerse. La organizacion no es por ella misma
un recurso. Es causa y efecto de los servicios que son rendidos por los recursos

materiales y humanos de que dispone la empresa.
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Es la manifestacion concreta de la funcién racional del empresario en su deliberado

intento de adaptar medios para conseguir fines.

Hay muchos angulos para definir las finalidades de una empresa segun la

perspectiva de duefio, gerente, socio, empleado, cliente, comunidad o asesor.

e Satisfacer a los clientes.

e Obtener la maxima rentabilidad.
e Obtener resultados a corto plazo.
e Beneficiar a la comunidad.

e Dar servicio a los clientes.

e Beneficiar a los empleados.

e Dar imagen personal.

Sin embargo, si se analiza cada una de las propuestas anteriores, se encuentra que
centrarse en la mayoria de ellas puede llevar al fracaso, la finalidad principal de una
empresa es la generacion de excedentes que posibiliten su reproduccion de empresa
en el largo plazo. Esto implica que satisfacer al cliente o beneficiar a otros, son
condiciones necesarias para poder reproducirse, sin cumplir con esas condiciones,

obviamente iria al fracaso.

Dado que la coherencia producto-mercado de la empresa es dindmica, se requiere
de una interpretacion dinamica de la realidad interna y del entorno, lo que significa
vigilar y tomar decisiones para cambiar, adaptarse, crecer, mejorar, defenderse,
retraerse, atacar; todo lo cual esta orientado a mantener y mejorar la empresa.

Una empresa debe contener ciertos elementos basicos que son:

e Materiales: todos los bienes tangibles tales como edificios, maquinaria,
insumos, etc.

e Financieros: es el recurso monetario con el que la empresa funcionara.

e Humanos: conformado por todo el personal que labora en la empresa. Este es

el elemento mas importante dentro de la organizacion.
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e Técnico-administrativos: compuesto por el conjunto de procedimientos y
sistemas aplicables en una empresa, por ejemplo, el sistema de contabilidad,
técnicas de induccion, técnicas de evaluacion del desempefio, etc.

De igual forma la empresa debe realizar las siguientes funciones bésicas que son:

Recursos humanos: donde se recluta, selecciona, contrata e induce al

personal que ingresa a la empresa.

e Produccion: donde se lleva a cabo la transformacion de los insumos en
productos terminados, listos para ser consumidos.

e Mercadotecnia: donde se lleva a cabo la funcion de promocion y ventas de
los productos.

e Finanzas: donde se lleva a cabo la obtencion y administracion de los
recursos financieros de la empresa.

e Administracion: donde se llevan a cabo las funciones de prevision,
planificacion, organizacion, integracion, direccion y control de todas las

actividades generales de la empresa.

1.3.4.1 Clasificacion de las empresas

Existen varios tipos de clasificacion de las empresas, entre las principales tenemos

las siguientes:

1. Por su tamario

Pequefia: cuenta con activos menores a 100.000,00 ddlares, con menos de 20

empleados trabando en la empresa y cubre una parte del mercado local o regional.

Mediana: es aquella que tiene activos menores a 250.000,00 dolares, con menos
de 100 empleados laborando y su producto solamente llega al &mbito nacional.
Grande: cuenta con activos mayores a 250.000,00 ddlares, tiene méas de 100

empleados y su producto abarca el mercado internacional.
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2. Por su actividad econdmica

Extractivas: son las empresas que proporcionan materia prima a otras industrias,

por ejemplo, pesca, agricultura, caza, explotacion de bosques y canteras, etc.
Industriales o fabriles: se dedican a la produccion de bienes mediante la
transformacion de la materia prima a través de los procesos de fabricacion, por
ejemplo, electricidad, agua, manufactura, etc.

Comerciales: empresas que se dedican a la compra y venta de productos

terminados tales como almacenes, librerias, farmacias, supermercados, etc.

Financieras: empresas del sistema financiero que efectlan préstamos a personas y

organizaciones. Ejemplos de éstas son los bancos.

Empresas de servicio: se dedican a la prestacion de servicios no tangibles tales

como transporte, limpieza, etc.

3. Por su constitucién patrimonial

Publicas: tales como instituciones de gobierno, instituciones auténomas,

municipalidades, ayuntamientos, etc.

Privadas: las que se dedican a la produccién de bienes y/o servicios a la vez que

buscan lucro, y su capital estad formado por aportes de personas particulares.

1.3.4.2. Aplicacion del Concepto de Empresa.

A continuacion, se detallan algunas sugerencias:

1. Crear, desarrollar y dar a conocer el sistema de la empresa a todos los

integrantes:
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Si bien, se dice que una empresa es un sistema en si (porque est4 conformado por
un conjunto de elementos que actlan e interactian de forma dinamica entre si para
alcanzar uno o mas objetivos), es preciso recordar que éste debe ser creado,
desarrollado y comunicado adecuadamente a los integrantes de la empresa, de tal

forma que todos conozcan como funciona el sistema en el que son parte activa.

2. Concientizar a cada miembro de la empresa acerca de que la misma es una
organizacion social:

Una organizacion social es una asociacion de personas regulada por un conjunto de
normas y en el que cada miembro cumple una determinada funcion para lograr los
objetivos fijados. Teniendo en cuenta estd definicidn, es fundamental que cada
persona que conforma la empresa esté consciente de lo importante que es cumplir

tres reglas basicas:

1) Realizar adecuadamente las funciones que le han sido asignadas porque son
parte de un "conjunto global de funciones” que apuntan al logro de los objetivos
fijados.

2) Cumplir con las normas y politicas establecidas para coadyuvar a la
preservacion del orden en la empresa.

3) Relacionarse adecuadamente con las personas del entorno interno (comparieros
de trabajo) y externo (como, clientes y proveedores) para coadyuvar

activamente al mejoramiento o preservacion del clima laboral.
3. Administrar adecuadamente cada recurso de la empresa:
Los recursos son los medios o el conjunto de elementos que se utilizan para lograr
los objetivos fijados. Por tanto, es muy importante que cada miembro de la empresa
esté consciente de la importancia de planificar, utilizar y controlar apropiadamente
cada recurso de la empresa que le ha sido confiado, porque de esa manera,

contribuird al logro de los objetivos establecidos.

4. Guiar positivamente las conversaciones que se dan en la empresa:
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Una conversacion es la accion y efecto de hablar familiarmente con otra u otras
personas. Las conversaciones pueden ser positivas (por ejemplo, cuando son
constructivas y estan basadas en la bldsqueda de soluciones e ideas para lograr
buenos resultados, lo cual, es un claro indicativo de que la organizacion va por buen
camino) o negativas (como sucede si una buena parte de las conversaciones estan
basadas en el rumor, el chisme y la intriga, lo que es un indicativo de que la empresa
estd enferma y que requiere de cambios urgentes para evitar un final que puede ser
tragico). Por ello, es tarea de los directivos de la empresa el guiar las conversaciones

entre los miembros dando el ejemplo en todas las conversaciones que sostienen.

5. Incentivar los compromisos que contribuyen positivamente al mejoramiento

de la empresa:

Los compromisos son obligaciones que contraen las personas con otras y con la
misma empresa. Por tanto, la direccidn debe incentivar aquellos compromisos que
sean positivos para toda la empresa. Por ejemplo, otorgando premios a los
miembros que realicen adecuadamente sus funciones, que cumplan las normas y
politicas de la empresa, y coadyuven al mantenimiento o mejoramiento del clima

laboral.

1.3.4.3. Microempresa

Segun VALENZUELA, M., & VENEGAS, S. (2011):

Una microempresa es un tipo de entidad que cuenta con un capital y un
trabajo dedicada a una actividad que suele tener un pequefio nimero de
empleados. Esta cifra se suele situar en torno a las 10 personas dependiendo
del tipo de actividad. En ciertos instantes se clasifica a una empresa en esta
categoria cuando no supera los 30 trabajadores (en el sector industrial), los
5 trabajadores (sector comercial) y los 20 trabajadores (en el sector
servicios). (Pag. 98)

Se entiende también que una microempresa tiene un volumen de negocio anual

menor en comparacion con las pequefias, medianas y grandes empresas.
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Del mismo modo, se considera que el volumen de activos del afio de una
microempresa no supera determinadas cifras. Estas pueden variar en funcion de

cada pais.

Este tipo de empresas, consideradas individualmente, no tienen un gran impacto en
el mercado global ya que no manejan grandes volumenes de productos o gran cifras
de capital. Sin embargo, consideradas en conjunto, especialmente a nivel local, las
microempresas tienen una gran importancia econOmica, con capacidad de
expansion y que en muchos casos dinamizan y ofrecer productos y servicios

especificos, como productos artesanales de gran interés.

1.3.5. Talento humano

MELINKOFF Ramon, (2012), muestra que el talento humano:

Es la fuente mas importante para que se dé un buen desarrollo de las
actividades de una empresa o entidad. La empresa saldra a flote o decaera
segun el desarrollo de las actividades de sus empleados y el entusiasmo que
estos pongan con la misma (pag. 52).

Segun, KRAMIS José, (2010), muestra que:

En el momento de que se emplea la expresién Recurso Humano se hace
consideracion a el ente que se desenvuelve en las diferentes areas
clasificandola como un instrumento nada més, sin tomar en cuenta que estos
son indispensables para el desenvolvimiento y el desarrollo de las actividades
los cuales son de utilidad para el desarrollo y desenvolvimiento de la
institucién (Pag. 76).

Para contar con personal idoneo que lleve a cabo cada de una de las actividades
perfectamente y se desempefie adecuadamente en su puesto de trabajo se requiere
de tiempo de capacitacion y de socializacién entres los mismos, los cuales le
permiten organizar grupos que se desenvuelvan adecuadamente, de tal forma que
la administracion del Talento Humano es una parte fundamental en el desarrollo de

una institucion ya que el mal manejo de esta area puede conllevar a que la empresa
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no prospere en ningun sentido ya que sin una relacion y conocimiento de la zona

no se puede mantener una organizacion.

1.3.5.1 Clima Laboral.

Del mismo autor GOMEZ Rodrigo, (2011), indica que:

El clima laboral no es otra cosa que el conjunto de cualidades, atributos o
propiedades que se desarrollan dentro de un ambiente de trabajo, la cuales
son captadas, por el personal que labora dentro de la institucion,
organizacion o entidad de la cual dependera su desempefio y comportamiento
laboral (Pag. 86).

Al hablar de clima laboral entendemos que se trata de la cordialidad que debe existir
internamente en un area de trabajo, si se cuanta con un buen clima laboral el trabajo
sera llevadero y la conducta del trabajador sera la mejor no existira ningun tipo de

discusion o algun tipo de mal entendido.

1.3.5.2 Andlisis de puestos.

Para KRAMIS José, (2010):

Para el andlisis y estudio se debera emplear un proceso en el cual se evallen
cada uno de los elementos que conllevan el area de trabajo asi como el
desarrollo de las de actividades los cuales demandan su realizacion
satisfactoria (Pag. 68).

Menciona que el andlisis de puesto de trabajo se basa en el proceso de estudio el
cual identifica todos los componentes del puesto, el mismo demanda una ejecucién
satisfactoria la cual ayudara internamente al desarrollo de cada una de las areas de

la empresa.

1.3.5.3. Procedimiento para el analisis del puesto.

Paso 1.- esta etapa se establecen los datos requeridos para el analisis de tal forma

que se consiga todo tipo de informacion y procesos técnicos para el estudio. Se
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emplean métodos distintos, de tal manera que se tiene la entrevista y preguntas de
en qué consiste el trabajo que realizan estas dos técnicas y las mismas ayudaran a

la seleccion del personal.

Para conocer a una persona Yy saber si es idonea o no para algun tipo de trabajo es
importante sabes que existen técnicas muy efectivas como la entrevista o hacerle
preguntas de a qué se dedica actualmente esto ayudara a seleccionar al personal

adecuado.

Paso 2.- Recolectar los datos anteriormente. Luego se procedera con la verificacion
y estudio de los datos de la empresa, ya sea estructuras organizacionales, procesos
y especificacién de cada uno de los puestos. En la estructura organizacional u
organigrama de la empresa se deberadn mostrar cada uno de los puestos que existen

asi como el responsable del mismo.

Un organigrama para una organizacion es muy importante ya que debe estar
presentado al ingreso de la misma, para poder identificar la persona a cargo y poder
dirigirnos a la oficina de la misma o de otra persona que se encuentre trabajando

dentro de la organizacion.

Paso 3.- Selecciona posiciones representativas para analizar .Esto es necesario
cuando hay demasiados puesto similares por analizar, y por ende se requiere
suficiente tiempo para el estudio, asi como el posicionamiento de los empleadores

de acople o de otra area de la empresa.

Para realizar un analisis se debe tomar Unicamente los cargos o puestos mas
representativos ya que si se toma los de menor importancia el analisis se extendera
y eso no le conviene a la empresa ya que toda empresa busca un analisis rapido y

conciso.

Paso 4.- el siguiente paso se trata de analizar realmente el puesto obtenido los datos

sobre las actividades que este paso involucra , la conducta requerida a los
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funcionarios , se involucra también las condiciones de trabajo y los diversos
requerimientos que como humanos los tenemos como por ejemplo caracteristicas y

capacidades necesarias para desempefiar un trabajo .

En este paso del analisis involucra las necesidades de los trabajadores ya que en
base a este andlisis podemos verificar si las necesidades de los trabajadores estan
siendo cubiertas en su totalidad, para asi mantener a un personal contento y a gusto

con el trabajo que esta realizando.

Paso 5.- Verificar los datos con los integrantes. El estudio o andlisis del cargo da a
conocer los datos del puesto asi como su origen y las actividades que este
desempefia. Como toda informacion que arroja resultados este debe ser verificado
con los trabajadores a los cuales se enfocd el analisis para verificar de tal forma que
se encuentre completa y certera y de clara comprension para los implicados. Este
paso de estudio y analisis suele ser muy fructifera ya que se podra verificar la

informacion rectificar la errénea.

Los trabajadores internamente en la institucion deben estar enterados del analisis
que se esté realizando ya que se lo estan realizando al trabajo que realiza y podrén

conocer los resultados o en lo que estan fallando, y por ende mejorar.

1.3.5.4. Seleccion del personal.

Paso 6.- Se debe realizar y detallar el cargo. Gran parte de las organizaciones que
manejan una exposicion y una definicion de los puestos de trabajo mantienen
resultados mas exactos derivados del estudio. Una explicacion del puesto es un
vinculo que existe entre las acciones y la responsabilidad que ejerce el cargo y los
riesgos de seguridad .Las especificaciones del puesto resume a lo que netamente se
va dedicar el personal en lo se resumen las habilidades, cualidades y precedentes
necesitados para la ejecucion de las diversas tareas, el cual se manejaria como un

documento aparte o que parte de la misma descripcion de puesto.
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Es necesario y de vital importancia al momento de realizar el analisis elaborara una
descripcidn del puesto, capacidades, caracteristicas y antecedentes requeridos para
realizar el trabajo es decir una persona debe contar con un historial de trabajos para

poder verificar en que area se ha desarrollado mejor.

KRAMIS José, (2010), muestra que:

La eleccion es la preferencia que se tiene sobre el ente mas adecuado. Se
trata de seleccionar dentro de los aspirantes enrolados el mas adecuado para
habitar el puesto solicitado en la empresa, de tal forma que se incremente
eficacia del personal y por ende de la organizacion (Pag. 86).

Se menciona que la seleccion es la eleccion del personal més adecuado para el cargo
es decir que se debe escoger al candidato mas idoneo de entre todos aquellos
candidatos que se acerquen a la entrevista, el que tenga el perfil mas adecuado sera

el escogido para el puesto.

Elementos y desafios de la seleccion interna de personal.

1.3.5.5. Reclutamiento.

1. Los datos adquiridos por medio del estudio de los cargos dota de la
explicacion de las actividades y explicaciones del cargo, ademas de los estandares

de cumplimiento requeridos.

2. Los programas de reclutamiento de personal, ya sea a corto y a largo plazo,
permitira entrar en cuenta y conocer sobre las vacantes posteriores, de tal forma que
el procesos de contratacion y eleccidn del personal sea de una manera mas facil y

rapida.

3. Los aspirantes a constituir un conjunto de personas en medio de las que se
pueda elegir.

Los componentes que faciliten y ayuden a la complementacion de la realidad de los
medios de eleccion. En el caso de que estos arrojen documentos confiables por parte

de los analisis este puede desempefiarse en altas condiciones de confiabilidad.
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Se deben considerar otros componentes, asi como la manera definida del trabajo, la
conducta moral, el régimen de la empresa y el ambiente legal en el cual esta anota
a toda la actividad de la empresa. Es necesario seguir al pie de la letra los tres pasos
para garantizar la efectividad del proceso de seleccion, el proceso deberéa llevare en
las mejores condiciones, con informacién que sea netamente de la empresas, para

logara un proceso de seleccion transparente.

Procedimientos orientados a atraer candidatos potenciales y calificados para
trabajar en la organizacién capaces de ocupar cualquier cargo segun se a su perfil
profesional, es necesario una publicidad excelente para que la empresa de a conocer

las plazas de trabajo que se encuentran disponibles.

Es necesario que la empresa cuente con un excelente departamento de publicidad
que ayude a las personas a informarse de las bacantes de trabajo que existen en la

institucién para que acudan a la misma y tengan su respectiva entrevista de trabajo.

La Préactica de reclutamiento actica de manera directa e indirecta dentro de una
empresa. Es directa cuando la empresa misma se encarga del reclutamiento, es decir
cuando los interesados van directamente a la organizacion y realizan sus tramites y
es indirecta cuando la empresa acude a algun tipo de oficina y que esta le

proporcione a la persona idonea para el puesto.

En la actualidad la mayoria de las empresas realizan una fase de reclutamiento del
personal de una forma directa ya que quieren ser ellos mismo los que escojan al
personal mas apto para trabajar en la empresa, es una forma mas rapida y segura de

escoger al personal adecuado.

Los medios del reclutamiento, el reclutamiento es basicamente un proceso de

comunicacion que busca al personal mas legible para ocupar la plaza de trabajo.

Existen diversas formas de atraer los aspirantes a ocupar los puestos de la empresa.

Los mecanismos que se utilizan para dar a conocer las movilizaciones son:
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e Seleccidn de personal dentro de la unidad

e Las peticiones deben realizarse ya sea oralmente o escrita.

Existe diversa formas de reclutar al personal , como por ejemplo hacer llamados
por prensa , television u otro medio de comunicacion los interesados se acercaran a

la entidad llenaran su respectiva solicitud y esperaran su entrevista de trabajo .

1.3.5.6. Reclutamiento interno
Segun, KRAMIS José, (2010), manifiesta que

El reclutamiento interno es muy bueno ya que la empresa misma puede elegir
al personal que trabajara para el bienestar de la misma, lo que no garantiza
este reclutamiento es la posibilidad de asenso lo cual causa frustracion y
malestar y por ende para la empresa (Pag. 67).

Para una organizacion el reclutamiento interno tiene sus ventajas como por ejemplo
el desarrollo de un ambiente con un estado positivo en el interior de la empresa, en
las cuales los empleados notan la probabilidad de progreso y realizar una

reestructuracion dentro de la organizacion.

Otra ventaja es que no es necesario familiarizar al empleado con su entorno; bastara
para para sus responsabilidades especificas y no es necesario implementar dentro
de educacion de la empresa; lo negativo de la movilizacién interna es que los
individuos no suelen prosperar hacia el ascenso experimentaran una especie de

frustracion lo cual no es favorable para la empresa.

1.3.5.7. Reclutamiento externo.

Segin CELAYDES S. (2011), manifiesta que “Un reclutamiento externo siempre
es mas costoso, complejo y por ende toma mas tiempo, ademas no es tan seguro

pues no saben si la persona se adaptar o no al puesto de trabajo asignado en la

empresa que le toque” (pag. 84).
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Para la seleccion del personal externamente mantiene aporta utilidades,
conocimientos y apariencias con ideas nuevas e innovadoras. Ayuda a romper el

hielo que es tipico de una entrevista.

En un grupo afectado por absentismo cronico, como por ejemplo la incorporacién
de nuevo personal, comprometido en cumplir arduas jornadas de trabajo y

cordialidad con todos sus compafieros de trabajo.

El reclutamiento externo no es tan bueno como el reclutamiento interno ademas es
mas cotoso y lleva de méas tiempo y no garantizan que la persona se adapte a su
lugar de trabajo y cumpla a cabalidad con las actividades que se le van asignar

dentro de la empresa que va a trabajar.

1.3.5.8. Relaciones Humanas.
CELAYDES S. (2011), indica que:

Las relaciones humanas dentro de una organizacion es la clave principal
para que exista un ambiente de cordialidad en el entorno donde trabajan, el
jefe o gerente de la empresa debe tener muy claro que la humildad debe ser
uno de los valores mas aplicados dentro de la institucion (Pag. 83).

Para una organizacion las relaciones humanas son la encargadas de crear y mantener
entre los individuos relaciones Unicas y cordiales, amistad, basada en reglas
aceptadas por todos, fundamentales en el reconocimiento y respeto de la

personalidad humana , son vinculadas entre los empleados.

Es necesario tener un puente de comunicacion para que entre si los seres humanos
se puedan comunicar, es necesario aplicar las relaciones humanas como la humildad
un valor muy importante para poder integrarse en la sociedad, el empresario debe
comprender que él depende desde el cargo mas humilde al carago mas alto para

mantener a flote su organizacion.
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1.3.6. Gestion del talento humano

CHIAVENATO, I, & VILLAMIZAR, G. (2012):

La gestion del talento es un proceso para incorporar nuevos talentos o
empleados de valor en la empresa ademas de que busca retener y desarrollar
el recurso humano que existe en la propia empresa. Busca que las empresas
tengan un mayor nimero de empleados de alto potencial que aumenten el
valor de la empresa. También se le conoce como gestion del capital humano.
(Pag. 120)

De la misma manera MELINKOFF Ramén, (2012), indica que:

La gestion del talento humano es un enfoque estratégico el cual ayuda a la
direccion que obtendra la méaxima creacion de valor para la organizacion, la
misma se dard a través de un conjunto de acciones direccionadas a disponer
en todo momento el nivel de conocimiento capacidades y habilidades (Pag.
61).

La gestion del talento humano cuanta con un objetivo muy claro el cual es obtener
la maxima creacion de valor para las organizaciones , la cual ayuda a mejorar el
nivel empresarial y en base a esto la empresa lograra ser competitiva y su mejora

sera constante .

1.3.6.1. Modelo de Gestién de Talento Humano.

GOMEZ Rodrigo, (2011), manifiesta que:

Un modelo de gestién de talento humanos, ldentifica y utiliza a los lideres
para sacar adelante a un equipo de trabajo y por ende a la empresa, la cual
pone en desarrollo los saberes, ejecuta destrezas, orientando a los empleados
desarrollarse propiamente y profesionalmente. Inculca y colabora a colocar
las metas para asi llegar a su desarrollo (Pag. 148).

En toda empresa existe un lider dentro de un grupo de trabajo para u modelo de
gestion de talento humano lo importante es identificarlo y conocer como podria esta

persona ayudar a que la empresa pueda alcanzar sus metas y objetivos.
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1.3.6.2. Gestion.

Al criterio de MELINKOFF Ramon, (2012), “La gestion empresarial es aquella
actividad empresarial que a través de diferentes individuos especializados, como
ser: directores institucionales, consultores, productores, gerentes, entre otros, y de
acciones, buscard mejorar la productividad y la competitividad de una empresa o

de un negocio” (pag. 71).

Segn SCHEIN, Edgar. (2013) muestra que:

Es la Administracion que da a conocer si la meta de la entidad es
correctamente en sentido el sentido economico. Esta orientada al
conocimiento previo de los recursos econdmicos, desarrollando cada etapa
de produccion y de logica funcional. Envuelve y consta con cada una de las
cualidades con las que debe contar la ejecucion de una actividad comercial
(Pag. 124).

La puesta en marcha de una empresa debe ir orientada en los factores que posibiliten
y garanticen la ejecucién de la misma y que esta pueda desarrollarse y entre en el
mercado competitivo y logre alcance. Lo que se debe tener en cuenta como mas
importante al momento del desarrollo de una empresa es la constatacion de los
distintos recursos tanto materiales como econémicos ya que sin estos no es posible

el desarrollo de la misma.

La gestion de la empresa deberé ir orientada al crecimiento de la misma en base a
los resultados hallados en el desarrollo de la misma. Conlleva determinar
detalladamente las distintas estrategias que se desarrollaran en el instante que se
comience el desarrollo de la empresa de forma que estas le ayuden a ponerse en
marcha y no corra riesgos muy tenues, de manera que los puedan sobrellevar y se
logre subir y prosperar en el mercado. De esta manera se debe tener en cuenta el
mercado y el lugar en el que se desenvuelve debe manejar la competencia con
cuidado y reconocer que cada desarrollo de esta llevara consigo gastos econémicos

y en algunos casos puede que no sean de agrado para el publico.
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LAVAL, Christian, (2014) muestra que:

La gestion empresarias conlleva diversos elementos que en el transcurso del
periodo educativo no son del todo aprendidos de tal manera que los que no
son conocidos deberan ser aprendidos en el desarrollo de la vida profesional;
ya que con la experiencia y la puesta en marcha de los conocimientos se
adquirird nuevas experiencias e informacion al respecto (Pag. 58).

De esta forma no se debe dar a entender que la educacién y el nivel educativo debe
estar relacionado con la administracion de la gestion, sino que es parte de la misma
y ayuda en una gran parte; para la ejecucién de la misma se deben considerar
diversos factores o elementos que suelen existir en el desarrollo de una empresa, ya
sea la competencia, los riesgos del mercado y la similitud con otros productos. El
director de una compafiia debe orientarse al respecto de todos los factores
habilidades, destrezas, debilidades y consecuencias que suelen generarse en el
trascurso del desarrollo de la entidad, asi mismo como el manejo de los recursos

con los que debe contar esta etapa de puesta en marcha.
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CAPITULO 1l
2. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

2.1. Descripcion del Registro Civil del Cantdn Latacunga

La Direccion General del Registro Civil Identificacion y Cedulacién Sede
Latacunga, es una empresa del sector publico dedicada a emitir documentacién
Unica que ninguna otra institucién puede emitir (cedulas, partidas de nacimiento,
matrimonios, defunciones, divorcios, entre otros) esta entidad puablica tiene un
caracter actualmente tecnoldgico, especializado en brindar un servicio de calidad
para todos los habitantes de la Provincia de Cotopaxi dentro de este tipo de
instituciones no existe otra que cumpla las mismas funciones, cubre toda la
poblacién a nivel Provincial. La institucion asegura y ofrece servicios de calidad
con garantia, se caracteriza por realizar todo tipo de tramite burocrético que ayude

a todos los habitantes de la Provincia sin ningun tipo de discriminacion.

La entidad es reconocida a nivel Nacional tanto por sus servicio y por su
infraestructura la cual denota un gran prestigio, sin duda los servicios al usuario
mejoraron con la apertura del nuevo edifico, con una vision sustentada en escuchar
las necesidades de los clientes, acercandonos dia a dia a los clientes en busca de
soluciones exclusivamente para cubrir su necesidad. Ofrecen sus servicios desde
1900 y gozan de una excelente reputacion por el fiable servicio de alta calidad. El
registro civil se ha cateterizado por ser un grupo administrativo o servicio publico,
encargado de dejar constancia de los hechos o actos relativos al estado civil de las
personas naturales, asi como otros que las leyes le encomiendan a la entidad, a partir
de 1980 comienza a introducirse el uso de equipos de computo. En la década de
los 90 se impulsa la incorporacion de la tecnologia y también se contempla el

redisefio de procesos, la aceleracion de tramites y, como consecuencia de ello, la
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disminucion de los tiempos de tramitacion, en una clara orientacion hacia la
satisfaccion de los usuarios en el Ecuador, el documento de la descripcion reposa

en las instalaciones del Registro Civil de la ciudad de Latacunga.

2.1.1 Resefia Historica de la Institucion

El Centro de Identificacion y Cedulacion mas conocido como Registro Civil, es
originalmente fundado el 29 de Octubre de 1900, bajo la Revolucion Liberal de
1895 la cual forma parte de la revolucion de la historia ecuatoriana; se puso en
marcha el laicismo como oposicién al dominador tradicionalista. De manera que el
progresismo liderado por Eloy Alfaro produjo grandes cambios en la historia
ecuatoriana referentes a la modificacion de la Constitucion vigente en ese entonces.
A través de esto se da origen a la primera puesta en marcha de un proyectos
orientado a la Ley del Registro Civil Ecuatoriano para la Cedulacion e
Identificacidn del pueblo ecuatoriano el cual se lo dio a conocer al antes Congreso
Nacional el 5 de enero de 1897, sin contar entonces que la Ley propuesta solo se
hizo vigente hasta el 25 de octubre de 1900 y se puso en marcha y se la da a conocer
el 29 de Octubre del mismo afio.

Por medio de esta nuevo Régimen se establece la realizacion de una Direccion
General del Registro Civil. De tal forma que en la Ley ya establecida se da a conocer
que este empezara su actividad el primero de enero de 1901. Este se puso en marcha
con la dependencia de la Oficina Central de Estadisticas, con un inicio a nivel

nacional de 400 oficinas.

Desde origenes de la invasion de los espafioles eras los sacerdotes quienes dirigian
este centro, pero luego tiempos después en 1912 este acuerdo fue disuelto, a cual la
iglesia y las sociedades no se mantuvieron de acuerdo y mantuvo una reaccion
fuerte ante tal situacion; luego, por medio de Decreto Ejecutivo N° 126 el 11 de
diciembre de 1925, se implanta la dotacion al pueblo de cedulas de ciudania para la
identificacion de cada individuo de forma que se avale la trasparecia en las
elecciones electorales del pais, luego de esto se cre6 la oficina de dactiloscopia en

la ciudad de Guayaquil por razones de investigacion de delitos emision de
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pasaportes y demas luego de esto el 3 de febrero de 1936 también se dio origen a
una oficina de dactiloscopia en la ciudad de Quito capital ecuatoriana.

El Registro Civil para la Cedulacion e Identificacion de la ciudadania ecuatoriana
se ha ido adaptando a los cambios frecuentes que se originan dentro de las sociedad,
para lo cual en la actualidad por medio del decreto N° 818, el Estado Ecuatoriano
dota de US$ 91 123 615 dolares para la financiacion de las modernizaciones del
mismo las cuales tendran que ser equitativas en la reparticion presupuestaria para
las direcciones provinciales correspondientes. La reingenieria de procesos propone
la introduccién de cambios crecientes en todos los servicios que presta la
organizacion, partiendo por una transformacion en la disminucién de tiempo que
conlleva cada servicio, desarrollo del recurso humano y el fortalecimiento de las
relaciones entre las personas que intervienen en los procesos de cada uno de los
servicios que presta el registro civil, esta resefia histérica facilmente se la puede

encontrar en la pagina web.

2.1.2. Filosofia de la Institucién

El Registro Civil de Latacunga es una institucion esencialmente de servicios que
proporciona el bienestar de todos tanto personas internas como externas. Lo mas
importante dentro de nuestra institucion es el personal humano ya que sin la ayuda
de cada una de las personas no podrian salir adelante y proporcionar servicios
necesarios para la colectividad, buscando un &mbito que proporcione el desarrollo
integral de las personas que trabajan en ella atreves del trabajo bien hecho y la
formacion que recibe dentro de un clima de colaboracién, confianza y respeto. El
fin de esta organizacion es ser una institucion altamente calificada, plenamente
humana y socialmente responsable en cada uno de los servicios que brinda como
Registro Civil de Latacunga la filosofia institucional se encuentra adherida en la
pagina de la institucion.
2.1.3. Mision

Realizar la identificacion integral de los habitantes del Ecuador, registrar sus actos
civiles y otorgar documentos seguros y confiables, garantizando la custodia y

manejo adecuado de la informacion.
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2.1.4. Vision

Ser la entidad publica que garantice que todos los habitantes del Ecuador,

plenamente identificados tenga acceso a sus derechos en un marco institucional de

seguridad y confianza, recibiendo servicios de calidad con calidez.

2.1.5. Valores

Honestidad y Transparencia: Los funcionarios de la institucion nos
comportamos y expresamos con coherencia y sinceridad, de acuerdo con los
valores éticos, morales, de verdad y justicia. No solo decimos la verdad sino
que la decimos de manera completa, es decir, lo bueno y lo malo.

Trabajo en equipo y Comunicacion: En esta institucion trabajamos en equipo
y nos comunicamos asertivamente, es decir de forma directa, honesta,
fundamentada y adecuada.

Comparierismo y Respeto: Los funcionarios respetamos y apoyamos a todos
y cada uno de las compafieras y compafieros de la institucion, cumpliendo con
nuestros deberes y derechos.

Responsabilidad: Cumplimos con eficiencia y eficacia las asignaciones de
nuestro trabajo, dando siempre un paso adicional en la realizacion del mismo.
Apertura al cambio: Estamos conscientes de que para ser los mejores es
necesario cambiar e innovar.

Actitud Positiva: Mantendremos siempre una actitud positiva para encarar las
situaciones diarias. Tener una actitud positiva es una caracteristica de una alta
autoestima.

Compromiso: Nos hemos “puesto la camiseta” de la institucion y actuamos en

funcién de su bienestar dando siempre lo mejor de nosotros.

2.1.6. Ubicacion

La “Direccion Provincial del Registro Civil, Identificacion y Cedulacion de

Latacunga” se encuentra ubicada en la Provincia de Cotopaxi Canton Latacunga,
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su ubicacion exacta es en el Barrio Hermanos del Buen Pastor y Madres Oblata
Ciudadela San Francisco, su responsable es el Dr. Ivadn Eduardo Rengifo Herrera
es el encargado de llevar a su mando la institucién apoyando a las personas que
trabajan con él para poder salir ante las adversidades que se presenten y asi poder

cumplir las metas establecidas.

2.1.7. Objetivos Institucionales

2.1.7.1. Objetivo general

e Lograr la satisfaccion de nuestros usuarios.

2.1.7.2. Objetivos Especificos

e Mejorar la calidad del servicio prestado hacia nuestros usuarios.

e Optimizar la atencion de los servicios en las instalaciones de Latacunga

e Brindar seguridad y confianza en la administracion de los datos de los
ciudadanos

2.1.8. Politicas de la Institucion

e Garantizar un buen servicio para todos los usuarios que visiten las instalaciones
de Registro Civil Cede Latacunga.

e Minimizar tiempos de espera para la lograr una atencion que satisfaga a los
clientes.

e Todo tramite se lo realizara unicamente con el titular, y de esa forma garantizar

la legibilidad de la informacion.

La misidn, visién, valores se encuentran en la pagina web de Registro civil de la

Ciudad de Latacunga.
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2.2 Andlisis de la situacion de procesos
Nomenclatura de Organigramas

CUADRO 4.nomenclatura para organigramas

Simbolo Significado

Autoridad sobre el otro puesto

I | ! I | Unidades de mando en el mismo nivel y
— subnivel
—1 Unidad de mando puesto

2.2.1 Organigrama Estructural

CUADRO 5. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DIRECCION
PROVINCIAL DEL REGISTRO CIVIL, IDENTIFICACION Y
CEDULACION DE LATACUNGA

Direccioén provincial

Proceso Proceso de Proceso
Gobernante Apoyo Habilitante
Y |
Capacidad ggq%?g]?g Capacidad Servicios
Tecnologica T o Financiera Institucionales

Recaudaciones

Fuente: Investigacion de Campo /Observacion
Elaborado por: Las Tesistas
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Se infiere, dentro del gréfico organizacional una estructura jerarquica de tipo
vertical en la cual se puede divisar los tres sectores gerenciales en donde se observa
los niveles de cargos bajo las responsabilidades de alta gerencia media gerencia y

procesales.

El organigrama del registro civil es un sistema de roles y cargos que desarrollan los
miembros de la institucidn, para trabajar en equipo de forma eficiente y eficaz para
alcanzar los objetivo y metas propuestas en la entidad permite la visualizacion

objetiva del personal responsable de cada &rea o departamento.

Ademas, se puede visualizar la interaccién entre proceso de apoyo y el proceso
habilitante que son regentados por la direccion Provincial en forma jerarquica lineal
de tal manera que permite una interaccion de actividades y roles bajo dependencia
piramidal dentro del estructura propuesta que se encuentra en la actualidad

funcionando en el Registro Civil.

2.3. Proceso Gobernante

El proceso gobernante sélo puede concebir como aquel que manda prohibe y emite
Ordenes, procedimientos y procesos y toma de decisiones referentes a las
actividades inherentes al registro civil.

La Direccion General del Registro Civil, se encuentra dirigido independientemente
en sus funciones por el Director General, el cual debe poseer competencia nacional,
y responsabilidad en clasificar, desarrollar, observar y es decir esta encargado de
administrar todos los asuntos concernientes a la institucion, asi como la demés

atribuciones y deberes sefialados en la ley.
A continuacion se detallara cada una de las actividades que se realiza en el proceso

gobernante siendo esta el eje fundamental para sobresalir ante las adversidades que

se presenten dentro de la institucién:

44



CUADRO 6 CUADRO DEL PROCESO GOBERNANTE

» Denominacion . . . -
Director provincial del registro civil,

identificacion y Cedulacion de Latacunga

> Ni .
Nivel Profesional

> Rol Direccion de unidad / proceso

> Nivel de aplicacion Provincia de Cotopaxi

ACTIVIDADES QUE DESEMPENA DEL DIRECTOR

» Administrar los documentos de gestion, de acuerdo a los lineamientos de
la Secretaria General de la Institucion.

> Registra, supervisa y observa los actos que la ley de Registro civil,
manuales. instructivo de la estandarizacion de procedimientos, asi como
proporcional la informacion necesaria a efectos de brindar un servicio un
servicio de calidad.

» Absuelve las consultas técnico-legales de los usuarios, relativas a asuntos
inherentes a sus funciones.

> Resuelve los recursos de apelacion interpuestos contra la resolucion
expedidas por las oficinas de Registros DIGERCIC de su jurisdiccion.

» Emite resoluciones administrativas en el ambito de su competencia.

» Administra los recursos financieros asignados de acuerdo a las normas de

gestion administrativa.

Fuente: Investigacion de Campo /Observacion
Elaborado por: Las Tesistas
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El proceso Gobernante esta conformado por el director, el asistente, la delegada
administrativa y la planificacion el cual el personal encargado de planificar,
organizar, dirigir, y controlar cada uno de los procesos administrativo para el
bienestar de la institucién. Los procesos gobernantes de la gestion Institucional a
través de la formulacion de politicas, proporcionan las pautas de accion a ser
tomadas en todas los procesos para la obtencion de mejores resultados, por ende
prestar servicios de calidad y asi los usuarios se sientan satisfechos y no exista

mayor queja de la prestacion de los mismos.

2.4. Proceso de Apoyo.

Son los que complementan a la Institucién con sus conocimientos intelectuales y
funcionales como; Tecnoldgicos (encargado a lo referente al procedimiento y
procesos tecnoldgicos orientados a las tic para el manejo de informacion),
Financiero (encargado de la parte econémica, contable, financiera y pagaduria en
temas inherentes a los gastos de inversiones de la Institucion) y Talento Humano
(conformado por todo el capital humano como fuerza intangible proactiva de
conocimiento para Institucion). También se los conoce como procesos habilitantes
y estos generan productos y servicios de apoyo Yy asesoria, estos procesos
contribuyen dando soporte a los demas procesos de la institucion.

2.4.1 Capacidades que Integran el Proceso de Apoyo.

Dentro del proceso de apoyo contamos con tres tipos de capacidades que son talento

humano, financiero y tecnoldgico.

2.4.1.1. Capacidad Tecnoldgica.

La tecnologia es un instrumento esencial que ayuda a dar soporte técnico en las
aéreas de la Direccion General del Registro Civil, la misma que cuenta con internet,
programas de software sofisticados y de Gltima tecnologia, que son necesarios para

cada uno de los funcionarios de la Institucion.
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En el siguiente listado se detalla la tecnologia de la Direccion General del Registro

Civil:

CUADRO 7. TECNOLOGIA CON LA QUE CUENTA EL REGISTRO
CIVIL DE LATACUNGA

DETALLE

DESCRIPCION

Equipo electronico

CPU

Monitor de 18 pulgadas
Impresora Multifunciones
Impresora Matricial
Lector de huellas digital
Camara WEB

Tripode para camara WEB
Scanner firmas

Case para camara WEB

ICAD dispositivo de iluminacion para
camaras

HAPAS
Impresoras multifunciéon LEXMAR
Impresora de tarjeta de identificacion

ICAD dispositivo de iluminacion para
camaras

Equipo de seguridad

Céamara IP MINIDOMO, 13 MPX7H273

Cama de video IP bala infrarrojo 1,3
MPX7h264

Cama IP DOMO infrarrojo varifocal,
3MPX7h264

Cémara de vigilancia interior

Equipo de oficina

Teléfono IP

Fuente: Registro Civil
Elaborado por: Las Tesistas
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CUADRO 8. Tipos de software que aplica el Registro Civil de Latacunga

SOFTWARE APLICACION

MAGNA Cumple con los principios de calidad y seguridad de
cada servicios

AS 4000 Base de datos que almacena y controla la identidad de
los usuarios

RITE Registro Integrado de Tramites y Estadisticas, para

diferentes resoluciones

SIRSIS Sistema de las funciones administrativas para los
libros correspondientes encargada de actualizar todo
tipo de resoluciones 'y Sub Inscripciones
Sistematizadas

Fuente: Registro Civil
Elaborado por: Las Tesistas

La Institucion posee una tecnologia de punta y equipos de computo acorde a las
necesidades de la Entidad, con un mantenimiento bueno. El Registro Civil cuenta
con principales sistemas de software que son magna, Rite, Sirses, son programas
acorde a los servicios que oferta la Entidad, cabe recalcar que estos programas son
de calidad y de dificil manipulacion, conllevando a una demora en el servicio. Una
de las fortalezas principales que tiene el Registro es su infraestructura fisica para
los equipos, en la actualidad se encuentran muy bien distribuidos en las nuevas
instalaciones, su distribucién de planta es acorde a una planificacién estratégica,
pero para que la distribucion sea exitosa necesita una sefialética acorde a cada uno
de los departamentos tanto en la planta alta como en la planta baja, esto ayudara a
que los clientes se sientan conformes con el servicio y se confundan de oficina al
momento de realizar los diversos tramites. Para una facil manipulacion de los
equipos y sistemas sofisticados los colaboradores deberian ser previamente
capacitados para logra un factible manejo al momento de realizar los diversos

tramites.

2.5. Capacidad Del Talento Humano.

La Direccion de los Recursos Humanos es el proceso de reclutamiento, seleccion,
formacion, desarrollo y consecucion de las personas cualificadas necesarias para
conseguir los objetivos de la organizacién; en este proceso se incluyen las

actividades precisas para conseguir la maxima satisfaccion y eficiencia por parte de
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los trabajadores. Esta area es encargada de coordinar, dirigir, otorgar permisos,
supervisar, todo tipo de manejo del personal es decir otorgando permisos, elaborar
informes, control de asistencia, control flash de asistencia y en la actualidad se

utiliza un control digital de entrada y salida del personal.

El Registro Civil para cumplir con las metas establecidas trabaja en un horario
acorde a la ley, de 08h:00 a 17HOQ0, este horario debe ser respetado por todos los
colaboradores ya que es un mandato del Ministerio de Relaciones Laborales
(MRL), para todas las entidades publicas que se rigen al mismo los trabajadores
para ingresar a su lugar de trabajo tienen la obligacion de marcar su entrada y salida
respetivamente a traves de un lector de huellas digitales registrando inmediatamente

la entrada y salida de los funcionarios.

Sin duda alguna cada uno de los trabajadores tiene un horario establecido de
acuerdo a las necesidades de la institucion, por lo que se dividen en dos grupos el
primero 12h00 a 13h00 y el segundo de 13h00 a 14h00, este horario se establecid
internamente para poder brindar los servicios que el Registro ofrece y asi no retrasar
cada uno de los procesos en la Entidad.

CUADRO 9. PASOS A SEGUIR PARA OBTENER NOMBRAMIENTO DE
TRABAJO EN LA (DIGERCIC)

No. De PASOS DESCRIPCION
1 Acceder a la red SOCIO EMPLEO
2 Se publican los diversos cargos que necesita el (DIGERCIC)
3 Inscribirse al cargo solicitado por el (DIGERCIC)
4 Llenar la solicitud acorde al perfil
5 Acercarse a la institucion a la entrevista cede Latacunga
6 Los puntajes de las entrevistas se estudian en la Matriz de Quito
7 En Quito escoge al mas idoneo y lo envian a donde se requiera de personal

Fuente: Red Socio Empleo
Elaborado por: Las Tesistas
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El reclutamiento del personal se lo realiza a través de varias actividades empiricas
y redundantes, posee siete pasos suscritos en la tabla anterior que empiezan una vez
que la persona postulante se haya inscrito en la red socio empleo, que es la
encargada de verificar si el aspirante cumple o no con el perfil requerido, en donde
posteriormente la persona empieza varias pruebas de conocimientos, finalizadas
dichas pruebas y si es aceptado el aspirante accede a una de las sucursales que
requiera sus servicios profesionales, empezando un nuevo proceso en donde se
realiza una entrevista y se tabula los puntajes obtenidos en la misma y son enviados
a la matriz ubicada en la ciudad de Quito que es la encargada de escoger al personal
mas idoneo que cubra esta plaza de trabajo.

Se detallara en una tabla de la capacidad de Talento Humano con el que cuenta el

Registro Civil de Latacunga:

CUADRO 10. CAPACIDAD DE TALENTO HUMANO

DEPARTAMENTO O AREA N° DE FUNCIONARIOS
Departamento De Secretaria 2
Departamento De Contabilidad 1
Departamento De Pagaduria 1
Departamento Juridico 1
Departamento De Cedulacién 10
Area De Archivo General 4
Area De Tarjetas Dactilares 2
Avrea De Partidas De Nacimiento 1
Departamento De Recursos Humanos 1
Area De Matrimonio Y Estadistica 2
Avrea De Sistemas 1
Area De Planificacion 1
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Area De Bodega

TOTAL

28

Fuente: Registro Civil
Elaborado por: Las Tesistas

El registro civil de la ciudad de Latacunga al igual que las demas sucursales de todo

el pais, cuenta con 28 funcionarios los cuales estan divididos en cada uno de los

departamentos, de acuerdo al perfil profesional que tienen los colaboradores de la

Institucion, en la actualidad la nueva sucursal de la ciudad de Latacunga es amplia

y por lo tanto se necesita de mas personal pero, cabe mencionar que no depende de

esta sucursal la contratacion del mismo, lo cual complica las labores cotidianas de

los trabajadores ya que el trabajo es extenso y agotador para las pocas personas que

trabajas en la Entidad.

CUADRO 11. ESCALA DE REMUNERACION DEL SECTOR PUBLICO

GRUPO OCUPACIONAL GRADO RMU EN USD

Servidor publico de servicios 1 1 527,00
Servidor publico de servicios 2 2 553,00
Servidor publico de apoyo 1 3 585,00
Servidor publico de apoyo 2 4 622,00
Servidor publico de apoyo 3 5 675,00
Servidor publico de apoyo 4 6 733,00
Servidor publico 1 7 817,00
Servidor publico 2 8 901,00
Servidor publico 3 9 986,00
Servidor publico 4 10 1086,00
Servidor publico 5 11 1212,00
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Servidor pablico 6 12 1412,00
Servidor publico 7 13 1676,00
Servidor publico 8 14 1760,00
Servidor pablico 9 15 2034,00
Servidor publico 10 16 2308,00
Servidor publico 11 17 2472,00
Servidor publico 12 18 2641,00
Servidor publico 13 19 2967,00
Servidor publico 14 20 3542,00

Fuente: Registro Civil
Fuente: M.R.L
Elaborado por: Las Tesistas

Los servidores publicos pertenecientes al Registro Civil cuentan con una

remuneracion integral establecida la Ley Organica de Servicio Publico, siendo la

remuneracién acorde al perfil profesional de cada persona, esta remuneracion se la

establece mediante una categorizacién cumpliendo actividades acorde a las

necesidades de la Institucion, sin embargo la remuneracion se es establece en una

escala del uno al 14 de acurdo a los cargos y acciones a desempefiar en bienestar de

la Entidad, siempre y cuando respondan a los requerimientos de la sociedad,

brindando un servicio eficaz, eficiente y de calidad para la satisfaccion de cada

persona.
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DIFRECCION GENERAL

PROCESO GOBERNANTE

e Regqistra, supervisa, observa los
actos que se emiten en la ley de
Registro Civil

e Emite
Administrativas

resoluciones

PROCESO DE APOYO

Aporta a la institucién basicamente con sus

conocimientos intelectuales y funcionales

PROCESO HABILITANTE

Genera administra y controla los servicios destinados
a los usuarios y permite cumplir con éxito la misién

Institucional

CAPACIDAD
TECNOLOGICA

e Ayuda a dar soporte en
las éreas del Registro
Civil

e Instala software
sofisticado

e Verifica las redes de

CAPACIDAD DE

TALENTO HUMANO

Direcciona el talento
humano en los procesos
de captacién

Coordina, dirige,
supervisa todo tipo de la
gestion humanan

CAPACIDAD
FINANCIERA

Elabora  informes de
contabilidad

Elabora estados
financieros

Realiza arqueos de caja

Fuente: Registro Civil
Elaborado por: Las Tesistas

SERVICIOS
INSTITUCIONALES

e Cedulas

e Partidas de nacimiento
e Matrimonios

e Defunciones

e Otros
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La tipologia del organigrama suscrito en el presente proyecto es de tipo funcional
vertical jerarquico piramidal, en donde las decisiones se toman de arriba hacia abajo

y los niveles gerenciales se convierten en ejecutores de las érdenes.

Ademas, se infiere que el organigrama de la institucion de 1a” Direccién General
del Registro Civil, Identificacion y Cedulacion de Latacunga”, es un organigrama
lineal ya que la autoridad y responsabilidad se trasmite atreves de un solo mando,
y funcional porque esta se aplica el principio de la especializacion de funciones para

cada una de las tareas que realizan los empleados de la entidad.

El organigrama estructural del registro civil cuenta con lineas formal de
comunicacion entre el personal, y a la vez cada empleado colabora y realiza su

desempefio laboral en el &rea que se le ha asignado.

El director general coordina las funciones, actividades a realizarse en la direccion
provincial para dar cumplimiento de forma eficiente y a su vez obtener

compafierismo de los colaboradores de la institucion a nivel regional y nacional.

2.6. Cadena de valor institucional.

El registro civil identificaciéon y cedulacion de la ciudad de Latacunga cuenta con
una cadena de valor institucional que se encuentra adscrita en la ley Organica de
Gestion Organizacional Por Procesos de La Direccion General de Registro Civil,
Identificacién y Cedulacion, la cual contiene un direccionamiento estratégico
enfocado especificamente a los clientes y esta regulada por el gobierno de turno el
cual destina el respectivo presupuesto frente a su respectiva regionalizacion que

involucra a Pichincha, Cotopaxi y Tungurahua.
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CUADRO 12. CADENA DE VALOR INSTITUCIONAL

DIRECCIONAMIENTO ESTRATﬁGI(;O DEL
REGISTRO CIVIL IDENTIFICACION Y
CEDULACION

GESTION TECNICA DE REGISTRO CIVIL, IDENTIFICACION Y

CEDULACION
4 ?)
E Regulacion de politicas, -
z ot =
= e m"“;‘:’ﬂ' Registro de hechos y Mdentificacién y z
I el actos de estado civil cedulacién o
3) identificacion y =
cedulacién

Sistema Nacional De Registro Civil, Identificacion Y Cedulacion

ccuadory ccuatorianos residentes fucradel pais

smd [op Bion] $9JUSP ISOL SOUBLIOIENDD A 10PENOD
[2p Boljqndai B[ op OLIO]LLID] [0 US §O]USPISSL S01d [UBNXs £ SOUBLIOIENDS]

ASESORAMIENTO, ADMINISTRACION Y CONTROL
INTERNO

Ecuatorianos y extranjeros residentes en ¢l terntorio de larepublica del

Fuente: Registro Civil
Elaborado por: Las Tesistas

La cadena de valor esta especificamente enfocada a los clientes, el registro civil esta
regido por el Sistema Nacional de Registro Civil Identificacion y Cedulacion, el
mismo es el que destina el presupuesto para que la entidad y sus trabajadores
internos “puedan laborar con toda normalidad y la entidad tenga una mejora

continua.

2.7. Gestion de talento humano

Fortalecer la gestion y desarrollo de recursos humanos de la DIGERCIC, mediante
el asesoramiento y la aplicacion de politicas, normas e instrumentos técnicos
legalmente establecidos. Esta instancia esta representada por el Director Técnico de

Area de Talento Humano y sus atribuciones y responsabilidades son las siguientes:
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CUADRO 13. RESPONSABILIDADES

Atribuciones y responsabilidades:

1. Cumplir y hacer cumplir las disposiciones establecidas en la LOSCCA,
su reglamento y demas normas y resoluciones emitidas por la SENRES.

2. Asesorar a los responsables de los procesos gobernantes en todos los
aspectos relacionados al sistema integrado de recursos humanos.

3. Elaborar y difundir proyectos de estatutos de procesos, manuales de
procesos y procedimientos, de clasificacion de puestos, y demas que
faciliten el cumplimiento de objetivos institucionales.

4. Proponer y elaborar el plan de proteccion laboral y bienestar social de los
funcionarios y servidores de la institucion.

5. Informar sobre el procedimiento de calificacion de contratos de servicios

ocasionales y profesionales con personas naturales.

Fuente: Registro Civil
Elaborado por: Las Tesistas

La gestion de recursos huméananos cuenta con unos pasos a seguir, buscando
diariamente el porvenir de la entidad, los pasos con los que cuenta la misma deben
ser seguidos al pie de la letra para que no exista ningun tipo de contrariedad, con la
finalidad de que tanto trabajadores como el jefe cumplan a cabalidad las

atribuciones y responsabilidad dentro de la entidad.
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2.7.1. Cadena de valor talento humano

TALENTOHUMANO

CAPTACION \ GESTION HUMANA ) DESARROLLO HUMANO

/
J
'4

/,,

Redutamlento Selccidn Comma$ Clima \Remuneraaon Beneﬁaos Analms Capacitacitn  Mejoa

>Labord Integral
Ley / esempeno /ontinua

(

Fuente: Registro Civil
Elaborado por: Las Tesistas

El departamento de talento humano cuenta con una cadena de valor, involucrando
al proceso de Captacion estipulado en la Ley organica de Registro Civil, dentro del
cual encontramos subprocesos tales como el reclutamiento la seleccion y la
contratacion de personas capaces de desemvolverse dentro del puesto vacante
existentente en la intitucion,por otra parte cuenta con la gestion humana que
involucra directamente al clima laboral , remuneracion integral y los beneficios que
por ley correspeonde a los trabajadores del Registro civil y su ultimo proceso es el
Desarrollo Humano que abarca al anlisis de desempefio, capacitacion y la mejora

continua.

A continuacion se describird cada proceso existente en el departamento de talento

humano:
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2.8. Captacion

El proceso de captacion es el encargado de verificar a los aspirantes al cargo que
este vacante dentro de la institucion, pero la labor de la capacidad no termina ahi
este tiene la obligacion de seguir consecutivamente los subprocesos como es

reclutamiento, la seleccion y la contratacion .

2.8.1. Reclutamiento

Se ocupa de seleccionar candidatos, esto se lo realiza mediante las publicaciones
en los diversos medios de comunicacion y el postulante se inscribira a la pagina

web y debera tener un perfil profesional acorde a la publicacion.

A continuacion se detalla los pasos que se realiza dentro del reclutamiento de

personal:

o ldentificar los postulantes de la red socio empleo

e Establecer los diversos cargos que necesita la (DIGERCIC)
e Llenar la solicitud acorde la perfil

e Analizar los requerimientos

e Autorizar la cobertura para la vacante

e Realizar la convocatoria tanto interna como externa

2.8.2. Seleccidn
En cuanto a la seleccion del personal implica analizar solicitudes curriculo,
entrevistas, pruebas de empleo y habilidades asi como verificacion de referencias
con el objeto de evaluar y seleccionar a los candidatos idoneos para cubrir la vacante

existente dentro de la Institucion.

Los pasos a seguir dentro de la seleccion son los siguientes:
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e Analisis de la base de datos

e Establecer el modelo de seleccion

e Conceder citas

e Revision de Curriculum

e Realizar pruebas de conocimiento y personalidad
o Realizar la entrevista

e Calificacion de las pruebas

e Designar al Ganador

2.8.3. Contratacion

Al seleccionar al personal idoneo finalmente se realizara un contrato estableciendo

las capsulas que debe cumplir la persona a contratarse.

Se detalla las actividades que se desarrolla dentro de la contratacion:

e Recibir notificacion de la persona seleccionada
e Elaboracion del contrato

e Firma del contrato

e Recepcion de contrato

e Ingresa al sistema de la Institucion

e Capacitacion

e Iniciacion de sus funciones

2.9. Gestion humana

En cuanto a la gestion humana ocupa un lugar central para el desarrollo del proceso,
lo cual se desenvuelve a través de subprocesos como el clima laboral, remuneracion

integral y el beneficio de ley.
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2.9.1. Clima Laboral

El clima laboral en el Registro esta basado en el papel que juegan todos los
empleados que integran la entidad sobre sus modos de hacer, sentir y pensar y, por

ende, en el modo en que la organizacién vive y se desarrolla.

A continuacion se detalla las actividades del clima laboral que se desarrolla en el

Registro Civil.

e Determinar politicas y procedimientos que conlleva la Institucion
e Disefio de la ficha de observacion

e Disefio de la ficha de observacién

e Analizar la ficha de observacion

e Elaborar un diagnostico de acuerdo a la observacion realizada

e Anticipar

e Realizar las acciones correctivas.

2.9.2. Remuneracion Integral

La remuneracion en la institucion se la realiza de acurdo a los puestos de trabajo
que ocupan los empleados, siempre y cuando el salario este basado en la tabla de

remuneracion adscrita por ministerio de relaciones laborales.

Por ende el registro civil aplica las siguientes actividades a desarrollar dentro de la

entidad:

e Establecer factores de valoracion

e Nombrar Comités de Valoracion

e Capacitar miembros del comité

e Definir puntaje por grado

e Establecer puntuacion total

e Valorar grupos de cargos por departamentos
e Construir escalas y niveles salariales

e Apertura némina del mes
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¢ Digitar datos al sistema

e Revisar datos por totales

e Imprimir ndmina

e Generar listados para

e Pagos

e Elaborar comprobantes de caja

¢ Receptar firmas de pago haberes mensuales

e Cierre de nébmina

2.9.3. Beneficios de Ley
La Institucion trabaja de acuerdo a la ley establecida en el cddigo de trabajo,
reconociendo los derechos a los trabajadores, que son de caracter obligatorio que
van mas alld de las remuneraciones normales y periddicas que reciben por su

trabajo.

Es esencial misionar las actividades que cumplen los beneficios de ley.

e Identificar las necesidades de los trabajadores

e Definir / Actualizar politica de

e Administracion de beneficios.

e Elabora el Presupuesto.

e Aprobacién del presupuesto

e Seguir al cliente interno conforme al plan y recursos Asignados

e Analizar el cumplimiento del servicio al cliente

2.10. Desarrollo Humano

Con respecto al desarrollo humano fortalece al crecimiento o desplome de la
Institucion de acuerdo al desarrollo del talento humano, por esta razon el personal
debe desenvolverse correctamente en su entorno laboral a través de capacitacion
gue conllevara a una mejora continua que ayudara al cumplimento de los objetivos

y metas establecidas por la Entidad.

61



2.10.1. Andlisis de Desempefio

Al evaluar el desemperio de los trabajadores se comprueba el grado de cumplimento
de los objetivos propuestos a nivel individual, este sistema permite medir el
rendimiento profesional de los colaboradores identificando posibles problemas para

dar la respectiva solucion en un lapso de tiempo determinado.

En cuento al andlisis de desempefio se dara las actividades:

o Definir politicas de Anélisis

e Definir responsables, manejo de la informacién, acciones y decisiones
derivadas

e Seleccionar indicadores de productividad por parte del lider

e Seleccionar proyectos a analizar

e Construir matrices de Analisis

¢ Identificar no conformidades y acciones correctivas y analizar

2.10.2. Capacitacion

El Registro civil a sus colaboradores con el objetivo de garantizar resultados
exitosos, ya que la Institucion cada vez de conocimientos, habilidades y destrezas
de sus trabajadores, por esta razon es fundamental capacitar a los empleados para
que sus actitudes y habilidades se desarrollen y para esto no existe mejor medio que
la capacitacion, motivando, integrando y comprometiendo a los trabajadores para

alcanzar objetivos tanto individuales como Institucionales.

Se detalla las actividades que se desarrollan para capacitar al personal del Registro
Civil:

e Definir politicas de capacitacion
e Determinar tipos de eventos a desarrollar
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e Elaborar un plan para el desarrollo de la capacitacion

e Disponibilidad de recursos propios

e Asistir al evento

e Ejecutar la capacitacion

e Evaluard los resultados dentro y fuera de la capacitacion

2.10.3. Mejora continua

Para llegar a una mejora continua es esencial analizar el desempefio de los
trabajadores, de acuerdo al anélisis se procederd a una capacitacion que conlleve a
una mejora Institucional que involucre a todo el personal que labora en la

instalaciones del Registro Civil es decir buscar mejorara dia a dia.

La mejora continua cuenta con las siguientes actividades.

e Disefiar identificadores por cargo para el departamento

e Observacion del comportamiento de los trabajadores

e Compromiso de mejora constante

e Establecimiento de los objetivos

e Verificacion de resultados

e Aplicacion de software

e Aplicacion de medios correctivos o preventivos, de acuerdo a los resultados

obtenidos.

2.11. Disefio metodologico

El disefio metodoldgico del presente proyecto se basa en investigacion
bibliogréfica, de campo, descriptiva, que permitira delimitar las variables
investigacion a traves de diferentes metodos y conceptos preestablecidos dentro de
un marco bibliogréfico asi como el conocimiento de la situacion actual en el campo
donde se desarrolla la investigacion propuesta, para establecer estrategias
adecuadas a la solucion del problema delimitado que se plantea en los capitulos

adyacentes del investigacion.
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2.11.1. Tipos de Investigacion

Los tipos investigacion son los siguientes:

2.11.1.1. Investigacion de Campo.

La investigacion de campo se la conoce como la obtencién de informacién en el
lugar donde se presentan los hechos asi lograr interpretar las variables de la
investigacion por medio de un conocimiento real en donde se logre establecer con
que indicadores se rige la investigacion a realizar en el Registro Civil del Canton
Latacunga.

Dentro de la investigacion se va utilizar este tipo de metodologia para conocer cémo
se encuentra el talento humano del registro Civil en el desarrollo sus actividades
laborales, asi como de procedimientos y contratacion. Aportando datos para la
solucion bajo estrategias definidas de una forma estructurada sistematica y

cientifica dentro de la propuesta subsiguiente.

2.11.1.2. Investigacion Descriptiva.

Este tipo de investigacion permite describir un lugar a través de ciertos indicadores

de comportamiento de las diferentes variables de la investigacion.

A través de la metodologia descriptiva se podra elaborar el levantamiento de
informacién y datos del Registro Civil que permitird determinar de una manera
clara como se encuentra la entidad, las actividades dentro del proceso de apoyo, y

como se evalla el talento humano dentro de la investigacion.

2.12. Métodos de Investigacion
2.12.1. Método analitico

Es un procedimiento mental mediante el cual un todo complejo se descompone en

sus diversas partes y cualidades.
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Este método se utilizard al momento de realizar los analisis de las encuestas
levantadas en la poblacién objeto de investigacion para poder determinar cémo se

esta desarrollando las actividades de los objetos estudio
2.12.2. Método deductivo

El método deductivo como su nombre lo indica deduce una verdad evidente de
conglomerado General a una explicacion simple de una fase investigativa, permitira
establecer las conclusiones que se desarrollardn una vez hechas las encuestas, a

través de las interpretaciones de la poblacion objeto de estudio.

2.13. Técnicas de investigacion.

Dentro de la investigacion de tesis se utilizaran las técnicas de recoleccidn pues
permitira hacer uso amplio y de propia verificacién que ayudara confiablemente a
las existencia de la misma, proporcionando una investigacion eficiente y confiable

que ayudara a verificar como se encuentra la entidad actualmente.

2.13.1. Encuesta

Es una técnica de adquisicion de informacion, cuyo interés se refleja en un contexto
socioldgico, a la vez que es muy til para poder recolectar informacion para diversas

investigaciones.

Esta técnica se la desarrolla por escrito, es decir a las personas encuestadas se les
entrega el instrumento previamente elaborado por las tesistas denominado
cuestionario, que cuenta con un numero determinado de preguntas que seran
respondidas por todo el Talento Humano que labora en las Instalaciones del
Registro Civil, cabe recalcar que la estructura de las preguntas del cuestionario de
la encuesta debe ser rigida e inalterable en el desarrollo de la investigacion a través
de la poblacion que interviene en el proceso de apoyo del Registro Civil de la ciudad
de Latacunga.
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2.13.2. Entrevista

La entrevista se la realizo a la jefa de Talento Humano del Registro Civil del canton
Latacunga provincia de Cotopaxi con la finalidad de conocer cdmo se encuentra

actualmente la entidad especificamente en la parte humana.

2.14. Instrumentos

Los instrumentos que se utilizara en la presente investigacion ayudaron al

desarrollo de la misma y son los siguientes:

2.14.1. Cuestionario

Al aplicar esta herramienta basada en preguntas se logrd recolectar datos de las
falencias aln existentes en la institucion, informacion muy necesaria para dar
solucion al problema. Se elaborard quince preguntas involucrando tanto a la

variable dependiente, independiente y a la cadena de valor del Registro Civil.

2.15. Poblacion.

La poblacién de estudio son las 28 personas que interviene en el proceso de apoyo

en el registro civil de la ciudad de Latacunga.
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2.16. Analisis e interpretacion de resultados de la investigacion de
campo
2.16.1 Entrevista a la jefa de talento humano

1. ¢Se cree necesario que se evallUe el desempefio del departamento de

Talento Humano?

El departamento de talento humano esta integrado por personas que trabajan con
eficiencia pero nada mas se limitan hacer lo que esta dentro de sus obligaciones,
seria necesario aplicar una evaluacion, que ayude al desarrollo del Talento Humano
y asi los integrantes de este departamento se responsabilicen sobre més cosas dentro

de la institucion.

2. ¢Cudl es el entorno con el cual se desarrollan las actividades dentro del

departamento de Talento Humano?

El entorno con el cual se desenvuelven es bueno, ya que el personal conlleva una
comunicacion netamente de trabajo, pero no deberia ser asi, la implementacion de
convivencias entre los colaboradores seria un excelente camino que ayudaria a la

integracion del personal.

3. ¢De qué manera contribuye el departamento de Talento Humano al

correcto funcionamiento de la Institucion?

Cumplen con todos los mandatos que se encuentran adscritos en la Ley de Registro
Civil, tomando como negativo que el personal se rige unicamente a los mandatos
de la mencionada Ley y no se enfoca en demas obligaciones que beneficien a la

institucion.

4. ¢Qué impedimentos posee el departamento de Talento Humano que no
le permite desarrollarse en toda su totalidad?
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Uno de los mayores impedimentos que posee este departamento es el no poseer un
sistema de evaluacidn por competencias, ademas el sistema de contratacion es muy
burocratico y se lo realiza desde la ciudad de Quito, tomando en consideracion en

solucionar la burocracia existente en la Institucion.

5. ¢Cuél es la meta del departamento de Talento Humano que le

permitiria desarrollarse en toda su capacidad?

La meta principal con la cual cuenta este departamento para lograr desarrollarse en
su maxima capacidad es que el personal no se limite en hacer lo que esta establecido
si no que le den una aportacion extra en el desenvolvimiento de sus actividades a

desempefiar en su area de trabajo.

La investigacion de campo que se realizo es una encuesta dirigida a la Ing. Patricia
Salazar encargada de la capacidad de Talento Humano, en la cual menciona que los
colaboradores trabajan con eficiencia, pero hace énfasis en realizar una capacitacion
que ayude al desarrollo de los trabajadores, sintiéndose a gusto en un clima laboral
acorde a las necesidades de los funcionarios, y asi puedan cumplir a cabalidad los
mandatos que estable la Ley, sin embargo la Institucion tiene una limitacion, en
cuanto, a la evaluacion del personal, permitiendo ser competitivos y cumplir con
las expectativas de los usuarios, el personal no deberia limitarse en realizar sus
labores si no en desempefiar sus actividades con eficacia y eficiencia en beneficio

institucional.
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2.16.2. Encuesta aplicada al talento humano de la entidad.

1. ¢Esta de acuerdo con las actividades que realiza el proceso de

captacion?

Tabla 1. Actividades del proceso de captacion

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Si 9 33%

No 19 67%

Total 28 100%

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Grafico 1. Actividades del proceso de captacion

mSi

= No

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Interpretacion: Las

28 personas que representan el 100%, el 33% de los

encuestados manifiestan que Si, el 67% indica que No, indicando que del total de

la poblacion encuestada la mayoria esta en desacuerdo con el proceso de captacion

que se lleva a cabo dentro del registro civil, por lo que hay que tomar en cuenta

variantes para mejorar dicho proceso y exista satisfaccion por el mismo.
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2. ¢En qué nivel percibe usted que

el Registro Civil fomenta el

compafierismo y la unién entre todos sus colaboradores?

Tabla 2. Comparfierismo y union entre colaboradores

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Mucho 14 50%

Poco 9 33%

Nada 5 17%

Total 28 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Gréfico 2. Compafierismo y union entre colaboradores

m Mucho
m Poco

m Nada

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Interpretacion:

El 100%, el 50% de los encuestados manifiestan que Mucho, el 33% indica que
Poco y el 17% indica que Nada, observando que dentro del registro civil existe
compafierismo y union entre colaboradores, lo que crea un ambiente laboral
agradable para que los colaboradores sean mas eficientes de cierta manera

provocando asi que no existan desacuerdos dentro del registro civil.
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3. ¢El liderazgo de su inmediato superior es?

Tabla 3. Liderazgo de inmediato superior

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Autoritario 8 29%
Democratico 13 47%

Liberal 7 24%

Total 28 100%

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Las investigadoras

Gréfico 3. Liderazgo de inmediato superior

m Autoritario
m Democratico

m Liberal

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Interpretacion: De la poblaciéon total el 47% dice que su inmediato superior es

democratico, lo cual es un resultado bueno ya que cuando un lider adopta el estilo

participativo, utiliza la consulta, para practicar el liderazgo. No delega su derecho

a tomar decisiones finales y sefiala directrices especificas a sus subalternos pero

consulta sus ideas y opiniones sobre muchas decisiones que les incumben,

generando también asi un ambiente laboral exitoso.
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4. ¢En qué nivel usted considera que recibe un justo reconocimiento en su

labor por parte de su jefe inmediato?

Tabla 4. Justo reconocimiento

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Mucho 3 11%

Poco 16 58%

Nada 9 31%

Total 28 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Grafico 4. Justo reconocimiento

31% ’

11%
m Mucho
= Poco

Nada

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Interpretacion: Se determina que de 28 personas que representan el 100%, el 11%

de los encuestados manifiestan que Mucho, el 58% indica que Poco y el 31% indica

gue Nada, determinando que la mayoria del personal encuestado recibe poco

reconocimiento en su labor por parte de su jefe inmediato, por lo que los

colaboradores sienten que el trabajo que desarrollan no es de agrado del jefe y hace

gue mantengan una actitud negativa frente a las labores que realizan.
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5. ¢En qué nivel conoce los valores y principios Institucionales?

Tabla 5. Conocimiento de principios institucionales

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente 3 11%
Medianamente 14 50%

Desconoce 11 39%

Total 28 100%

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Gréfico 5. Conocimiento de principios institucionales

W Totalmente

® Medianamente

1 Desconoce

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Interpretacion: Del 28 personas que representan el 100%, el 11% de los
encuestados manifiestan que Totalmente, el 50% indica que Medianamente y el
39% indica que Desconoce, se analiza que la mitad del personal conoce los valores
y principios Institucionales, por lo que se deberia tomar en cuenta establecer
normativas internas para que todos los empleados sepan los valores y principios
institucionales ya que estas normativas van a ser parte de su diario vivir y deesta

manera exista una mejor organizacién dentro del Registro Civil
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6. ¢En qué escala aplica en su trabajo los valores y principios
Institucionales?

Tabla 6. Aplica Valores Institucionales

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente 8 29%
Medianamente 11 40%

Desconoce 9 31%

Total 28 100%

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Grafico 6. Aplica Valores institucionales

 Totalmente

® Medianamente

Desconoce

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Interpretacion: La investigacion indica que de 28 personas que representan el
100%, el 29% de los encuestados manifiestan que Totalmente, el 40% indica que
Medianamente y el 31% indica que Desconoce, en la que indica que los trabajadores
medianamente aplican en su trabajo los valores y principios Institucionales por
falta de conocimiento de los mismos, lo cual hace que varias de esas normativas
pierdan valor institucional por no ser aplicadas y por no tener un reglamnto en el

que se exija a los empleados saber de los valores y principios institucionales.
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7. ¢Enqué nivel conoce las funciones que le fueron designadas en su lugar

de trabajo?

Tabla 7. Funciones laborales designadas

Totalmente 10 36%
Medianamente 14 50%
Desconoce 4 14%
Total 28 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Gréfico 7. Funciones laborales designadas

H Totalmente

® Medianamente

™ Desconoce

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Interpretacion: EI 100% del total del personal encuestado, el 36% manifiestan
que Totalmente, el 50% indica que Medianamente y el 14% indica que Desconoce,
es importante denotar que muy pocos de los trabajadores conoce las funciones que
le fueron designadas en su lugar de trabajo por falta de un estatuto que indique que
se deberia capacitar al nuevo empleado en la funcién a la que se lo va a poner a
cargo, este desconocimiento genera perdidas de tiempo, retraso en entraga de

informacion, etc.
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8. ¢Usted aplica de manera adecuada las funciones que le fueron

designadas en su lugar de trabajo?

Tabla 8. Aplica funciones laborales designadas

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 9 33%

A veces 13 47%

Nunca 6 20%

Total 28 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Gréfico 8. Aplica funciones laborales designadas

H Siempre
M A veces

Nunca

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Interpretacion: Se puede determinar que de 28 personas que representan el 100%,
el 33% de los encuestados manifiestan que Siempre, el 47% indica que A veces y
el 20% indica que Nunca, estipula que casi la mitad de los empleados aplica de
manera adecuada las funciones que le fueron designadas en su lugar de trabajo, esto
conocimiento puede provenir de una manera improvisada, esto podria ocasionar un

mal manejo de la informacion, perdida de tiempo y un trabajo ineficiente.
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9. ¢Habitualmente la gestion humana le evalta el desempefio en su lugar

de trabajo?

Tabla 9. La gestion Humana evalua

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 6 22%

A veces 15 54%

Nunca 7 24%

Total 28 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Grafico 9. La Gestion Humana evalta

= Siempre
= A veces

= Nunca

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Interpretacion: Del total de los encuestados el 22% de los encuestados
manifiestan que Siempre, el 54% indica que A veces y el 24% indica que Nunca,
muestra que solo a veces se suele emplear la gestion humana para evaluar el
desempefio de los trabajadores en su lugar de trabajo, por lo que se deberia aplicar
dicha evaluacion de manera frecuente para que existan mejores resultados de

desempeerio laboral dentro del Registro Civil.
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10. ¢Para realizar su trabajo usted necesita control?

Tabla 10. Control Laboral

Permanente 2 8%
Esporédico 20 72%
No necesita 6 20%
Total 28 100%

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Grafico 10. Control Laboral

m Siempre
m A veces
= Nunca

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Interpretacion: Del total de los encuestados el 8% de los encuestados manifiestan
que Permanente, el 72% muestra que Esporadico y el 20% que No necesita,
determinando que mas de la mitad de los trabajadores del Registro Civil necesita
un control esporadico para realizar su trabajo, esto se debe a que por falta de una
induccion al trabajador sobre el puesto laboral del que va a ser responsable sea un

poco ineficiente
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11. ¢ En qué nivel es capacitado en su lugar de trabajo?

Tabla 11. Capacitacion Laboral

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Constantemente 2 8%
Esporadicamente 21 75%

Nunca 5 17%

Total 28 100%

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Gréfico 11. Capacitacion Laboral

m Constantemente
m Esporadicamente

= Nunca

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Interpretacion: La investigacion indica que de 28 personas que representan el

100%, el 8% de los encuestados manifiestan que Constantemente, el 75% muestra

que Esporadicamente y el 17% que Nunca, asi mas de la mitad la poblacion

encuestada recibe una capacitacion esporadica sobre los temas que debe realizar

dentro de su lugar de trabajo, se deberia capacitar con mayor frecuencia a los

trabajadores para que sean mas eficientes.
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12. ¢ En qué temas le gustaria ser capacitado?

Tabla 12. Temas de capacitacion

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Atencién al cliente 5 18%

Nuevas tecnologias 9 33%

Gestion Humana 14 49%

Total 28 100%

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Gréfico 12. Temas de capacitacion

m Atencioén al
cliente

= Nuevas
tecnologias

Gestion Humana

49%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Interpretacion: El 28 de encuetados, el 18% de los encuestados manifiestan que
Atencién al cliente, el 33% muestra que Nuevas tecnologias y el 49% que Gestion
Humana, analiza que casi la mitad de los trabajadores les gustaria recibir
capacitacion en lo que se refiere a Gestion Humana, ya que conducir al personal a
lograr la eficacia a través del trabajo grupal y coordinado para buscar conjuntamente
la efectividad de la organizacion en las respuestas que entrega al entorno seria muy

bueno para el desempefio de los empleados dentro del Registro Civil
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13. ¢ Su nivel de satisfaccion al momento de ser capacitado fue?

Tabla 13. Nivel de satisfaccion por capacitacion

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Muy bueno 6 22%

Bueno 19 68%

Malo 3 10%

Total 28 100%

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Graéfico 13. Nivel de satisfaccidn por capacitacion

= Muy bueno
= Bueno

m Malo

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Interpretacion: Del total d elos encuestados

el 22% de los encuestados

manifiestan que Muy bueno, el 68% indica que Bueno y el 10% menciona que

Malo, se observa que la poblacion encuestada indica que el nivel de satisfaccion

al momento de ser capacitado fue bueno, por que no se obordaron temas de ucho

interés y utilidad para el desmpefio laboral de los empleados, por lo que se deberian

estructurar los temas de caacitacion de una manera (til.
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14. ; Cudl seria su recomendacion para mejorar su desempefio laboral?

Tabla 14. Recomendacion para mejora

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Motivacion 7 25%
Capacitacion 17 61%
Comunicacién 4 14%

Total 28 100%

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Gréfico 14. Recomendacién para mejora

m Motivacion
= Capacitacion

= Comunicacion

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Interpretacion: Es importante destacar que de 28 personas que representan el

100%, el 25% de los encuestados manifiestan que Motivacién, el 61% indica que

Capacitacion y el 14% indica que Comunicacion, en la que se deberian mejorar las

capacitaciones para gque exista un mejor desempefio laboral, segin la mayoria de

los encuestados la capactacion que reciben actualmente no es la adecuada y por eso

se generan deficiencias dentro de su area laboral
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15. ¢ Conoce usted si la Institucion cuenta con un manual de proceso para

el desarrollo de talento humano?

Tabla 15. Existencia de un Manual de Procesos

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
Si 8 29%

No 20 71%

Total 28 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Grafico 15. Existencia de un Manual de Procesos

u Si

= No

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las investigadoras

Interpretacion: Del total de los encuestados el 29% de los encuestados manifiestan

que Si, el 71% indica que No, se analiza que la gran mayoria de trabajadores dicen

que el Registro Civil no posee un manual de procesos para el desarrollo de talento

humano, por lo que se deberia implementar este manual para que exista un mejor

desempefio laboral dentro de la institucion y no existan deficiencias dentro de la

misma
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2.17. Conclusiones.

Luego de haber realizado el estudio Correspondiente del Talento Humano y su
analisis se establecen las siguientes conclusiones:

e Alrealizar el levantamiento de datos de la captacion se pudo evidenciar que
el reclutamiento se lo realiza de manera interna y externa, del mismo modo
la seleccion es realizada de acuerdo a las necesidades de la Institucion
considerando primordialmente el perfil profesional de los postulantes.
Luego de los sub procesos de reclutamiento y seleccion se genera la
contratacion de personal, en las que sus actividades estan previamente

determinadas para el cumplimiento de los objetivos Institucionales.

e La Gestion Humana del registro civil cuenta con tres sub procesos: clima
laboral, remuneracion integral y los beneficios de ley, los mismos que se
cumplen a cabalidad y en si los trabajadores desarrollan sus actividades
laborales en un ambiente adecuado, su remuneracion la perciben de acuerdo
a la ley establecida en el Ministerio de Relaciones Laborales, los beneficios
que amparan a los empleados estan enmarcados bajo la normativa legal que

busca el bienestar personal y familiar de cada empleado.

e Al realizar el levantamiento de datos del Desarrollo Humano se constatd
que sus actividades no se generan de manera viable, por lo tanto se tornan
vulnerables a falencias, una de las mas significativas fue la escasa
capacitacién que se brinda a los trabajadores, lo que conlleva un déficit en
los procesos, los mismos que quedan inconclusos y generan dificultades

Institucionales.
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2.18. Recomendaciones

Basados en las conclusiones de investigacion se realiza las siguientes

recomendaciones.

Es recomendable que las actividades que se lleven a cabo durante el proceso
de captacion estén bien definidas a través de la descripcion de actividades
y su respectivo flujograma con lo que se pretende satisfacer las necesidades
Institucionales generando procesos viables en lo que respecta a la seleccion,
reclutamiento y contratacion de profesionales capaces de desenvolverse en

el cargo a desempeiar.

Se recomienda que la Gestion de Talento Humano se siga desarrollando de
manera adecuada, para que los trabajadores de la Institucion se vean
beneficiados de cada uno de los beneficios que perciben en el desempefio
de sus actividades laborales. Con esto se estaria promoviendo y motivando
a los mismos a desenvolverse favorablemente en su &rea de trabajo,

proporcionando aportes gratificantes a la Institucion.

Seria viable que la Gestiébn Humana se enfoque mas en las capacidades,
destrezas y habilidades laborales de cada uno de los empleados, fomentando
la participacion activa en los diferentes departamentos que maneja el
Registro Civil, ademas es fundamental el promover la constante
actualizacion de conocimientos a través de una cadena de valor, descripcion
de sus actividades y elaboracion de sus respectivos flujogramas, lo que
ayudara a los trabajadores a una mayor comprension en el rol que cumplen

dentro de la Institucion.
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CAPITULO Il
3. PROPUESTA

3.1 Tema de la propuesta

MANUAL DE PROCESOS PARA LA GESTION HUMANA DE REGISTRO

CIVIL.

3.2. Disefio de la propuesta

3.2.1. Datos informativos

Entidad beneficiara

Registro Civil Identificacion y Cedulacién de Latacunga

Responsables

Director del Registro Civil: Dr. Ivan Rengifo
Encargada de la capacidad de Talento Humano:  Ing. Patricia Salazar

Tutor de tesis: Ing. Marlene Salazar
Estudiantes investigadoras: Karina Guamani, Belén Rea
Periodo

2015

Ubicacion

Provincia de Cotopaxi, cantdn Latacunga, sector Barrio Hermanos del Buen Pastor

y Madres Oblata Ciudadela San Francisco.
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3.1.2. Justificacion

La propuesta de restructuracion en el proceso de apoyo especificamente para
mejorar la gestion de Talento Humano en lo que se refiere al analisis de desempefio,
capacitacion y mejora continua para llevar a cabo esta propuesta de restructuracion
empezaremos con una andlisis organizacional lo cual ayudara al desarrollo de la
Entidad con el fin de mejorar el proceso ya mencionado. La restructuracion
contendra una cadena de valor enfocada en la gestion de Talento Humano dandole
énfasis a los subprocesos de analisis de desempefio, capacitacion y mejora continua,
una vez identificada las falencias en la cadena de valor podremos optimizar las
capacidades de los colaboradores que intervienen dentro de la Institucién. La
perspectiva al implementar la descripcion del subproceso, su cadena de valor,
actividades y su respectivo flujograma, con el fin de ayudar al desarrollo de
capacidad de desempefio denotando que la misma engloba a todos los colaboradores
que actualmente trabaja en la Entidad.

En la actualidad la sociedad exige que las entidades publicas brinden servicios de
calidad, por lo tanto la Institucion debe primordialmente enfocarse en desarrollarse
bien internamente en el proceso de apoyo que en base al trabajo bien hecho se logre
cumplir todas las expectativas propuestas y estar alerta a cualquier cambio sugerido
en el entorno, entregando informacion pertinente a las entidades que regulan a la
direccion Provincial del Registro Civil claramente regidos por las politicas

administrativas.

3.1.3. Alcance

La restructuracion del proceso propuesto, involucra a toda la Institucion de la
direccion Provincial del Registro Civil Identificacion y Cedulacion de Latacunga
ubicada en la Provincia de Cotopaxi, canton Latacunga, sector Barrio Hermanos

del Buen Pastor y Madres Oblata Ciudadela San Francisco.
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3.1.4. Factibilidad

El estudio realizado es factible ya que con la informacién obtenida por parte de los
funcionarios de la direccion Provincial del Registro Civil, da entender que la
aplicacion de una reestructura de procesos es relevante para los involucrados
directamente como indirectamente pues mediante esta herramienta se lograra una
mejora interna y por ende la capacidad de Talento Humano estard orientado al

mejoramiento del desempefio.

3.2. Objetivos

3.2.1. Objetivo General.
e Mejorar los procesos de apoyo de la Direccion Provincial del Registro Civil
Identificacion y Cedulacion de Latacunga, mediante una restructuracion en la
gestion humana para que sus actividades estén definidas correctamente.

3.2.2. Objetivos Especificos

e Describir los procesos de la capacidad de Apoyo.
e Disefiar las cadenas de valor.
e Describir las actividades de los procesos

¢ realizar la flujogramacion de los procesos.
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SIMBOLOGIA UTILIZADA

NOMENCLATURA PARA FLUJOGRAMAS

INICIO O FIN

PROCESO

DECISION

DATOS

PROCESO PRE DEFINIDO

ALMACENADO INTERNO

DOCUMENTO
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ALCANCE DEL MANUAL

El siguiente manual de procesos y apoyo tiene como meta estabilizar los
mecanismos de sensibilizacién, que se despliegan y solidifican para evaluar y
capacitar a los trabajadores. Cuenta con una estructura conceptual y una vision en
conjunto de las actividades que se deberian realizar, con el objetivo de brindar a la
organizacion un mecanismo de trabajo que permita que las actividades que se

desarrollan dentro de la misma se realicen eficazmente y eficientemente.

El presente manual va dirigido hacia el departamento de Talento Humano de igual
forma para aquellos que se encuentran vinculados directa o indirectamente con el
mismo u otras que permitan que este cumpla con las responsabilidades que le son
asignadas, ademas que conjuntamente con otros departamentos este pueda llegar

al cumplimiento de nuevas metas en el desempefio y de la rentabilidad.

El manual se respalda por medio de la estructuracion, descripcion y disefio, asi
como: la implantacion de procesos mediante diagramas de flujo, evaluaciones a
los distintos integrantes del departamento aplicando cadena de valores e

implementado flujogramas en los procesos que intervienen en la Gestion Humana.
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JUSTIFICACION

En el presente manual es importante sefialar que existird una restructuracion en la
Gestion de Talento Humano, mediante un mejoramiento continuo de la eficiencia
y eficacia con la que se desarrollan las actividades del proceso, se establece que un
mejoramiento no solo se lleva por medio de la aplicacién de nuevas normas o
actividades, vinculado con las actitudes y aptitudes que toma el personal que labora

en la entidad.

El manual es un mecanismo que ayudara a la organizacién, permitira integrar
varias actividades que estén dirigida a facilitar el trabajo y el mejoramiento de la
calidad del servicio que presta, implicandola a la busqueda e implementacién de
nuevas estrategias que permitan el mejoramiento de la unidad y la satisfaccion de

los trabajadores.

Este tiene como fin establecer nuevas formas en las que se desarrollan las

actividades diarias mediante la determinacion de analisis y disefio de procesos.

De igual forma, cabe resaltar que los procesos tienen mucha importancia en el
desarrollo de las actividades de la misma manera que una capacitacion previa y

explicacion de cada una de las actividades que se realizaran facilitaran el

entendimiento del personal dandole énfasis a la arte de Desarrollo Humano.
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MISION Y VISION

Vision

Ser una guia de apoyo para el proceso de Talento Humano orientada en los
principios de igualdad y solidaridad que admita ofrecer un control adecuado de
las actividades que realizan los trabajadores del proceso y capacidad de la

Institucion.

Mision

Ser un manual que priorice la participacion y la integracion de los trabajadores

dentro del Registro Civil.
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POLITICAS DEL MANUAL

Las politicas que seran aplicadas dentro del manual son:

e Ofrecer un justo y esmerado trato a los trabajadores, considerando sus

reclamos y cambios dentro de la institucion, con el fin de que la institucion

crezca de manera efectiva.

e Ningln miembro de la entidad debera tener un comportamiento no ético.

e Realizar evaluaciones periddicas a los directivos de cada proceso con el

fin de establecer el cumplimiento de las actividades.
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DESCRIPCION DE LA CAPTACION (reclutamiento-seleccion —

contratacion)
L
PROVEEDOR IR TRASFORMACION FRODUCTO
INTERNO EXTERNO
] Personal para
la cobertura de . Carpetas,
vacante informacién
v Fuentes Detallar informacién ¥
internas para | suficiente de los candidatos documentos
la provisién de | idaneos a traves del debidament
candidatos reclutamiento cumpliendo a e llenos
¢ Fuentes cabalidad las expectativas para la
externas para | deseadas por la enfidad. zeleccion de
PERSONAL la provision de talento
REGISTRO MERCADO candidatos humano.
RECLUTAMIENTO | CIVIL LABORAL
*»  Andlisisdela
base de datos . Person_as
de lared Socio seleccionad
empleo Conla informacion requerida & liendo
' Entrevista procede a establecer cl.u:rlp .
inicial candidatos idoneos para s Pe‘ﬁl
»  Eximenes cubrirlas vacantes existente TS
sicometricos | siempre y cuando complan por_el
»  Eximenesde | conlas expectativas regisl:r?.
conocimiento | requeridas por la Institncion . ie{ecum
PERSONAL +  Referencias c:n didato
: REGISTRO MERCADO s Examen e r—
SELECCION CIVI LABORAL medico
v+ Contrato de
e Candidat acuerdo al
bt El candidato que fue evaluado Ministerio
PERSONAL co_rrectamente es directamente contratado de
REGISTRO Eeliaces Relaciones
CONTRATACION | CIVI Laborales
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CEDENA DE VALOR DE LA CAPTACION
CAPTACION
Reclutamiento Seleccion Contratacion /

candidatos.

Calificacion
candidato.

Constancio

Verificar en la nomina | -
la existencia de los

cumplimiento del perfil.

Calificacién del perfil | -

profesional .

Aplicacion de la pruebe
sicométrica.

Prueba de
conocimientos

Entrevista.
Calificaciom final.

Seleccion final.

Entrega de documentos
del candidato
seleccionado.

Observacion de  los
documentos de soporte.

Tramitar el contrato
pertinente para ocupar

la vacante solicitada

Firma de contrato
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ACTIVIDADES DE LA CAPTACION
No. Actividad Entidad Descripcién
1 Identificar Jefa de Talento | Analiza las vacantes por
necesidades de la | Humano diversos motivos como por
vacante disponible. ejemplo jubilacion y
vencimiento de contratos
2 Identificar los | Jefa de Talento | Determina la lista de
postulantes de la red | Humano. postulantes en la red socio
socio emplearon. empleo y escoge al personal
idéneo de acuerdo al perfil
solicitado.
3 Autoriza la cobertura | Director del | Es necesaria la aprobacion
para la vacante. registro civil. del director, caso contrario la
carpeta sera archivada
4 Conceder cita Secretaria de | Establecer horarios para las
Talento Humano distintas citas para los
postulantes en la que se dé a
conocer la hora, lugar y
fecha.
5 Revision de curriculo | Jefe de Talento | Verificacion  del  perfil
Humano requerido en el que se
establezca la experiencia,
certificados, maestrias vy
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cualquier tipo de educacion

que tenga el aspirante.

6 Realizar  entrevista, | Analista de Determina el nivel de
pruebas de | talento humano conocimientos que tenga el
conocimiento y aspirante 'y su tipo de
personalidad. caracter, lo cual demostrara

su competitividad dentro de
la Entidad.

7 Calificacion de | Jefa de Talento | Califica de acuerdo a los
pruebas y anlisis de | Humano parametro establecidos por
entrevista. la Institucion.

8 Designar al ganador | Director del | Verificacion de la puntuacion

Registro civil. de acuerdo a las pruebas de
conocimiento, por ende la
seleccion del aspirante para
ocupar el puesto de trabajo.

9 Recibir notificacion | Secretaria de | Comunicado de la persona
de la persona | Talento Humano | que va ocupara el cargo
seleccionada vacante y la fecha de

“presentacion cubrir el puesto

10 Elaboracién del | Secretaria de | Elaboracion del contrato

contrato. Talento Humano | especificando las clausulas
institucionales las cuales el
aspirante deberd leer y
adaptarse a las mismas.

11 Firma del contrato Jefa de Talento | Unavez que el aspirante haya

Humano leido el contrato procedera a
la firma correspondiente del
mismo.

12 Inicio de sus | Jefa de Talento | Induce al contratado en la
funciones Humano funciones a desempefiar

dentro del &rea cubierta por el

mismo.
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FLUJOGRAMA DE LA CAPTACION

INICIO

Identificar necesidades
de la vacante

disponible.

!

Identificar los postulantes
de la red socio emple6

v

Autoriza la cobertura
para la vacante.

¢Conced
e la cita?

l s

Revision de
curriculo

v

Realizar entrevista,
pruebas de
conocimiento y

personalidad.

v

Calificacion de
pruebas y analisis

de entrevista.

i

NO | No hay
autorizacion

Elaboracion del
contrato.

Inicio de sus
funciones

v
Designar al ganador

A 4

Recibir notificacion
de la persona
seleccionada

Fin
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ANALISIS DE LA CAPTACION

El Registro Civil de Latacunga cuenta con la capacidad de Talento Humano
manejando por la captacion de personas tanto internas como externas para el
desenvolvimiento del cargo que este vacante dentro de la Institucion, la labor del
departamento no termina ahi este tiene la obligacion de seguir consecutivamente
la seleccidén de personas capaces de desenvolverse dentro de la Entidad, el
Registro siempre busca captar personal altamente capacitadas y competitivas,
consiguiendo un namero suficiente de candidatos calificados para ocupar los
puestos vacantes dentro de la Institucion, se desarrolla diversas activadas en la
captacion de personas, sin duda esta captacion se la realiza mediante un
reglamento establecido por una matriz regionalizada. La seleccion en el registro
se la realiza con responsabilidad ya que las personas que vienen a formar parte de
la Institucion, de acuerdo a la seleccién se logra captar al individuo indicado, para
el puesto en cuestion, en el momento oportuno y por ende el mismo trabaje con
eficiencia y eficacia dentro del Registro. Las diversas actividades a realizar para
la contratacion en la Institucion comienza mediante un reclutamiento que convoca
a personas capaces de desenvolverse en un puesto vacante este reclutamiento se
lo realiza a través de publicaciones en medios de comunicacion o mediante
informes a los trabajadores que forman parte de la Institucion, de la misma manera
se realiza la seleccion en la que debe cumplir un perfil profesional de acuerdo al
puesto vacante, lo cual después del reclutamiento y la seleccidn finaliza el proceso

con la contratacion del personal.
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DESCRIPCION DE LA GETION HUMANA
PROVEEDOR INSUMO TRASFORMACION | PRODUCTO
INTERNO EXTERNO
s El proceso busca
detectar el nivel . Obt
10005 103 de satisfacciones ol
DEPARTAME . S mejora
+  Observaciones cliente mnterno y :
NTOS ’ continua en la
EXISTENTES zgzg; T parte
DENTRO  DE ' administrativa.
CLIMA LA problemas v
LABOARAL | INTITUCION correjirlos.
+ Elaborar el| ¢ Elaboracion de
valorador  de una escal de
Cargos a traves valoracon para| o Obtencion  de
S = el bl amisrr ) mejors en la
“ elaborada por nomma y administracion.
PERTENECIE ¢l minsterto de gestion efectiva
REMUNIRACION | NTES A LA felaciones de las
INTEGRAL | INSTITUCION laborales. TEMUNEraciones.
oS¢ generan ajuste
en  servicios| o Beneficios
) B reul?;ios y Servicios
e il SEIVICIOS ajusta_dos a las
P deseados  para necesidades y
empleador a los .
‘ efectuar los DErCEpCiones
trabajadores.
PERSONAL presupusstos y el de los
BENEFICIOSDE | REGISTRO tipo de beneficio trabajadores. .
LEY CIVI aconceder.
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CADENA DE VALOR GETION HUMANA
| GESTION HUMANA |
: Remuneracion Beneficios
Clima Laboral T —
tegra de Ley /
Digitar datos 2l sistema.
Realizar una ficha de Identificar servicios deseados
observacion, mediante ello | *+  Revisar datos por los trabajadores .
verificariamos si la institucion
conlleva un ambiente laboral | *  ingresados por totales. Aportes obligatorios al IESS
adecuado
Imprimir nomina Verificar si los decimos son
acumulables o mensuales.
Obtener datos para szlarios.

Elaboracion del listado para
pago.

Recepcion de fimmas de pago de
sueldos y salarios en el rol
mensual.

Archivo de datos de roles .

Cierre de nomina mensual .
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ACTIVIADES DE LA GESTION HUMANA
No. Actividad Entidad Descripcion
1 Determinar las | Jefa de talento | Determinar los responsables y jefes de
politicas y | humano cada uno de las capacidades, los cuales

procedimientos con

los que cuenta la

encargaran de aplicar la ficha de

observacion.

némina del mes.

de contabilidad

institucion.

2 Analizar la ficha de | Jefa de talento | Verificar los datos arrojados por la ficha de
observacion. humano. observacion.(anexo ficha de observacion)

3 Elaborar un | Jefa de talento | Preparar un informe y aplicar correcciones
diagnéstico de | humano. sobre los puntos criticos y tomar acciones
acuerdo a la correctivas de acuerdo a las falencias
observacion encontradas.
realizada.

4 Definir salarios por el | Jefa de talento | Verificar cual seria el salario que deberia
grado establecido por | humano. ganar el aspirante segin el cuadro de
el  Ministerio de salarios publicos. (anexo de cauro de
relaciones laborales. salario publico™)

5 Apertura de la nueva | Departamento Verifica el nuevo listado de trabajadores y

observa si se encuentra incluido el nuevo

personal.
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6 Generar listado para | Departamento Realiza los roles de pago para el antiguo y
pagos. de contabilidad | nuevo personal, conformé a ellos elabora el

comprobante de caja.

7 Receptar firmas de | Departamento Entregar a cada empleado los roles de pago
pago de haberes | de contabilidad | y firmar para la recepcion de documento y
mensuales archivo del mismo.

8 Cierre de nomina Departamento Cerrar nomina siguiente en fisico y

de contabilidad | magnético para respaldar la informacion
ante cualquier reclamo.

9 Identificar las | Jefa de talento | Focalizar las necesidades que por ley le
necesidades de los | humano corresponde al trabajador
trabajadores

10 Elaboracion de | Jefe de | El presupuesto serd revisado para verificar
presupuesto contabilidad que este correcto.

11 Aprobacion del | Director del | El presupuesto sera aprobado y revisado
presupuesto Registro Civil y | para aplicar al usuario caso contrario se

el Departamento | reajustara
de contabilidad

12 El trabajador serd | Jefa de talento | El trabajador serd remunera y percibira los
correctamente humano beneficios de ley de acuerdo a lo
remunerado establecido por la institucion
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FLUJOGRAMA DE LA GETION HUMANA

( INICIO

Determinar las
politicas y
procedimientos con los
que cuenta la

institucion.

Apertura  de la
nueva némina del

mes.

Identificar las
necesidades de los
trabajadores

v

v

]

Analizar la ficha de
observacion.

A 4

Elaborar un diagndstico
de acuerdo a la
observacion realizada.

Generar listado para
pagos.

Elaboracion de
presupuesto

l

\4

Calificacion de
pruebas y anélisis

de entrevista.

Aprobacion del
presupuesto

¥

v

l—__

Definir salarios por el
grado establecido por el

Ministerio de
relaciones

Receptar firmas
de pago de
haberes
mensualeS

El trabajador
sera
correctamente

remuneradO

\4

laborales.

Cierre de
nomina

Fin
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ANALISIS DE LA GETION HUMANA

El registro civil de Latacunga tiene la virtud de trabajar por su propia iniciativa,
siempre pensando en el bienestar de las personas, la gestion humana es esencial
en el manejo de las relaciones laborales, el fortalecimiento de la cultura
organizacional y promover un buen clima laboral tanto para la satisfacciéon de
clientes internos como externos. El clima laboral, la remuneracion integral y los
beneficios de ley garantiza la incorporacion de personal idoneo capaz de aportar
a la ejecucidn de estrategias definidas por el Registro, sin duda el clima en que se
desenvuelve los trabajadores debe ser adecuado y seguro para su
desenvolvimiento, los salarios son aplicados de acuerdo a la tabla de
remuneracion del sector publico, en la que por ley los trabajadores reciben
bonificaciones siempre y cuando analizando el presupuesto con el que cuenta,
estas bonificaciones no solamente pueden ser salariales sino que desarrollen
competencias que aumenten la productividad a través de programas y
entrenamiento del personal, desarrollando actividades orientadas al bienestar de
los colaboradores y de sus familias, integrando aspectos legales requeridos en
salud ocupacional y seguridad en el trabajo todo estas actividades que se
desarrollan dentro de la Institucion son en beneficio tanto del trabajador como de
la Entidad para asi puedan cumplir los objetivos y metas que se establecen dentro

del Registro Civil.
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‘(!';5&:\“‘\\‘ MANUAL DE PROCESOS PARA LA
‘sx'i\“g\“ GESTION HUMANA DEL
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Registro Civil

Identificacién y Cedulacién
PROCESO: FECHA: PAGINA HOJA
TALENTO HUMANO 2015 17 1/1
ELABORADOR POR:
Karina Guamani REVISADO POR: |APROBADO POR:
Belén Rea

DESCRIPCION DEL DESARROLLO HUMANO (anélisis de desempefio,

capacitacion, mejora continua)

PROVEEDOR
INTERNO EXTERNO
Evaluacion de
competencias ¢ Reforzando
2l personal. las falencias
*  Resultadosde : Pml{ahn d:u:lmm y aplicando
desempeio = acciones
ANALISIS DE PERSONAL DEL laboral comectivas,
DESEMPENO REGISTRO CIVIL
s Sebusca generar
eventos de
capacitacion
v Reauludsde khimerkt |y Py
yaluacion del : capacitacion
et mejora 0
desempeio correccion de
acuerdoa
PERSONAL DEL necesidades
CAPACITACION | REGISTRO CIVIL detectadzs
o Mejorar tantoel
ambiente laboral
»  Establecerlos comoeel ¢ Efectuaraun
objetivos desempetio de los plan de
claros trabajadores. desarrollo
concisos, con o El desempeﬁo que Individual.
los que quiere genera cada *  Ingtitucion
legar al éxito persona es llevada competitiva
Institucional acciones y efectiva en
»  Resultados del comectivas los que
desempetio. orientadas a presta.
PERSONAL DEL generar wna mejora
MEJORACONTINUA | REGISTRO CIVIL pemznente.
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Registro Civil

Identificacién y Cedulacién
PROCESO: FECHA: PAGINA HOJA
TALENTO HUMANO 2015 18
ELABORADOR POR:
Karina Guamani REVISADO POR: |APROBADO POR:
Belén Rea

CADENA DE VALOR DEL DESARROLLO HUMANO

DESARROLLO HUMANO
Analisis de - Mejora
N apaciacion ]
Desempefio Contimnua
Analisis de competencia Detectar necesidad para | + Adaptarse a  nuevos
Analisis  del  jefe la capacitacion. cambios y tecnologias.
inmediato.

Analisis de los | -

compafieros o equipos
de trabajo.

Auto calificaciones de | -

los empleados.

Elahorar un plan de
capacitacion

Estimar la inversion.
necesaria para la
capacitacion .

Definir politicas para la
capacitacion .|

+ Fvaluacion  del jefe

inmediato y personal que
labora en la entidad .

+ registro ¥ resultado del

anlisis que ayudaran a la
mejora continua.
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Registro Civil
Identificacién y Cedulacién
PROCESO: FECHA: PAGINA HOJA
TALENTO HUMANO 2015 19 1/1

ELABORADOR POR:
Karina Guamani

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Belén Rea
ACTIVIADES DEL DESARROLLO HUMANO
No. Actividad Entidad Descripcion
1 Definir politicas de | Analista  de | Puntualizar  propoésitos  del
analisis talento anélisis mediante mecanismos
humano que incluyan indicadores los

cuales ayuden a definir de

mejor manera el analisis.

2 Definir responsables,
manejo de la
informacion , acciones

y decisiones derivadas

Jefa de talento

humano

Buscar a los responsables para
el analisis donde se efectuara el
manejo y el acceso de la
informacion y las
consecuencias, acciones Yy

decisiones derivadas.

3 Construir matrices de

Jefa de talento

Elaborar matrices que permitan

analizarlas.

analisis humano. evaluar el andlisis de
desempefio laboral.

4 Identificar no | Jefa de talento | Con la finalidad de que la

conformidades y | humano. institucion ~ pueda  tomar

acciones correctivas y acciones correctivas y

verificarlas si es necesario.
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6 Disponibilidad de | Jefa de talento | Cotara con un presupuesto y
recursos propios para | humano. recursos necesarios para la
la capacitacion realizacion de la capacitacion.
(ANEXO N.-6)

7 Asistir a la | Jefa de talento | Cumplir la capacitacion en
capacitacion humano asistencia, puntualidad vy

aprobacion.

8 Entregar certificados a | Director  del | Entrega  de  certificados
los capacitados. registro civil, | conforme ala lista de registros

y jefa de | de asistencia.
talento
humano

9 Seleccionar Director  del | El responsable de cada proceso
indicadores de | registro civil. | debe establecer indicadores de
productividad por rendimiento por cargo.
parte del lider

10 | Descripcion de los | Secretaria de | Se describira cada uno de los
procesos que tiene la | talento proceso con la finalidad que el
institucién humano personal los conozcan a fondo.

11 | Actacompromiso para | Jefe de talento | Se firmara un compromiso en

que los empleados
trabajen con
efectividad.

humano

el cual los empleados se
comprometan en cumplir con

cada una de sus funciones.
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Registro Civil
Identificacién y Cedulacién
PROCESO: FECHA: PAGINA HOJA
TALENTO HUMANO 2015 20 1/1

ELABORADOR POR:
Karina Guamani
Belén Rea

REVISADO POR:

APROBADO POR:

FLUJOGRAMA DEL DESARROLLO HUMANO

INICIO )

Definir politicas de
analisis

Identificar no
conformidades y

v

Definir responsables,
manejo de la
informacion, acciones y
decisiones derivadas

l

Elaborar un diagndstico
de acuerdo a la
observacion realizada.

Construir matrices de
analisis

—

acciones correctivas

y analizarlas.

v

Disponibilidad de
recursos propios
para la capacitacion

l

Asistir a la
capacitacion

¢—

Entregar
certificados a los

capacitados.

Seleccionar
indicadores de
productividad por
—p parte del lider

v

la Institucion

Descripcion de los
procesos que tiene

|

Acta
CoOmpromiso
para que los

empleados

A

Fin
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_"‘ . REGISTRO CIVIL
Registro Civil
Identificacion y Cedulacién
PROCESO: FECHA: PAGINA HOJA
TALENTO HUMANO 2015 21 1/1
ELABORADOR POR:
Karina Guamani REVISADO POR: APROBADO POR:
Belén Rea

ANALISIS DEL DESARROLLO HUMANO

El registro civil de la ciudad de Latacunga cuenta con el proceso de apoyo de
cual se deriva el desarrollo humano y contiene lo siguiente el analisis de
desempefio laboral, capacitacion y la mejora continua estos son todos los niveles
del desarrollo, los tres mas esenciales, los cuales forman parte del desarrollo de la

Institucion:

El anlisis de desempefio se encarga de verificar y analizar a todos y cada uno de
los funcionarios que trabajan dentro de la Entidad, es decir el régimen de
desempefio debe estar supervisado por el analista de desempefio laboral emitiendo
el respectivo informe pero se queda solo escrito y no se busca la respectiva
solucion. Cabe mencionar que la institucidn cuanta con la respectiva capacitacion
pero los temas de la misma no causan ningun tipo de impacta en los trabajadores
del Registro Civil, los temas tratados no son nada productivos y la mayor parte de
capacitados salen con un vacio lo cual provoca un desinterés total en sus
actividades. El Registro también cuanta con un subproceso de mejora continua el
cual busca dia a dia mejorar la capacidad laboral de los empleados pero el proceso
no puede ser completado satisfactoriamente ya que existen enormes falencias en
el proceso de andlisis de personal y en la parte de la capacitacion , los
procedimientos existen pero tienen grandes vacios que no ayudan a mejorar la
entidad y por ende al desarrollo de todo en talento humano que labora en las
instalaciones del Registro Civil de la ciudad de Latacunga.
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3.4. Conclusiones

Se pudo evidenciar que las capacidades con las que cuenta el Registro Civil
estan estructuradas, pero algunos procesos se encuentran inconclusos, en
esa parte fue necesaria la aplicacién de una restructuracion y un manual de
procesos para la Gestion Humana, con la finalidad de ayudar y completar
el proceso para que las actividades que se llevan a cabo puedan ser
explotadas al maximo. Con ello el trabajador se sienta conforme en su lugar
de trabajo, su rendimiento diario serd mejor pero claramente las funciones
deben estar bien definidas para que no exista inconvenientes entre empleado
y empleador. Cabe mencionar que la capacitacion fue un punto muy
importante para el desarrollo de la entidad con temas nuevos e innovadores
gue ayudaron a la mejora del proceso y asi lograr una mejora continua que
involucre a toda la Entidad en cuestion. El interés por parte de los
trabajadores que involucran la Gestion de Talento Humano durante la
capacitacion del manual de procesos fue favorable, en la que se detall6 la
descripcion, cadena de valor, actividades y su respectivo flujograma, tanto
de la Captacion, Gestion Humana y Desarrollo Humano, con ello sus
actividades estan definidas, en la que los trabajadores no tengan ninguna
inconveniente al momento de desarrollar cada una de las actividades dentro

del cargo que ocupa.
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3.5. Recomendaciones

Es recomendable que el personal del Registro Civil tenga un 6ptimo
desempefio en el desarrollo de sus actividades, por lo tanto la capacitacion
a la que deben estar sujetos debe ser constante, con la finalidad de buscar
un mejoramiento en la calidad de servicios que presta la Entidad a la
sociedad. He ahi la importancia fundamental que tiene una restructuracion
de procesos, especificamente en la Gestion Human, puesto que cuenta con
subprocesos, con actividades que no estan correctamente definidas, por lo
tanto surge la necesidad de que sus procesos cuenten con su respectiva
descripcion, cadena de valor y actividades de las cuales se desglosara el
flujograma, esto ayudara a que los procesos se cumplan con una factibilidad
optimay asi la Entidad se encamine al éxito institucional. Aplicar un manual
de funciones que ayude a mejorar la Gestion Humana y los procesos se
cumplan a cabalidad sin saltarse ninguna actividad, es el objetivo que
pretendemos conseguir con la investigacion realizada. Puesto que, un
manual es una guia para detallar la descripcion del proceso con la finalidad
de facilitar la mejora de cada uno de los subprocesos reestructurados y sin
duda de la Institucion. No obstante, es importante recalcar que el manual
presentado favorezca y potencialice los procesos que se realizaran en un
futuro dentro de la institucion, siendo un aporte gratificante tanto para el

Registro Civil como para la sociedad.
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5. ANEXOS
ANEXO N°1. PRESUPUESTO PARA LA CAPACITACION

PRESUPUESTO PARA LA CAPACITACION

Nombre de la empresa: Registro Civil
Area de capacitacion: Talento humano
Tema de capacitacion: Manejo de nuevas

tecnologias
Horas de capacitacion: 20 Horas (4 horas/ 5

fines de semana)
Personas a capacitar: 28 personas
Lugar: Sala de reuniones de

la institucion

COSTEO
ITEM CANTIDAD COSTO COSTO
UNITARIO TOTAL
Relator de temas de 1 600 600
capacitacion
Materiales de apoyo
Esferos 29 0,4 11,6
Lapices 29 0,35 10,15
Carpetas 29 0,5 14,5
Hojas (resmas de 500 2 4,5 9
hojas)
Impresiones y fotocopias | 1000 0,05 50
Certificados 28 1 28
CDs con material de 28 0,65 18,2
apoyo
Insumos Coffe — Brake

Café 2 3,8 7,6
Azlcar 3 2 6
Endulzante 2 4,3 9,6
Te 3 2,8 5,6
Cucharas plasticas 5 1,8 9
Vasos plasticos 7 ml 5 1,5 75
Galletas 10 1,3 13
TOTAL 799,75
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ANEXO 2. CLIMA LABORAL

N.- | Criterios PUNTUACIONES
| Exelente | Bueno | regular | deficiente | malo |
1 El jefe crea una admosfera X
deconfiansa en el grupo
de trabajo.
2 El jefe brinda apoyo para X

susperar los obstaculos
que se le presenta.

3 El jefe valora los altos X
niveles de desempefio.

4 Los miembros de la X
empresa se muestran
motivados.

5 Los trabajadores se X

sienten comodos con el
ambiente de trabajo.

6 Se fomenta y desarrolla el X
trabajoen equipo.
7 Se fomenta y desarralla el X
trabajo en equipo.
8 Existe comunicacidn fluida X
dentro del grupo de
trabajo
9 Les alcanza el tiempo para X
desempeiiar las labores
10 | Los trabajadores se X

muestran comprometidos
con la empresa.

ANEXO 3. PLAN DE CAPACITACION

1. Propésito

1.1 El proposito de este procedimiento es definir los eventos, acciones, interfaces y
responsabilidades destinados a la capacitacion.

2. Alcances

2.1 El alcance de este procedimiento va desde la identificacion de las necesidades
de capacitacion hasta la capacitacion y su documentacion.

3. Referencias

3.1 Materiales de capacitacion.
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4. Definiciones

4.1 TICS: Tecnologias de la Informacion y Comunicacion.

5. Responsabilidades

5.1 La TICS sera responsable de identificar las necesidades de capacitacion.

5.2 Las TICS seré responsable de preparar y emitir los Certificados de Capacitacion.
5.3 El equipo de capacitacion es responsable de preparar el presupuesto, la

planeacion y la ejecucion del programa de capacitacion asi como su evaluacion.

6. Actividades

6.1 Identificar las necesidades de capacitacion:

6.1.1 Las TICS completara una evaluacién basica de su personal determin ando las
necesidades internas de capacitacion con una frecuencia indicada en las
Instrucciones de Trabajo.

6.2 Realizar la Capacitacion:

6.2.1 Las TICS asegurard que cada empleado asignado a una tarea que afecte los
procesos de acreditacion y/o certificacion esté capacitado. La capacitacion puede
consistir en el desarrollo de una actividad, entrenamiento calificado, experiencia o
una combinacion de las tres.

6.2.2 Las TICS designara al equipo de capacitacion, que preparara el presupuesto,
programa, ejecucion y evaluacion de la capacitacion para comprobar su efectividad.
6.2.3 Las TICS mantendra la Matriz de Capacitacion Interna, los Registros de
Capacitacion

Externa y otorgara los certificados de capacitacion.

7. Registros

7.1 Matriz de Capacitacion Interna.

7.2 Registro de Capacitacion Externa.

7.3 Matriz de capacitaciones requeridas

7.4 Certificado de capacitacion

8. Flujograma

8.1 Flujograma del Procedimiento para Capacitacion.
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ANEXO 4 SALARIOS PARA SERVIDORES PUBLICOS

GRUPO OCUPACIONAL GRADO RMU EN USD
Servidor publico de servicios 1 1 527,00
Servidor publico de servicios 2 2 553,00
Servidor publico de apoyo 1 3 585,00
Servidor publico de apoyo 2 4 622,00
Servidor publico de apoyo 3 5 675,00
Servidor publico de apoyo 4 6 733,00
Servidor pablico 1 7 817,00
Servidor publico 2 8 901,00
Servidor publico 3 9 986,00
Servidor publico 4 10 1086,00
Servidor publico 5 11 1212,00
Servidor publico 6 12 1412,00
Servidor publico 7 13 1676,00
Servidor publico 8 14 1760,00
Servidor publico 9 15 2034,00
Servidor publico 10 16 2308,00
Servidor publico 11 17 2472,00
Servidor publico 12 18 2641,00
Servidor publico 13 19 2967,00
Servidor publico 14 20 3542,00
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ANEXO N°5. FOTOGRAFIAS DEL REGISTRO CIVIL DE LATACUNGA
FOTOGRAFIAN° 1
VISTA FRONTAL DEL REGISTRO CIVIL DE LA CIUDAD DE
LATACUNGA

AL

Fuente: Registro Civil del Cantdn Latacunga.
Elaborado por: Guamani Karina y Rea Belén.

FOTOGRAFIA N°2.
REALIZACION DE ENCUESTAS

% ,)'/l ¢ ‘5 2
Fuente: Registro Civil del Cantén Latacunga.
Elaborado por: Guamani Karina y Rea Belén.
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FOTOGRAFIA N° 6.
CONVERSACION CON LOS USUARIOS SOBRE LOS SERVICIOS

Fuente: Registro Civil del Cantén Latacunga.
Elaborado por: Guamani Karina y Rea Belén.

FOTOGRAFIA N° 7.
REALIZACION DE ENCUESTAS CON LA JEFA DE TALENTO
HUMANO

Fuente: Registro Civil del Cantén Latacunga.
Elaborado por: Guamani Karina y Rea Belén.
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FOTOGRAFIA N° 8.
TECNOLOGIA CON LA QUE CUENTA LA INSTITUCION

Fuente: Registro Civil del Cantdn Latacunga.
Elaborado por: Guamani Karina y Rea Belén.

FOTOGRAFIA N° 9.
ATENCION A LOS USUARIOS

\mlg

MOATAMATL Y Adp4ALL

Fuente: Registro Civil del Cantdn Latacunga.
Elaborado por: Guamani Karina y Rea Belén.
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ANAEXO 10.ENTREVISTA

OBJETIVO: Conocer la opinién de la ing. Patricia Salazar jefe de

talento humano.

1. ¢Se cree necesario que se evallUe el desempefio del departamento de

Talento Humano?

2. ¢Cual es el entorno con el cual se desarrollan las actividades dentro del

departamento de Talento Humano?

3. ¢De qué manera contribuye el departamento de Talento Humano al

correcto funcionamiento de la Institucion?

4. ¢Qué impedimentos posee el departamento de Talento Humano que no

le permite desarrollarse en toda su totalidad?

5. ¢Cudl es la meta del departamento de Talento Humano que le

permitiria desarrollarse en toda su capacidad?
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ANAXO 11.
UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
ENCUENSTA

OBJETIVO: Realizar una encuesta con la finalidad de conocer como se encuentra
actualmente la gestién de Talento Humano.

Instrucciones: Por favor, dediqgue un momento a completar esta encuesta, la
informacidn que nos proporcione serd utilizada unicamente para los fines de esta

investigacion.

1. ¢Estd de acuerdo con las actividades que realiza el proceso de

captacion?

Si

No

2. ¢En qué nivel percibe usted que el Registro Civil fomenta el

compafierismo y la unién entre todos sus colaboradores?

Mucho

Poco
Nada

3. ¢Elliderazgo de su inmediato superior es?

Autoritario

Democratico

Liberal

4. ¢En qué nivel usted considera que recibe un justo reconocimiento en su

labor por parte de su jefe inmediato?

Mucho
Poco
Nada
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5. ¢En qué nivel conoce los valores y principios Institucionales?

Totalmente
Medianamente
Desconoce

6. ¢En qué escala aplica en su trabajo los valores y principios
Institucionales?

Totalmente
Medianamente
Desconoce

7. ¢Enqué nivel conoce las funciones que le fueron designadas en su lugar

de trabajo?

Conoce
Medianamente
Nada

8. ¢Usted aplica de manera adecuada las funciones que le fueron

designadas en su lugar de trabajo?

Siempre
A veces
Nunca

9. ¢Habitualmente la gestion humana le evalta el desempefio en su lugar

de trabajo?

Siempre
A veces
Nunca
10. ¢Para realizar su trabajo usted necesita control?

Permanente
Esporadico
Se autocontrol
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11. ¢ En qué nivel es capacitado en su lugar de trabajo?

Constantemente
Esporadicamente
Nunca

12. ¢ En qué temas le gustaria ser capacitado?

Atencion al Cliente
Nuevas Tecnologias
Gestion Humana

13. ¢Su nivel de satisfaccion al momento de ser capacitado fue?

Muy bueno
Bueno
Malo

14. ; Cudl seria su recomendacion para mejorar su desempefio laboral?

Motivacion
Capacitacion
Comunicacion

15. ¢ Conoce usted si la Institucidén cuenta con un manual de proceso para

el desarrollo de talento humano?

Si
No
No sabe
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