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RESUMEN

El presente proyecto se enfoco en el disefio de un modelo de gestion del Proceso de
Talento Humano en la Direccién Provincial del Ministerio de Transporte y Obras Publicas de
Loja, Ao 2015; a fin de proponer mejoras y determinar la influencia en los indicadores de

gestion.

Con la informacion obtenida en la institucion, se determinaron los indicadores de gestién y
se evalué el nivel de satisfaccion de los clientes, por lo que se establecio la influencia del
proceso actual de evaluacién del desempefio que se ejecuta la Unidad de Talento Humano
de la Direccién Provincial del Ministerio de Transporte y Obras Publicas de Loja, ademas se
plante6 medidas de efectividad y eficiencia para mejorar los niveles de aceptacién de los
clientes internos y externos, de igual manera se realizaron propuestas que satisfagan las
necesidades y expectativas; asi como mejorar el rendimiento institucional en cuanto a la

calidad de la atencién del servicios publico que se ofrece en esta Cartera de Estado.

La propuesta de mejora, se basa en la aplicacion de instrumentos y herramientas tales como
una propuesta de mejoramiento del Clima Laboral y Cultura Organizacional, que permitieron
a la gestion del proceso actual en la Unidad de Talento Humano, mejorar el desempefio del
personal, el procesamiento &gil y oportuno de los requerimientos en las diferentes unidades
administrativas, optimizar los tiempos de respuesta, recursos humanos y materiales; de esta
manera se lograra incrementar el nivel de satisfaccion del cliente y la credibilidad de los
servicios publicos, lo que brindara dar soluciones a las necesidades y mejorar la calidad en

la atencion al cliente.

PALABRAS CLAVES: Procesos, gestion, indicadores, mejora, eficiencia, servicio.



ABSTRACT

The present project focused on the design of a model of management of the Human Talent
Process in the Direccion Provincial del Ministerio de Transporte y Obras Publicas de Loja,
year 2015; In order to propose improvements and determine the influence on management

indicators.

With the information obtained in the institution, the management indicators were determined
and the level of satisfaction of the clients was evaluated, so that the influence of the current
process of evaluation of the performance that the Human Talent Unit of the Management is
executed Direccion Provincial del Ministerio de Transporte y Obras Publicas de Loja, also
considered measures of effectiveness and efficiency to improve the levels of acceptance of
internal and external customers, likewise made proposals that meet the needs and
expectations, As well as to improve the institutional performance in terms of the quality of
public service care offered in this State Portfolio.

The improvement proposal is based on the application of tools and tools such as a proposal
to improve the Work Climate and Organizational Culture, which allowed the management of
the current process in the Human Talent Unit, improve staff performance, processing Agile
and timely requirements in different administrative units, optimize response times, human
resources and materials; In this way it will be possible to increase the level of customer
satisfaction and the credibility of public services, which will provide solutions to the needs

and improve the quality of customer service.

KEYWORDS: Processes, management, indicators, improvement, efficiency, service.
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1. Introduccién

1.1. Planteamiento del Problema

En la actualidad los servicios publicos que ofrecen las Instituciones del Estado son
considerados como triviales, ya que de acuerdo a la informacion obtenida por los usuarios
en base a las estadisticas realizadas por la SENPLADES (Secretaria Nacional de
Planificacion y Desarrollo) y el INEC (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos); se
evidencia que en vez de satisfacer las necesidades de los usuarios se ha creado exceso de
tramitologia y demoras en los tiempos de respuestas, esto debido a que los procesos se han
mantenido estaticos y no han sido modificados, lo que no permite el aprovechamiento de las

oportunidades para ejecutar cambios de mejoramiento.

“Tomando como referencia los datos estadisticos proporcionados por la SENPLADES, los
cuales indican que aproximadamente el 90% de los usuarios encuestados afirman que hay
problemas para realizar trdmites en las instituciones pertenecientes al Estado (Sector
Publico), ocasionados en muchos casos por corrupcion, lentitud, burocracia, falta de
organizacion, complejidad en los procesos y el maltrato de los servidores publicos”.
(RAMIREZ, 2011) (p.30).

La Administracion Publica, tiene por objeto conocer, planificar y prestar de manera ordenada
los diferentes servicios que brinda el Estado a la ciudadania; para dar cumplimiento a este
objetivo el sector publico lo hace a través de estamentos jerarquizados llamados 6rganos

administrativos y mediante el personal llamado servidores publicos.

El servidor publico es una persona que brinda un servicio de utilidad social, esto quiere decir
que aquello que realiza beneficia a otras personas y no genera ganancias privadas, mas alla
del salario que debe percibir por este trabajo. Los servidores publicos en el Ecuador, prestan
servicios al Estado y se encuentra regidos por la Ley Organica del Servicio Publico (LOSEP)

y su Reglamento General de Aplicacion.

En la actualidad la Direccion Provincial del Ministerio de Transporte y Obras Publicas de
Loja, presenta deficiencias en la atencion que brinda a sus usuarios, debido al bajo
desempeiio que el personal administrativo cumple en sus actividades diarias, lo que

repercute en los indices de calidad del servicio al cliente.

12



La Direccion Provincial del Ministerio de Transporte y Obras Publicas de Loja en julio del
afo 2015, realiz6 encuestas para determinar la calidad del servicio y la atencion que se
brinda al cliente, donde se observa que el 59 % de los usuarios encuestados quedaron
insatisfechos con la atencion recibida. (MTOP, 2015).

De acuerdo a los resultados obtenidos por la Institucion, para corregir la atencion al cliente e
incrementar la satisfaccion y credibilidad de la institucion, se necesita mejorar el modelo de
gestion que permita optimizar los recursos disponibles, aplicar adecuadamente los procesos
y mejorar el desempenfo del personal, consiguiendo de ésta manera minimizar los conflictos

existentes actualmente con los usuarios externos e internos.

1.2. Justificacion e Importancia de la Propuesta

El desarrollo de la presente investigacion se realizd en la Unidad de Talento Humano de la
Direccién Provincial del Ministerio de Transporte y Obras Publicas de la ciudad de Loja, a
través de un modelo de gestién planteado que busca mejorar la calidad de los servicios que
reciben los usuarios. La Unidad de Talento Humado actualmente efectia una
reestructuracion de sus procesos, lo que permite alcanzar los objetivos institucionales

propuestos e incrementar la calidad de la atencién al cliente con un minimo de errores.

La Unidad de Talento Humano esta en la obligacion de dar cumplimiento al Articulo 66.-
numeral 25 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, el cual reconoce y garantiza a
las personas el derecho a acceder a bienes y servicios publicos o privados de calidad, con
eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a recibir informacién adecuada y veraz sobre su

contenido y caracteristicas. (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)

El Articulo 227 del mismo cuerpo legal establece que la administracion publica constituye un
servicio a la colectividad que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad,
jerarquia, desconcentracion, coordinacion, participacion, planificacion, transparencia y

evaluacién. (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)
La SENPLADES, ha establecido doce objetivos en el Plan Nacional para el Buen Vivir afio

2013 - 2017, en el cual el Ministerio de Transporte y Obras Publicas se encuentra alineado
con el Objetivo No.3. (Plan Nacional para El Buen Vivir , 2013-2017)

13



La Unidad de Talento Humano llevara a cabo un modelo de gestién por procesos, que
permitira la simplificacién de actividades, mejorar los tiempos de respuesta a los usuarios,
optimizar los recursos y agilitar los servicios; de esta manera la Institucion ganard mayor
credibilidad e imagen, de igual manera facilitara a los directivos y autoridades monitorear los
resultados y tomar mejores decisiones en beneficio de los usuarios tanto internos como

externos.

Al ser el Ministerio de Transporte y Obras Publicas la entidad rectora del Sistema Nacional
del Transporte Multimodal que formula, implementa y evalGa politicas, regulaciones, planes,
programas y proyectos que garantizan una red de Transporte seguro y competitivo del Pais,
es oportuno la mejora de los procesos de la Unidad de Talento Humano a fin de cambiar el
concepto de los servicios publicos ante la sociedad ecuatoriana, fortaleciendo el

relacionamiento para la gestién conjunta de la politica publica.

1.2.1. Objetivo General

Proponer un modelo de gestidon del proceso de la evaluacién del desempefio para la
Unidad de Talento Humano a fin de determinar la influencia en los indicadores de
gestion en el servicio al cliente de la Direccién Provincial del Ministerio de Transporte y
Obras Publicas de Loja.

1.2.2. Objetivos Especificos

e Desarrollar un marco teérico que permita orientar la investigacion hacia la propuesta
de una gestion por procesos.

e Realizar un diagnoéstico al proceso actual que se ejecuta en la Unidad de Talento
Humano de la Direccion Provincial del Ministerio de Transporte y Obras Publicas de
Loja, con el propésito de identificar las causas que estarian afectando la calidad del
servicio.

e Elaborar una propuesta para mejorar la calidad de los servicios que presta la
Direccion Provincial del Ministerio de Transporte y Obras Publicas de Loja, a través
de la implementacion de la gestion por procesos con sus indicadores, alineados con

el Objetivo Nro. 3 del Plan Nacional del Buen Vivir.
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1.3. Hipétesis

e El Disefio de un plan de mejoramiento del clima laboral y la cultura organizacional a
nivel operativo, en la Direccién Provincial del Ministerio de Transporte y Obras
Publicas de la ciudad de Loja, permitirA obtener una mejor atencién al usuario
logrando asi eficiencia y efectividad en el personal que labora en esta Cartera de
Estado.

1.4. Alineamiento al Plan Nacional del Buen Vivir

La Direccion Provincial del Ministerio de Transporte y Obras Publicas de Loja se alinea al

Plan Nacional para el Buen Vivir con el Objetivo Nro. 3, que se detalla a continuacion:

Objetivo 3: Mejorar la calidad de vida de la poblacién

“Promover el mejoramiento de la calidad en la prestacion de servicios de atencion que
componen el Sistema Nacional de Inclusiéon y Equidad Social, es un reto amplio que
demanda la consolidacion de los logros alcanzados en los Ultimos seis afios y medio,
mediante el fortalecimiento de politicas intersectoriales y la consolidaciéon del Sistema
Nacional de Inclusién y Equidad Social.” (DINARDAP, 2013).

1.5. Alcance

La presente propuesta de tesis analiza el proceso de Talento Humano en la Direccion
Provincial del Ministerio de Transporte y Obras Publicas de Loja y se enmarca en el
Programa Nacional de Investigacion propuesto por la Direccién de Postgrados de la

Universidad Técnica Particular de Loja.

1.6. Limitaciones

e Cambios estructurales.
e Procesos especializados y adecuados para los medidores de satisfaccion.
e Limitado el personal en la Institucion.

e Reestructura organica en los procesos.

15



e Presupuesto asignado.

2. Metodologia
2.1. La metodologia de lainvestigacion

Segun (Manganelli y Klein, 2009: 27), una metodologia “es una manera sistematica o
claramente definida de alcanzar un fin. Es también un sistema de orden en el pensamiento o

la accion”.

La metodologia ofrece un medio o0 modo de pensar acerca de una situacion de como ver y
entender su naturaleza y las consecuencias del cambio. La metodologia no es un conjunto
rigido de reglas que hay que seguir estrictamente, sino una guia que nos orienta y que
debemos atender flexiblemente.

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2003: 89) establecen los tipos de investigacion,
basandose en la estrategia de investigacion que se emplea: “el disefio, los datos que se
recolectan, la manera de obtenerlos, el muestreo y otros componentes del proceso de

investigacion son distintos en estudios exploratorios, descriptivos, y explicativos”.

A continuacion se define los conceptos de los tipos de estudio:

2.1.1. Tipos de estudio: Sefialan el nivel de profundidad con el cual el

investigador busca abordar el nivel de conocimiento:

1) Estudio Exploratorio: Es el primer nivel de conocimiento; que permite al
investigador familiarizarse con el fendbmeno que se investiga y aclarar
conceptos. Es el punto de partida para otras investigaciones con mayor nivel
de profundidad.

Para definir el caracter exploratorio se debe considerar:

e EI conocimiento previo sobre el problema planteado, el trabajo

realizado con otros investigadores y otras fuentes.
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2)

3)

e Explicar las razones propuestas de la aplicacién de la observacion,
monografias, investigaciones de caracter bibliografico que buscan

construir un marco tedrico de referencia.

Estudio Descriptivo: Es el segundo nivel de conocimiento, identifica
caracteristicas del universo que se investiga, sefiala formas de conducta,
establece comportamientos concretos, descubre y comprueba asociaciones
entre variables; identifica los diferentes elementos y componentes como su
interrelacion.

El propdsito del estudio descriptivo es la delimitacion de los hechos que
conforman el problema de la investigacion.

Para este estudio se emplean técnicas de recoleccion de informacion
mediante la observacion, entrevista, encuestas, talleres e informes de otras

investigaciones.

Estudio Explicativo: Es el tercer nivel de conocimiento, que se orienta a la

comprobacién de hipétesis causales.

Tomando como referencia la teoria antes descrita se aplicara la investigacion exploratorio —

descriptiva, ya que se definié un marco teérico referencial, asi como un estudio previamente

realizado por la institucion, que sirve como base para la identificacion y mejora de los

procesos; de igual forma se aplica la técnica de la observacion en la cual se identifican las

actividades que a diario realiza el personal de la Direccion Provincial del MTOP Loja al

momento de prestar un servicio, encuestas para definir los problemas, reuniones y talleres

para ir solventando las necesidades de la direccién e ir aplicando las mejoras en beneficio

de la atencién al usuario.

Las técnicas antes definidas muestran datos e informacion que permite analizar los

problemas e hipotesis identificadas.

2.2. Introduccién ala Investigacion

El Ministerio de Transporte y Obras Publicas de conformidad al Estatuto Orgénico de

Gestion Organizacional por Procesos, emitido mediante Acuerdo Ministerial No. 0059,

aprobado el 22 de Junio de 2015, ha definido dentro de su estructura orgénica: Procesos
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Gobernantes, Procesos Sustantivos, Procesos Adjetivos de Asesoria, de Apoyo y Procesos
Desconcentrados.

Procesos Gobernantes: Son aquellos procesos que proporcionan directrices, politicas y
planes estratégicos, para la direccion y control de la institucion, defiendo a:

e Despacho del Ministro.

¢ Viceministerio de Infraestructura del Transporte.

e Viceministerios de Gestion del Transporte.

Procesos Sustantivos: Son aquellos procesos que realizan actividades esenciales para
proveer de servicios y los productos que ofrece la institucién a sus clientes. Los procesos

sustantivos se orientan al cumplimiento de la mision institucional.

e Subsecretaria de la Infraestructura del Transporte.

e Subsecretaria de Transporte Terrestre y Ferroviario.

e Subsecretaria de Transporte Aéreo.

e Subsecretaria de Puertos y Transporte Maritimo y Fluvial.

e Subsecretaria de Delegaciones y Concesiones del Transporte.

e Subsecretaria de Logistica.

Procesos Adjetivos de Asesoria: Son aquellos procesos que proporcionan productos o

servicios a los procesos gobernantes y sustantivos.

e Coordinacion General de Asesoria Juridica.

e Coordinacién General de Planificacion y Gestion Estratégica.

e Gestion de Auditoria Interna.

e Gestion de Comunicacion Social.

o Direccionamiento estratégico del Transporte y su infraestructura, gerenciamiento

estratégico de infraestructura del transporte.

Procesos Adjetivos de Apoyo: Son aquellos procesos que proporcionan productos o

servicios a los procesos gobernantes y sustantivos.

e Coordinacion General Administrativa Financiera - Recursos Humanos.
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Procesos Desconcentrados: Son los procesos que permiten gestionar, atribuciones,
responsabilidades y el portafolio de productos en el nivel zonal de la institucién y participar

en el disefio de politicas, metodologias y herramientas, en el &mbito de su competencia en

los procesos de informacién, planificacion, inversion publica, reforma del Estado e

innovacion de la gestién publica, participacion ciudadana y; seguimiento y evaluacion.
siguiente figura:

Los Niveles de Gestion del Ministerio de Transporte y Obras Publicas se muestran en la

NIVELES DE GESTION

NIVEL CENTRAL
r

=]
ESTRATEGICO 21
R\
] e\
/ o |/ \S \
| &< NIVEL REGIONAL %\
| 82/ COORDINADOR TACTICO 3
/z (z;g/" |- \,
>mo|/ \a
|35% ¥ \
I£8el | | B
> 0/ | \=
~>»m | =
>4 [ NIVEL PROVINCIAL \%
,ﬁz g [ OPERATIVO \°
- |
L \x =3
Politicas, Planes, Normas \
/ Coordina y gestiona a través de ejes concrelos de accion que desarrolla equipos de trabajo
Ejecutores de Pollticas, Normas y Planes
Figura No. 1 Niveles de Gestion del MTOP
Elaborado por: Jessica Cuenca C.

Fuente: (Ministerio de Transporte y Obras Publicas, Afio 2015)
Identificacion y secuencia de los procesos

Para la identificacion de los procesos en la Unidad de Talento Humano de la Direccién
[ ]

Provincial del Ministerio de Transporte de la ciudad de Loja y basandome en la investigacion
descriptiva, se realizaron las siguientes actividades:
[}

Reuniones de trabajo con los actores directos de los procesos (Anexo 1).
Entrevistas con los técnicos del proceso (Anexo 2).
Encuestas del servicio a los importadores (Anexo 3).

2.2.1. Tabla de codificacion de los procesos
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En los procesos de la Unidad de Talento Humano de la Direccion Provincial del Ministerio de
Transporte y Obras Publicas de la ciudad de Loja, se realizé la codificacion que permitira el
seguimiento, control y evaluacion de los procesos en estudio.

En base a las reuniones, entrevistas, encuestas y talleres de trabajo, se elaboré un
inventario de procesos, lo cual me permitidé identificar y secuenciar los procesos de la
Direccion Provincial del Ministerio de Transporte y Obras Publicas de Loja.

Para efectuar el inventario, se ha elaborado la siguiente codificacion, dada por niveles, de

acuerdo a la estructura de la institucion.
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Tabla No. 1 Codificaciéon de Procesos

NIVELES NUMERO DE DIGITOS

Sistema 1
Macro Proceso 1
Proceso 1

Elaborado por: Jessica Cuenca C.
Fuente: (Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos MTOP, Afio 2015)

2.2.2. Matriz de inventarios de los procesos

Tomando como referencia el Estatuto Organico de Gestidon Organizacional por Procesos, se
ejecuto la matriz de inventarios con la finalidad de identificar los procesos de estudio con
relacion a la institucion:

Tabla No. 2 Matriz de Inventario
CARACTER CODIFICACION NOMBRE

1. Sistema de Gestion  Ministerio de Transporte y Obras Publicas
1.1. Macro Procesos Gestion Interna Administrativa Financiera - Talento Humano
1.1.1. Procesos Evaluacion del Desempefio

Elaborado por: Jessica Cuenca C.

Fuente: (Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos MTOP, Afio 2015)

2.3. Herramientas para la identificacién y secuencia de los procesos

Para el analisis de los procesos se han aplicado las siguientes herramientas:
e Diagrama de Procesos

e Ficha de Procesos

2.3.1. Diagrama de procesos
Para la descripcion del proceso actual en estudio se ha considerado herramientas como:
Mapas de Procesos, Diagramas de Procesos y Fichas de Procesos, las cuales permitiran

recabar informacion relevante el analisis del proceso identificado.

El Mapa de procesos permite identificar la representacion grafica de la estructura de los
procesos en la institucion:
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Inicio o final de diagrama

Realizaciéon de una actividad

Realizacion de una actividad contratada

Andlisis de situacion y toma de decisién
A Actividad de control

Documentacion

Base de datos

Conexién o relacion entre partes de

un diagrama

<:> Auditoria

e— Indicacion del flujo del proceso

Figura No. 2 Mapa de Procesos
Elaborado por: Jessica Cuenca C.
Fuente: (Diagrama de Flujos, Afio 2010)
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MINISTERIO DE TRANSPORTE Y OBRAS PUBLICA!

A

MACROPROCESO: Ministerio
PROCESO 1A§ iy ot
cODIGO
ACTOR 1 ACTOR 2 ACTOR 3
Y
v
A
N
v

A4

A

A

Fin

Figura No. 3 Diagrama de Proceso
Elaborado por: Jessica Cuenca C.
Fuente: (Ministerio de Transporte y Obras Publicas, Afio 2015)
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2.3.2. Ficha de Procesos

Instrumento que permite obtener caracteristicas relevantes para la gestion de los procesos
para el control de actividades definidas en el diagrama.

ll§ A’Aoll;;“s".;cas NOMBRE DEL PROCESO cODIGO
PROCESO: PROPIETARIO:
MISION: DOCUMENTACION:
ALCANCE:
ENTRADAS:
PROVEEDORES:
SALIDAS:
CLIENTES:
INSPECCIONES: REGISTROS:
VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:
Revision:
Fecha:

Figura No. 4 Ficha de Proceso
Elaborado por: Jessica Cuenca C.
Fuente: (Ministerio de Transporte y Obras Publicas, Afio 2015)

2.4. Propuesta de Mejora de los Procesos

Para identificar los problemas de los procesos en estudio se utilizé herramientas como: el
arbol de problemas y el modelo de Ishikawa, lo cual permite tener una visibn mas amplia de
las causas y efectos que el desempefio del personal de la Direccion Provincial del MTOP de
la ciudad de Loja tiene actualmente.
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ARBOL DE PROBLEMAS

Altas pérdidas econémicas Imagen de la institucién desmejorada

|
Conflictos con los actores principales Desinformacion a los clientes
Retrasos en la aprobacion
de documentos
| | | |
Pérdida de Excesiva Desactualizacion Funciones no Falta de personal
documentos burocracia tecnologicas definidas

Figura No. 5 Arbol de Problemas

Elaborado por: Jessica Cuenca C.
Fuente: Instituto Latinoamericano del Caribe de Planificacién Econémica y Social ILPES, Afio 2013

PROCEDIMIENTOS PERSONAL
no escrifos .
Faita de capacitacion
B
—
Instrucciones verbales continuas 2 3
Conflictos con los ususnos
» Rotacion alta \‘—.—.——.—.—

No <on las her
ias pars e piimi
e Inc tarenc

Traspepeieo de cocumentos Igek Institucional

>

ra
-~ .
Equipos casoletas

OTROS RECURSOS

Figura No. 6 Modelo de Ishikawa

Elaborado por: Jessica Cuenca C.

Fuente: Gerencia de Procesos, Afio 2010
A fin de cumplir con la mision, vision y objetivos institucionales se aplico el modelo Ishikawa,
con el que se busca mejorar los niveles de eficiencia y eficacia en el personal y la calidad de

la prestacion de los servicios.
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2.5. Seguimiento y mejora de los procesos identificados

A fin de dar seguimiento y evaluar el desempefio del personal en los procesos en estudio, se
ha aplicé los indicadores de eficiencia y eficacia, lo que permitira tomar decisiones que
mejoren los resultados de la institucion, alineandose a la mision, vision y objetivos

institucionales.

El formato a aplicarse es:

l‘é o T NOMBRE DEL PROCESO

| y Obras Publicas

FICHA DE INDICADOR: REFERENCIA:
COD. FICHA:

RESULTADO PLANIFICADO:

INDICADOR:

FORMA DE CALCULO:

FUENTES DE INFORMACION:

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION:

Figura No.7 Ficha de Indicadores
Elaborado por: Jessica Cuenca C.
Fuente: (Ministerio de Transporte y Obras Publicas, Afio 2015)
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3. La Institucion

3.1. Lalnstituciony el sector al que pertenece

El Ministerio de Transporte y Obras Publicas es una Entidad Publica que tiene a su cargo la
emision y coordinacion de politicas generales de estrategias para el transporte y obras
publicas, que tiendan a impulsar el desarrollo articulado de las diferentes formas de
transporte, infraestructura, optimizacion y modernizacion de la conectividad interna y externa
de la nacion, mediante la toma de decisiones estratégicas con alta sensibilidad social,
respeto del ambiente y clara conciencia de la soberania e independencia del pais,
corresponde a este ente gubernamental que el desarrollo del transporte ecuatoriano sea
armonico y sustentable, preservando y mejorando las condiciones de vida de sus habitantes
en un entorno de globalizacion del comercio y del transporte.

La Direccion Provincial del Ministerio de Transporte y Obras Publicas de Loja, es un proceso
desconcentrado a nivel territorial, tiene a su cargo el mantenimiento y la construccion de
vias y carreteras a lo largo de la Red Vial Estatal de la provincia de Loja, atiende ademas
compromisos presidenciales, apoya a los Gobiernos Autbnomos Desconcentrados y
Gobiernos Provinciales en los diferentes requerimientos relacionados a las vias y al

transporte.

El Art. 227 de la (Constitucién de la Republica del Ecuador, 2009: 22) “establece que la
Administracién Publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por los principios
de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracién, descentralizacién, coordinacion,

planificacion, transparencia y evaluacion”.

Conforme a la Constitucion Politica de la Republica, la Administracion Pablica Ecuatoriana
debe impulsar su gestiéon y desarrollo bajo el concepto de desconcentracién administrativa,

previsto en la normatividad de la modernizacion del Estado.

El Estado a través de sus funcionarios llamados también Servidores Publicos, brinda sus
servicios de forma organizada en base a la Ley y a su potestad reglamentaria. Los
servidores publicos son empleados del Estado y sus relaciones laborales estan normadas
por la LEY ORGANICA DEL SERVICIO PUBLICO (LOSEP) y su REGLAMENTO GENERAL
DE APLICACION.

La Ley Organica de Servicio Publico (LOSEP) es un conjunto de normas administrativas

publicas de interés social, norma el comportamiento de la administracion publica, es de
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caracter organico y por tanto prevalece sobre disposiciones contenidas en leyes ordinarias.
Tiene por objeto fundamental propender el desarrollo profesional, técnico y personal de las
servidoras y servidores publicos, para lograr el permanente mejoramiento, eficiencia,
eficacia, calidad, productividad del Estado y de sus Instituciones, mediante la conformacion,
el funcionamiento y desarrollo de un sistema de gestion del talento humano sustentado en la

igualdad de derechos, oportunidades y la no discriminacion.

Se debe indicar que actualmente los servidores y trabajadores publicos a mas de estar
normados por la LOSEP, tienen otro cuerpo legal que los ampara que es el Codigo del
Trabajo, diferenciando a la LOSEP como la normativa que regula la actividad del empleado
intelectualmente preparado que trabaja para el Estado; y el Cédigo del Trabajo que rige al

obrero sin preparacion académica y que por tanto no es sujeto de evaluacion de su trabajo.

MAPA DE SEDES REGIONALES DEL MINISTERIO DE TRANSPORTE Y OBRAS PUBLICAS

€.§7~\'\\4 Colombia

L N

g ZONA1 A
e L\Af\,_

LEYENDA

Océano

Pacifico

SEDES
PROVINCIAS ZONALES

[Esmerakdas, Carch, Imbabura y Sucumbios IBARRA

Zona1

Zona2 Pichincha, Napo y Orellana TENA i

Zona 3} Cotopaxi, Tungurahua, Chimborazo y Pastaza AMBATO

Zona 4 [Manabi y Santo Domingo MONTECRISTI

Zona 5 Guayas, Los Rios, Santa Elena, Bolivar GUAYAQUIL i
¥ Galapagos

Zona b (Azuay, Cafar y Morona CUENCA

oooooeo

ZonaT oja. €1 Or0 y Zamora Lo

Figura No. 12 Mapa de sedes Zonales y Provinciales del MTOP
Elaborado por: Jessica Cuenca C.
Fuente: (Ministerio de Transporte y Obras Publicas, Afio 2015)

3.2. Marco Legal

El 9 de julio de 1929 por Decreto Supremo No. 092 de la Asamblea Nacional, se produce la
creacion definitiva de esta Cartera de Estado, posteriormente el Ministro de Obras Publicas
Ing. Alfredo Burneo en el Gobierno del Presidente Ledn Febres Cordero, mediante Acuerdo
Ministerial No. 037 de fecha 15 de octubre de 1984, declara como fecha oficial del Ministerio

de Obras Publicas al 9 de julio.
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El 15 de enero del 2007, el Presidente de la Republica, Econ. Rafael Correa Delgado,
mediante Decreto Ejecutivo No. 053, cambia la estructura de este Portafolio y crea el
Ministerio de Transporte y Obras Publicas con cuatro Subsecretarias.

DE OBRAS PUBLICAS Y COMUNICACIONES

DE TRANSPORTE VIAL Y FERROVIARIO

DE PUERTOS Y TRANSPORTE MARITIMO Y FLUVIAL
DE AEROPUERTOS Y TRANSPORTE AEREO.

A w DN PR

3.3. Organizacion

El Ministerio de Transporte y Obras Publicas para el cumplimiento de sus competencias
establecié el direccionamiento estratégico mediante el Estatuto Organico de Gestidn
Organizacional por Procesos aprobado el 22 de junio del 2015, mediante el Acuerdo
Ministerial No. 0059, el cual determina a la Direccién Provincial de Loja como proceso

desconcentrado a nivel provincial.

3.3.1. Misién

Ejecutar, supervisar y controlar los planes, programas y proyectos de infraestructura y
servicios del Transporte, contribuyendo al desarrollo econémico y social de la provincia.
(MTOP E. 0., 2015: 4)

3.3.2. Visién
Ser el eje del desarrollo nacional, zonal y provincial mediante la gestion del transporte y su

infraestructura vial, con estandares de eficiencia y calidad. (MTOP E. O., 2015: 4)

3.3.3. Objetivos Institucionales

= Incrementar la calidad en la infraestructura del transporte.

= Incrementar la cobertura de servicios de transporte.

= Incrementar la calidad en los servicios de transporte.

= Incrementar la difusion en derechos y deberes para los actores del transporte.
= Incrementar la eficiencia operacional del MTOP.

= Incrementar el desarrollo del Talento Humano del MTOP.

= Incrementar el uso eficiente del presupuesto del MTOP.
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3.3.4.

Valores Institucionales

Honestidad:
Cualidad gue consiste en comportarse y expresarse con coherencia y sinceridad, de
acuerdo con los valores de verdad y justicia.

Respeto:

Es la consideracion de que alguien o algo tiene un valor por si mismo y establece
una relacion de reciprocidad, respeto mutuo. Se muestra considerando las libertades
y derechos de los demas y cumplimiento con las normas y leyes que rigen en su

pais. Implica una relacion cordial y tolerante.

Orientacion al logro:

Tener capacidad de dirigir el comportamiento propio hacia el cumplimiento de
estandares elevados, con miras al mejoramiento en lo personal y profesional. Implica
que la servidora o servidor publico trabaja con tensién y disciplina para cumplir sus
funciones con alto niveles de calidad alcanzando los resultados esperados y
cerrando los procesos. Demuestra esfuerzo y persistencia en la consecucion de sus
objetivos, afrontando obstaculos y situaciones dificiles; procura que los servidores

publicos de la institucién obtengan resultados de excelencia.

Orientacion al servicio:

Preocuparse por realizar el trabajo teniendo en cuenta los requerimientos y las
demandas del usuario con eficacia y eficiencia. Mantener una relacion permanente
con el usuario para conocer y entender sus expectativas, intereses y necesidades
buscando su satisfacciébn y mejora del servicio prestado en lineamientos de alta

calidad y calidez.

Calidad de trabajo:

Se refiere al conjunto de prioridades inherentes a un objeto que le confieren
capacidad para satisfacer capacidades implicitas o explicitas de eficiencia y
cumplimiento de objetivos propuesto para el cargo que desempefia el/la servidora/r y

la/el trabajador”.
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3.3.5. Deberes, Derechos, Prohibiciones y otros beneficios del personal del MTOP

Conforme el Reglamento interno de la Administraciéon del Talento Humano, el MTOP emite
la normativa legal que rige al personal que cumple sus labores diarias en esta Cartera de
Estado, donde se detallan los deberes, derechos, prohibiciones y otros beneficios, que son
de cumplimiento obligatorio para las partes:

e Deberes

1. Respetar, cumplir y hacer cumplir la Constitucion de la Republica, Leyes,
Reglamentos y mas disposiciones expedidas conforme a lo establecido en la
LOSEP.

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

3. Cumplir de manera obligatoria con su jornada de trabajo legalmente establecida
de conformidad con el presente Reglamento.

4. Cumplir y respetar las oOrdenes legitimas de los superiores jerarquicos. La
servidora o el servidor podra negarse, por escrito, a acatar las oOrdenes
superiores que sean contrarias a la Constitucion de la Republica y la Ley.

5. Velar por la economia y recursos del Estado, por la conservacién de los
documentos, Utiles, equipos, muebles y bienes en general confiados a su guarda,
administracién o utilizacién de conformidad con la Ley y las normas secundarias.

6. Custodiar y cuidar la documentacion e informacion que, por razén de su empleo,
cargo o comision tenga bajo su responsabilidad e impedir o evitar su uso
indebido, sustraccion, ocultamiento o inutilizacion.

7. Cumplir de forma permanente, en el ejercicio de sus funciones, con atencién
debida al publico y asistirlo con informacion oportuna y permanente, garantizando
el derecho a la poblacion a servicios publicos y de optima calidad.

8. Elevar a conocimiento de su inmediato superior los hechos que puedan causar
dafos a la administracion.

9. Ejercer sus funciones con lealtad institucional, rectitud y buena fe. Sus actos
deberan ajustarse a los objetivos propios del MTOP, y administrar los recursos
publicos con apego a los principios de legalidad, eficiencia, economia y eficacia,

rindiendo cuentas de su gestion.
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10.

11.

12.

13.

14.
15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.
25.

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

Guardar un comportamiento acorde con las normas de cortesia y buen trato
hacia sus superiores, compafieros de labores y publico en general.

Cumplir y observar adecuadamente las normas y disposiciones internas del
MTOP, y especialmente las que tienen directa relaciébn con la labor que
desempenia.

Guardar en todo momento absoluta reserva y discrecion sobre las actividades,
documentos, procesos y demds informacién, que por la naturaleza de sus
funciones desarrolla el Ministerio de Transporte y Obras Publicas.

Someterse a evaluaciones periddicas durante el ejercicio de sus funciones
Reintegrar al MTOP, el valor de los bienes que estando bajo su responsabilidad
se perdieran o deterioraren por descuido, omisidbn o negligencia, debidamente
comprobada.

Comunicar expresamente a la direcciébn de administraciéon de talento humano,
todo cambio de domicilio, e indicar el numero de teléfono tanto fijo como movil a
donde se le puede ubicar, en caso de ser necesario.

Cumplir con las disposiciones internas en materia de seguridad e higiene
ocupacional que se impartan en el MTOP.

Acudir a trabajar correctamente uniformado, portando en un lugar visible su
credencial de identificacion institucional.

Permitir la revision de sus efectos personales o paquetes cada vez que le sea
exigido, al ingresar o salir de las instalaciones del Ministerio de Transporte y
Obras Publicas.

Dedicarse exclusivamente a cumplir con sus funciones, no debiendo intervenir en
las que competen a otro servidor, sin autorizacién del jefe inmediato.

Presentar oportunamente a la direccion de administracién del talento humano los
permisos para salir de la institucion dentro de la jornada normal de labores, el
mismo que debera estar autorizado por su jefe inmediato.

Asistir a todos los eventos de capacitacion y formacion, que sean convocados
como obligatorios por el Ministerio de Transporte y Obras Publicas.

Entregar los trabajos asignados por el jefe inmediato de manera oportuna,
integra, confiable y precisa.

Prestar al usuario un servicio eficiente, eficaz y con calidad.

Cumplir con todas las actividades establecidas en el plan operativo anual de la

institucion;
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26.

Los demés deberes que se sefialan en el presente Reglamento y otras normas
que a futuro emita el MTOP.

Derechos

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Gozar de estabilidad en su puesto;

Percibir una remuneracion justa, que sera proporcional a su funcion, eficiencia,
profesionalismo y responsabilidad. Los derechos y las acciones por este
concepto correspondan a la servidora o el servidor son irrenunciables;

Percibir compensacion por jornadas extraordinarias y suplementarias;

Recibir indemnizacién por supresién del puesto o partidas, o por retiro voluntario
para acogerse a la jubilacion, por el monto fijado en la LOSEP;

Gozar de prestaciones legales y de jubilacion de conformidad con la Ley;
Conocer y obtener sus evaluaciones periédicas;

Gozar de vacaciones, licencias, comisiones y permisos de acuerdo con lo
prescrito en la LOSEP.

Ser restituido a sus cargos en los términos prescritos establecidos en el articulo
23 de la LOSEP.

Asociarse y designar a sus directivas de forma libre y voluntaria.

Desarrollar sus labores en un entorno adecuado y propicio, que garantice su
salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar.

Gozar de las protecciones y garantias en los casos en que la servidora o el
servidor denuncie, en forma motivada, el incumplimiento de la Ley, asi como la
comision de actos de corrupcion.

Demandar ante los organismos y tribunales competentes el reconocimiento de la
reparacion de los derechos que consagra esta Ley.

No ser discriminada o discriminado, ni sufrir menoscabo ni anulacion del
reconocimiento o goce en el ejercicio de sus derechos.

Reintegrarse a sus funciones después de un accidente de trabajo o enfermedad,
contemplando el periodo de recuperacion necesaria, segun prescripcion medica
debidamente certificada.

Mantener su puesto de trabajo cuando se haya disminuido su capacidad por
enfermedades catastréficas y/o mientras dure su tratamiento, y en caso de verse
imposibilitado para seguir ejerciendo efectivamente su cargo, podra desempefiar
otro sin que sea disminuido su remuneracion.

Recibir capacitacion continua por parte del Estado.
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17.

18.

Ejercer el derecho de potencializacion integral de sus capacidades humanas e
intelectuales; vy,
Los demés que establezca la Constitucién y la Ley.

Prohibiciones

10.

11.

Abandonar injustificadamente su lugar de trabajo.

Ejercer otro cargo o desempafiar actividades extrafias a sus funciones durante el
tiempo fijado como horario de trabajo para el desempefio de sus labores, excepto
quienes sean autorizados para realizar sus estudios o ejercer la docencia en las
universidades e instituciones politécnicas del Pais, siempre y cuando esto no
interrumpa el cumplimiento de la totalidad de la jornada de trabajo, o en los casos
establecidos en la LOSEP.

Retardar o negar injustificadamente el oportuno despacho de los asuntos o la
prestacién del servicio a que esta obligado de acuerdo a las funciones de su
cargo.

Privilegiar en la prestacion de servicios a familiares y personas recomendadas
por superiores, salvo los casos de personas inmersas en grupos de atencion
prioritaria, debidamente justificadas.

Ordenar la asistencia a actos publicos de respaldo politico de cualquier
naturaleza o utilizar, con este y otros fines, bienes del Estado.

Abusar de la autoridad que le confiere el puesto para coartar la libertad de
sufragio, asociacion u otras garantias constitucionales.

Ejercer actividades electorales, en uso de sus funciones o aprovecharse de ellas
para estos fines.

Paralizar a cualquier titulo el o los servicios publicos institucionales.

Mantener relaciones comerciales, societarias o financieras, directamente con
contratistas de la institucion, en los casos en que el servidor publico en razén de
sus funciones deba atender personalmente.

Resolver asuntos, intervenir, emitir informes, gestionar, tramitar o suscribir
convenios o contratos con el Estado, por si 0 por interpuesta persona u obtener
cualquier beneficio que implique privilegios para la servidora o servidor, su
conyuge o conviviente o parientes hasta el cuarto grado de consanguinidad o
segundo de afinidad.

Solicitar o recibir de cualquier manera dadivas, recompensas, regalos o

contribuciones, en especies, bienes o dinero, privilegios y ventajas en razon de
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3.4.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.
21.

22.

23.

24.

sus funciones para si, sus superiores o de sus subalternos; sin perjuicio de que
estos actos constituyan delitos.

Percibir remuneraciones o ingresos complementarios, ya sea con nombramiento
o contrato, sin prestar servicio efectivo o desempefiar labor especifica alguna.
Solicitar a los usuarios del Ministerio de Transporte y Obras Publicas requisitos y
documentos que no hayan sido establecidos dentro de los procesos internos y
legales.

Declarar en cualquier medio de comunicacion sobre asuntos institucionales sin
contar con la autorizacion expresa de la maxima autoridad del Ministerio de
Transporte y Obras Publicas.

Hacer mal uso de bienes, materiales, equipos y Utiles de oficina o apropiarse de
ellos.

Tener una actitud descortés o inapropiada que impida el normal desempefio de
labores con las autoridades, jefes inmediatos, usuarios y clientes de la
institucion.

Presentarse a su jornada laboral en estado de embriaguez o bajo efectos de
drogas o sustancias estupefacientes, asi también consumir drogas o bebidas
alcohdlicas en los lugares de trabajo.

Causar alteraciones o dafios a los equipos de control de asistencia o registrar o
suplantar la asistencia por otros los servidores de la entidad.

Ingresar a las instalaciones de la Institucion sin la debida autorizacién de sus
superiores, fuera de las horas laborables.

Ocasionar escandalos y portar armas en los lugares de trabajo;

Proferir injurias graves en los lugares y horarios de trabajo a compafieros, jefes o
subalternos.

Negar las vacaciones injustificadamente a las servidoras y los servidores del
MTOP.

Permitir la permanencia en lugares de oficina a personas extrafas a la institucion,
a no ser que cuente con un permiso correspondiente.

Las demas establecidas por la Constitucion de la Republica, la Ley y mas normas

conexas.

Estructura Organica
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La Estructura Orgénica Institucional del Ministerio de Transporte y Obras Publicas que esta
en vigencia desde el 22 de junio de 2015, mediante el Acuerdo Ministerial No. 0059, se

muestra a continuacion:
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Figura No. 13 Estructura Organica del MTOP
Elaborado por: Jessica Cuenca Castillo

Fuente: (Estatuto Organico de Gestion por Procesos del Ministerio de Transporte y Obras Publicas, Afio 2015)
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3.5. Estructura de las Direcciones Provinciales.

Al ser el transporte, las obras publicas de vital importancia, y el motor de la estructura
gubernamental, con el objetivo de mejorar el manejo administrativo de los procesos
constructivos, de fiscalizaciébn, mantenimiento, contractuales, etc. el MTOP maneja

Direcciones Provinciales con competencia exclusiva en el territorio (provincia).

Estando la Direccién Provincial de Loja conformada con la siguiente estructura.

DIRECCION
PROVINCIAL
UNIDAD ADMINISTRATIVA FINANCIERA
I
L Lo eteay eelas
( ‘aﬁmj N (O Mmo‘: (\Lumsm‘w) ./\ TEQNOLOGKO
| |
UNIDAD DE INFRAESTRUCTURA UNIDAD GESTION DEL
PROVINCIAL TRANSPORTE PROVINCIAL

. ’___l___\ 77 PESOSY TN,
(GONSTRUCCIONES) ¢ CONSERVACION > N DHENSIONES_ -

Tabla No. 3 Estructura a nivel desconcentrado
Elaborado por: Jessica Cuenca C.
Fuente: (Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos MTOP, Afio 2015)

3.6. Los Servicios del Ministerio de Transporte y Obras Publicas.

El Ministerio de Transporte y Obras Publicas (MTOP), a mas de cumplir con su principal
funcion de implementar politicas, regulaciones, planes, programas y proyectos en el sistema
vial nacional, ofrece una amplia gama de tramites y servicios disefiados para satisfacer las
necesidades de los usuarios, sean estos; contratistas, transportistas o ciudadanos en
general.

Los tramites que se ofrece a los usuarios son:

e Autorizacion previa a la importacion de vehiculos de mas de cinco toneladas.
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e Concesion de los certificados de operacion regular.

e Estaciones de Control de Pesos, Dimensiones y Registro de vehiculos.

e Renovaciones.

e Concesién de los certificados de operacién especial.

¢ Renovacién de matricula anual de equipos camineros y maquinaria pesada.
o Quejas, reclamos y solicitudes para el mantenimiento de vias.

e Expropiaciones.

3.7. Clientes del MTOP

El MTOP brinda sus servicios a Nivel Nacional a las personas naturales y juridicas, entre los

usuarios del servicio se tiene a:

o Ciudadanos nacionales.

o Propietarios de equipo carnicero y maquinaria pesada.

o GAD’s e instituciones del Estado.

. COE Cantonal, COE Provincial.

o Transportistas de carga pesada.

e  Agencias navieras de tréafico nacional e internacional.

¢ Armadores, autoridades portuarias y terminales petroleras.

o Empresas consolidadoras / desconsolidadoras de carga maritima.
o Propietarios de naves.

o Propietarios de astilleros, varaderos y factorias navales.

o Beneficiarios LEFORTAAC.

o Ciudadanos que ha aprobado el curso de piloto respectivo en una Escuela autorizada

de Pilotos 0 en un operador certificado.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
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4. Marco Teobrico

4.1. Gestién por Procesos

(Harrington, 2000: 83) Afirma “Un proceso puede definirse como un conjunto de actividades
interrelacionadas o que interactuan, las cuales transforman elementos de entradas en
resultado. Estas actividades requieren la asignacion de recursos tales como personal y

material”

La Gestion por procesos, esta dirigida a realizar procesos competitivos y capaces de
reaccionar a los cambios mediante el control constante de la capacidad de cada proceso, la
mejora continua, la flexibilidad estructural y la orientacion de las actividades hacia la plena
satisfaccion del cliente y de sus necesidades. Es uno de los mecanismos mas efectivos para

gue la organizacion y alcance de altos niveles de eficiencia.

Para (Romesin, 2008: 59) “La Gestion es un proceso mediante el cual una organizacién
define su visién de largo plazo y las estrategias para alcanzarla a partir del andlisis de sus

fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas".

La adecuada implementacion y practica de la gestion por procesos, puede retribuir a las

siguientes ventajas principales:

e Orientacién hacia el cliente, la estrategia corporativa y los objetivos estratégicos,
superando la barrera de los departamentos funcionales.

e Realizacion de una gestion continta de todos los procesos, integrados en la cadena
de valor, también por separado y de manera individual.

e Establecimiento de prioridades para gestionar las mejoras que se planifique alcanzar.

e Incremento de la eficacia, cumplimiento con el cliente y mejoramiento de la
organizacion.

e Desarrollo de ventajas competitivas derivadas del mejoramiento de la calidad y la
productividad.

e Facilidades para la implementacion de un sistema integrado de gestion.

e Potenciacion del trabajo en equipo.
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4.1.1. Concepto de la gestidén por procesos

La gestion por procesos en la practica es:

“Un esquema estructural y operativo de gestiébn empresarial, empleado con la intencién de
lograr exceder las expectativas del cliente y su fidelizacion, recompra y/o recomendacién. Se
basa en la conversion acertada de los requerimientos de éstas necesidades y expectativas
en las caracteristicas del producto, aplicando el trabajo en equipo y estrategias de

mejoramiento continuo de la secuencia de procesos interactuantes de la cadena de valor.

Es también 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.

Es la relacion entre competitividad, calidad, productividad y procesos, hoy es una verdad
innegable que la potenciacion de la obtencién de resultados a partir de los recursos
empleados (productividad), para maximizar continuamente el valor creado para el cliente y
otros grupos de interés (calidad), constituye el requisito mas importante para lograr exceder
las expectativas de éstos de mejor manera que los competidores (competitividad)” (Hammer,
2002: 95).

Si aceptamos ademas que una organizacion es tan efectiva como lo son sus procesos,
entonces se puede afirmar sin lugar a duda que la base de la competitividad empresarial es

una adecuada gestion estratégica basada en procesos.

4.1.2. Clasificaciéon de los procesos

Para (Ibafiez, 2010:120) la clasificacion de los procesos de acuerdo a sus caracteristicas

son:

e Procesos Gerenciales o Gobernantes: Procesos que se realizan para brindar
direccion a toda la organizacién y establecer estrategias, los responsables de estos
procesos es la alta gerencia de la organizacion los mismos que ejecutan con su guia
y liderazgo.

e Procesos Operativos Generadores: Procesos que indican las actividades primarias

dentro de la organizacién, garantizan la aplicacion de la ciencia y tecnologia
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disponible, y la seguridad de los recursos destinados en busca del equilibrio entre el
riesgo y los beneficios.

e Procesos de Soporte o de Apoyo: Procesos que tienen que ver con la infraestructura
de la organizacion, desarrollo del capital humano con que cuenta, desarrollo

tecnolégico, adquisicion, sistemas de comunicacion e informacién entre otros.

4.2. Herramientas utilizadas en la Gestion por Procesos

4.2.1. Modelo Ishikawa

(Ishikawa, 2009: 89) afirma que: “El diagrama de causa efecto o el Diagrama de
Ishikawa (DI) es un método gréafico que refleja la relacion entre una caracteristica de
calidad y los factores que posiblemente contribuyen a que exista. En otras palabras, es una

gréafica que relaciona el efecto (problema) con sus causas potenciales”.

El Diagrama de Ishikawa es también una manera de identificar las fuentes de variabilidad;
para confirmar si una posible causa es una causa real y si se recurre a la obtencién de datos

o al conocimiento que se tiene sobre el proceso.

Se detalla algunas de las ventajas que tiene el Diagrama de (Ishikawa, 2009: 89):

e Se logra conocer mas del proceso o situacion.

e Sirve de guia objetiva para la discusion y la motiva.

e Las causas del problema se buscan activamente vy los resultados
guedan plasmados en el diagrama

e Muestra el nivel de conocimiento técnico que ha sido alcanzado por el
proceso.

e Sirve para sefialartodas las posibles causas de un problema y cémo
se relacionan entre si,conlo cual lasolucibn deun problema

se vuelve un reto y se motiva asi el trabajo por la calidad. (p.120)
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Figura No. 8 Modelo de Ishikawa
Elaborado por: Jessica Cuenca C.
Fuente: (Fundamentos de la Calidad Total, Afio 2012)

4.1.1. Flujo Diagramacién

Segun (Velasco G. , 2005: 50) el flujo de Diagramacion: “Es la representacion gréafica de un
proceso en la que cada paso del proceso es representado por un simbolo diferente que
contiene una breve descripcion de la etapa de proceso. Los simbolos gréaficos del flujo del
proceso estan unidos entre si con flechas que indican la direccion de flujo del proceso*.

El diagrama de flujo ofrece una descripcién visual de las actividades implicadas en un
proceso mostrando la relacién secuencial ente ellas, facilitando la rapida comprension de
cada actividad y su relacién con las demas, el flujo de la informacion y los materiales, las
ramas en el proceso, la existencia de bucles repetitivos, el nimero de pasos del proceso, las
operaciones de interdepartamentales y facilita también la seleccién de indicadores de

proceso.

Los beneficios de ésta herramienta se detallan a continuacion:

e Facilita la obtencibn de una visién transparente del proceso, mejorando su
comprension. El conjunto de actividades, relaciones e incidencias de un proceso no
es facilmente discernible a priori. La diagramacién hace posible aprehender ese
conjunto e ir mas alla, centrandose en aspectos especificos del mismo, apreciando
las interrelaciones que forman parte del proceso asi como las que se dan con otros

procesos y SprI’OCGSOS.
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e Permiten definir los limites de un proceso, a veces estos limites no son tan
evidentes, no estando definidos los distintos proveedores y clientes (internos y
externos) involucrados.

e El diagrama de flujo facilita la identificacion de los clientes, es mas sencillo
determinar sus necesidades y ajustar el proceso hacia la satisfaccion de sus
necesidades y expectativas.

e Estimula el pensamiento analitico en el momento de estudiar un proceso, haciendo
mas factible generar alternativas Utiles.

e Proporciona un método de comunicacion mas eficaz al introducir un lenguaje comun,
si bien es cierto que para ello se hace preciso la capacitacion de aquellas personas
gue entraran en contacto con la diagramacion.

e Un diagrama de flujo ayuda a establecer el valor agregado de cada una de las
actividades que componen el proceso.

e |gualmente constituye una excelente referencia para establecer mecanismos de
control y mediciéon de los procesos, asi como de los objetivos concretos para las
distintas operaciones llevadas a cabo.

o Facilita el estudio y aplicacion de acciones que redunden en la mejora de las
variables tiempo y costes de actividad e incidir, por consiguiente, en la mejora de la
eficacia y la eficiencia.

e Constituye el punto de comienzo indispensable para acciones de mejora o

reingenieria.

SIMBOLO REPRESENTA SIMBOLO REPRESENTA
/; Terminal: Indica el Actividad: Represente
| inicio 0 la una actividad llevada a

terminacion del flujo cabo en el proceso
del proceso
Decision: Indica un Documento: Se refiere
punto en el flujo en a un documento
gue se produce una utilizado en el proceso,
bifurcacién del tipo se utilice, se genere o
“SI”- “NO” salga del proceso.
Multidocumento: TN Inspeccién/firma:
Refiere a un conjunto Empleado para
de documentos. gl aguellas acciones que
requieren una
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supervision.

Linea de Flujo:
Proporciona
indicacion sobre el
sentido de flujo del
proceso

Base de datos
faplicacién: Empleado
para representar la

grabacion de datos.

Archivo manual: Se
utiliza para reflejar la
accion de archivo de
in documento y/o

Conector de proceso:
Conexion o enlace con
otro proceso diferente,

en la que continda el

expediente diagrama de flujo

Figura No. 9 Flujo Diagramacion
Elaborado por: Jessica Cuenca C.
Fuente: (Guia para una Gestion basada en Procesos, Afio 2011)

4.1.2. Cadenade Valor

(Poter, 2008: 88) afirma “La cadena de valor es la representacion grafica de las macro
actividades estratégicas relevantes de una institucion. Identifican el aporte de valor de macro

actividades que permiten el cumplimiento de la misién institucional”.

Para (Davila, 2009: 75) “La Cadena de Valor es una herramienta gerencial para identificar
fuentes de Ventaja Competitiva, teniendo como propésito analizar la cadena de valor a
través de la identificacién de aquellas actividades de la empresa que pudieran aportar una

ventaja competitiva”.

Aprovechar esas oportunidades dependeréa de la capacidad de la empresa para desarrollar a
lo largo de la cadena de valor y mejor que sus competidores, aquellas actividades

competitivas cruciales.

4.1.3. El ciclo de Deming (PDCA)

(Deming, 2010: 155) Define la calidad como: “Cero defectos o menos variaciones, y se basa
en el control estadistico del proceso como la técnica esencial para la resolucion de

problemas, con el fin de distinguir las causas sistémicas y las causas especiales. La
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busqueda de la calidad se traduce en costos mas bajos, mayor productividad y el éxito en el
plano competitivo. El enfoque general se centra en el mejoramiento del proceso,
considerando que la causa de las variaciones en el proceso radica en el sistema, mas que
en el trabajador”.

Los catorce puntos universales postulados por (Deming, 2010: 160) para la calidad se

resumen en:

e Crear en el propdésito de mejora del producto y servicio, con el plan para hacer
competitivos y permanecer en el campo de los negocios.

¢ Adoptar una nueva filosofia, eliminar los niveles cominmente aceptado de demoras,
errores, productos defectuosos.

e Suspender la dependencia de la inspeccién masiva, se requiere evidencia estadistica
de que el producto se hace con calidad.

e Eliminar la practica de hacer negocio sobre la base del precio de venta, en vez de
esto, mejore la calidad por medio del precio, es decir minimice el precio total.

e Buscar areas de oportunidad de manera constante para que se puedan mejorar los
sistemas de trabajo de manera permanente.

e Instituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo.

e Instituir una supervision para que fomente el trabajo en equipo con el objeto de
mejorar la calidad lo cual automaticamente mejore la productividad.

e Eliminar el temor, de modo que todos puedan trabajar efectivamente para una
empresa.

e Romper barreras entre los departamentos. Debe existir comunicacién entre todos los
integrantes de la empresa, ya que todos tienen un objetivo comun.

e Eliminar eslogan y metas enfocadas a implementar la productividad sin proveer
métodos.

e Eliminar estandares de trabajo que prescriben cuotas numéricas ya que si la principal
meta es la calidad, la calidad se va a ver afectada.

o Eliminar las barreras que se encuentran entre el trabajador y el derecho a sentirse
orgulloso de su trabajo.

e Instituir un vigoroso programa de educacion y entrenamiento que permita desarrollar
nuevos conocimientos y habilidades para tener personal mas calificado en beneficio
de la empresa.

e Crear una estructura en la alta direccion que impulse directamente los 13 puntos

anteriores”.

47



Para obtener la mejora de los procesos es importante aplicar el ciclo DPCA de Deming
(2010), el cual se compone de cuatro pasos para mejoramiento o cambio:

o Planear: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados
de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

¢ Hacer: Implementar el cambio.

e Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre
los resultados.

Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

Figura No. 10 Ciclo PDCA
Elaborado por: Jessica Cuenca
Fuente: (Ciclo DPCA, Afio 2010)

4.1.4. Indicadores de Gestidn

(Loring, 2009: 194) Define a los indicadores de gestién: como “la expresion cuantitativa del
comportamiento o el desempefio de toda una organizacién o una de sus partes: gerencia,
departamento, unidad u persona, cuya magnitud al ser comparada con algun nivel de
referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se tomardn acciones
correctivas o preventivas segun el caso. Son un subconjunto de los indicadores, porque sus
mediciones estan relacionadas con el modo en que los servicio 0 productos son generados
por la institucién. El valor del indicador es el resultado de la medicion del indicador y

constituye un valor de comparacion, referido a su meta asociada”.

En el desarrollo de los indicadores se deben identificar necesidades propias del area
involucrada, clasificando segun la naturaleza de los datos y la necesidad del indicador. Es

por esto que los indicadores pueden ser individuales y globales.
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Objetivo

eDeclaracion de lo

que la estrategia
debe lograr vy
que es critico
para su éxito

Aclarar

*Qué queremos
realmente
conseguir
(Aclarar cual es
el objetivo
buscado)

Variables que
muestren logros

eHallatr las
variables
criticas del

objetivo buscado

Figura No. 11 Ruta metodoldgica para establecer indicadores
Elaborado por: Jessica Cuenca C.
Fuente: (Certificacion Internacional de Especialistas en Gestidn por Procesos)

Importancia de los indicadores:

Indicador

Hallar
indicadores
adecuados
cada variale

¢ Permiten medir los cambios en esa condicidon o situacién a través del tiempo.

e Facilitan mirar de cerca los resultados de iniciativas o acciones.

e Evaluar y dar surgimiento al proceso de desarrollo.

los

para

e Instrumentos valiosos para orientarnos de cémo se pueden alcanzar mejores

resultados en proyectos de desarrollo.

Las caracteristicas de los indicadores que (Fernandez, 2008: 38) determina son:

e Concretan los objetivos de los indicadores de modo que estos sean coherentes con

los objetivos estratégicos.

e Establecen la periodicidad de su medicidn para garantizar la efectividad del enfoque

y el despliegue que se esta llevando a cabo.

o Permiten establecer comparaciones y relaciones con actividades de benchmarking

y/o actividades de aprendizaje y/o actividades de reingenieria.

e Guardan por lo menos los datos de los cinco ultimos afios para poder evidenciar las

tendencias de los mismos. Establecen un panel de indicadores estratégicos y

establecen prioridades.



CAPITULO Il
LA GESTION DE LOS PROCESOS EN LA INSTITUCION OBJETO DE ESTUDIO
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5. La Gestidn de los Procesos en la Institucion Objeto de Estudio

5.1. Identificacién y Codificacién de Procesos

| Macroproceso |

> Conjunto de procesos .
‘ I interrelacionados de fa ~l ‘
organizacion que facilita el -
logro de la misidn

Proceso | | Actividad

Compunte | de 2ctvidades|/ | | Organizacién por \ [Comjunte  de  tareas
4 L 4 > | !

transforman entradas en| | Procesos V mts’fsfa"-"c’"adfs ; 57;9

salidas con valor agregado gafan_trzan = resultado

para los usuarios | | esperado del proceso

Tarea

. Conjunto de acciones
1 simples interrelacionadas I
para lograr una actividad

Figura No. 14 Identificacién y codificacidn de procesos
Elaborado por: Jessica Cuenca C.
Fuente: Organizacion por Procesos, Afio 2012

De la informacién recopilada en encuestas efectuadas con anterioridad por el Ministerio de
Transporte y Obras Publicas y con el fin de conocer el servicio a los clientes externos y los
resultados de las encuestas aplicadas para la medicién de la calidad de los servicios, se ha
determinado que para el mejoramiento del servicio de la entidad, es preciso revisar el

siguiente proceso:

Tabla No.4 Categorizaciéon de los Procesos
CcODIGO CATEGORIZACION NOMBRE

1. Sistema de Gestion MTOP

1.1. Macroprocesos Gestion Interna Administrativa
Financiera — Recursos Humanos
1.1.1. Proceso Adjetivo

1.1.1.1. Subproceso Evaluacién del Desempefio

Elaborado por: Jessica Cuenca C.
Fuente: Estatuto Organico de Gestién Organizacional por Procesos, Afio 2015

5.2. Cadenade Valor
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La cadena de valor del MTOP permite describir el desarrollo de las actividades de la

institucion generando valor al usuario final, el cual se muestra a continuacion:
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ACTIVIDADES PRIMARIAS

INFRAESTRUCTURA DEL TRANSPORTE GESTION DEL TRANSPORTE

. CONSERVACION .

CONTRUCCION MARITIMO,
ESTUDIOS DEL DEL DE LA TERRESTRE Y AEREO FLUVIAL Y
TRANSPORTE INFRAESTRUCT FERREVIARIO

TRANSPORTE URA DEL PUERTOS

TRANSPORTE
GESTION SOCIO - AMBIENTAL DELEGACIONES Y CONCESIONES DEL
TRANSPORTE
LOGISTICA

GESTION DE APOYO

GESTION DE ASESORIA

ACTIVIDADES SECUNDARIAS

Figura No. 15 Cadena de Valor MTOP
Elaborado por: Jessica Cuenca C.
Fuente: Organizacién por Procesos, Afio 2012

La Coordinacién General Administrativa Financiera y la Direccion de Administraciéon de
Talento Humano en cumplimiento a lo dispuesto por la Ley Orgéanica del Servicio Publico
(LOSEP, Afio 2010) y su Reglamento General de Aplicacion, ha considerado los siguientes

puntos para la ejecucion del Subsistema Evaluacion del Desempefio:

La Evaluacion del Desempefio es el conjunto de normas, técnicas, métodos, protocolos y
procedimientos armonizados, justo, transparente, imparcial y libre de arbitrariedad que
sistematicamente se orienta a evaluar bajo parametros objetivos acordes con las funciones,

responsabilidades y perfiles del puesto. (Art. 76 LOSEP.)

El plan de evaluacién del desempefio es uno de los puntos mas importantes de la gestién
del Talento Humano, este proporciona informacion muy importante, los resultados de un
proceso eficiente de evolucion proporcionan las bases para la deteccion de necesidades si
fuera el caso, para tomar decisiones con respecto al personal ya innecesario en

determinados puestos de trabajo y por ultimo proporciona las bases para el plan de
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incentivos que determina premios para los servidores con buenas calificaciones en las

evaluaciones.

5.3.1 Base Legal que rige al Subsistema Evaluacién del Desempefio en el Sector
Publico.

e Ley Organica del Servicio Publico- LOSEP articulos 52 j) y del 76 al 80.

¢ Reglamento General a la LOSEP, articulos del 215-227.

¢ Norma de Evaluacion del Desempefio (Codificada acorde a las Reformas de
la Resolucion No. SENRES-2008-000170.

5.3.2 Responsables

e Ministerio de Trabajo
¢ Autoridad Nominadora
e Comité de Reclamos y Evaluacion del Desempefio

e Unidad de Administracion del Talento Humano UATH

5.3.3 Responsabilidad del Jefe Inmediato.

e Fijar el perfil 6ptimo de desempefio.

e Evaluar el desempefio del personal.

¢ Implementar los cambios necesarios para el mejoramiento.

e Evaluar el periodo de prueba.

¢ Implementar los cambios necesarios para el mejoramiento del desempefio

individual y de su equipo.

5.3.4 Responsabilidades de la Unidad de Administracion del Talento Humano (UATH)

* Realizar la difusion del procedimiento de la Evaluacion del Desempefio.
* Ingresar los resultados en el Sistema Integrado de Informacion del Talento Humano-
SIITH.
* Notificar los resultados al Ministerio de Trabajo.
» Elaborar el Plan de Mejoramiento (capacitacion).
* Plan de Incentivos (Desarrollo de personal, ascensos).
* Planificacion del Talento Humano.
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5.3.5 Personal Evaluador

e Director Provincial, Coordinador Técnico y Jefes de Unidad.

5.3.6 Personal Evaluado

Se encuentran inmersos todos los servidores de la Institucidn esto es: servidores con
nombramiento, contrato de servicios ocasionales y servidores de libre nombramiento y
remocion de los procesos gobernantes, habilitantes de asesoria, habilitantes de apoyo,

agregadores de valor y desconcentrados.

5.3.7 Corresponde a cada institucion definir su planificacion estratégica y los planes
operativos, sobre lo cual se establecera su catalogo de productos y servicios

FASES DEL PROCESO

1. Cronograma

2. Actividades previas a la ejecucion

3. Difusién de evaluacién del desempefio
4. Proceso de evaluacion

5. Consolidacion de datos

6. Archivo

5.3.8 Escalas de Calificacion
El personal del Ministerio de Transporte y Obras Publicas es evaluado una vez al afio,

conforme lo establece la Ley Orgéanica del Servidor Publico, basandose en las escalas de

calificaciones que se muestran en el siguiente cuadro:
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Tabla No. 5 Escala de Calificaciones

Escalas Calificacién Descripcién Porcentaje
Cualitativa
4 Muy bueno Desempefio mejor a lo | 80,5% al 90,4%
esperado
3 Satisfactorio Desempefio esperado 70,5% al 80,4%
Regular Desempefio bajo lo esperado | 60,5% al 70,4%
1 Insuficiente Desempefio muy bajo a lo | Igual o menor a 60,4%
esperado

Elaborado por: Jessica Cuenca C.
Fuente: (Ley Organica del Servidor Publico, Afio 2010)

5.4. Instrumentos de evaluacion.

Los instrumentos de evaluaciéon del desempefio del personal del MTOP se encuentran

establecidos sobre la base de 100 puntos, clasificados de la siguiente manera:

Actividades

Competencias [ IEY

Técnicas de Universales
puestos (8%) (8%)

Esenciales
(60%)

Figura No. 16 Instrumentos de evaluacién
Elaborado por: Jessica Cuenca

Fuente: (Reglamento a Ley Orgéanica del Servicio Publico, Afio 2010)
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FACTORES A SER EVALUADOS

e Datos del servidor a ser evaluado.

e Indicadores de gestion del puesto: Actividades Esenciales (60%).
e Conocimientos (8%).

¢ Competencias Técnicas de puesto (8%).

¢ Competencias Universales (8%).

e Trabajo en equipo, iniciativa y liderazgo (16%).

e Evaluacion del ciudadano - 4% del total (por cada queja).

5.5. Descripcion de los Procesos

Para la descripcion del proceso Evaluacién del Desempefio, se aplica el diagrama de
procesos y ficha de procesos, en el cual se realiza la descripcion de las actividades y
caracteristicas del proceso en estudio.

A continuacion se visualiza el proceso en estudio:

DIAGRAMA DE PROCESOS

5.5.1. Evaluacion del Desempefio

PROCESO DE EVALUACION DEL DESEMPERO

ADMINISTRACION CENTRAL

i TN
13, Recepeicn de 4 e 15.Envinde P 17, Recepcién de (@
informaticn informacion 3l MDT XD pertiles dptimos !
B = Gptimos \

DIRECCIONES DISTRITALES

11 Flaborar nuevas 11 Realzar nfor

e hiw iy e adela
Comit e Rchmos —— " apelaciones losnvevas [ 7| evaluacian
aticacones désemuem

informative

Elaborado por: Jessica Cuenca C.
Fuente: (Ministerio de Transporte y Obras Publicas, Afio 2015.)
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FICHA DE PROCESOS

de Transporte

1‘§ - EVALUACION DEL DESEMPENO FP-1.1.1.1
y Obras Publicas

PROCESO: PROPIETARIO

Evaluacion del Desempefio Ministerio del Trabajo
Autoridad Nominadora
Jefe Inmediato

UATH

Comité de Reclamos y
Evaluacion del Desempefio
Servidores Publicos bajo la
LOSEP

MISION: DOCUMENTACION

Evaluar al personal de la Direccion Provincial del Ministerio de Transporte y | Manual de Descripcion de
Obras Publicas de Loja para medir el cumplimiento de objetivos y metas | Puestos Institucional.
institucionales. Formulario MRL- EVAL - 01 -
MODIFICADO.

ALCANCE:
Este procedimiento aplica a todos los (las) servidores (as) de la Direccién Provincial del Ministerio de Transporte y Obras
Publicas de Loja.
e  Empieza: Elaboracién de cronograma.
. Incluye: Analisis de actividades esenciales, conocimientos, competencias técnicas del puesto, competencias
universales, trabajo en equipo y quejas de los ciudadanos.

e Termina: Se consolida la informacion y se envia al Ministerio de Trabajo.

ENTRADAS: Disposicion de la Maxima Autoridad Institucional
PROVEEDORES: Direccion de Administracién del Talento Humano

SALIDAS: Formulario MRL- EVAL- 01- MODIFICADO
CLIENTES: Servidores Publicos

INSPECCIONES: REGISTROS

Andlisis de actividades, conocimientos, competencias, técnicas, trabajo Formulario MRL —EVAL- 01-

en equipo y quejas de los ciudadanos en el afio. MODIFICADO

Expedientes de servidores publicos

VARIABLES DE CONTROL INDICADORES

Ley Orgénica del Servicio Publico. Medicion del desempefio anual de los
Norma de Evaluacién del Desempefio (Codificada acorde a las Reformas | servidores publicos.

de la Resolucién No. SENRES-2008-000170. Porcentaje de quejas de los usuarios,

clientes y ciudadanos por afo.

~Elaborado por: Jessica Cuenca

Fuente: (Ministerio de Transporte y Obras Publicas, Afio 2015.)
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5.6. Seguimiento y Medicion de los Procesos

Tomando como base la metodologia, se ha elaborado la ficha de indicadores del proceso

Evaluacién del Desempefio, tomando informacion histérica de 3 afios (2013 — 2015).

5.6.1. Datos Historicos

Conforme lo establece la Ley Organica del Servicio Pdblico y la Norma Técnica del
Subsistema de Evaluacion del Desempefio, publicada en el Registro oficial Nro. 303 de 27
de marzo de 2008, los servidores publicos fueron evaluados de acuerdo a las metas,
actividades y objetivos correspondientes a los afios 2013, 2014 y 2015 donde se obtuvieron

los siguientes resultados:

Tabla No. 6 Calificaciones promedio de servidores publicos del MTOP —

Loja
AfO PORCENTAJE DE CALIFICACIONES
PROMEDIO
2013 80,0%
2014 70,6%
2015 70,4%
Promedio 73,66%

Elaborado por: Jessica Cuenca
Fuente: (Ministerio de Transporte y Obras Publicas, Afio 2015.)

El porcentaje promedio de calificaciones del personal en los 3 afios de referencia es de
73,66%, siendo ésta una calificacion satisfactoria, que corresponde a un desempefio
esperado; es decir cumplié con las metas y actividades de acuerdo al marco legal; pero
estos valores no cumplen con las necesidades y requerimientos de los clientes de forma agil
y oportuna (ciudadanos, proveedores), por lo tanto no hay credibilidad de los servicios que la
Direccion Provincial del Ministerio de Transporte y Obras Publicas (MTOP) brinda a la

ciudadania.

5.7. Técnicas de Analisis y Procesamiento de los Datos

Dentro de la ejecucion del presente trabajo elabore una encuesta realizada a 120
ciudadanos que acuden a la Institucion, en la cual constan 8 preguntas destinadas a las
personas naturales y juridicas, en la cual se aplicé la técnica cuantitativa, obteniendo los

siguientes resultados:
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1 ¢Usted realizo algun tramite en la Direccién Provincial del MTOP Loja?

RESPUESTA PORCENTAJE
S| 118 98%

NO 2 2%

TOTAL ‘ 120 100%

ANALISIS:

De los 120 clientes externos el 98% llegan por algin tramite o servicio a la Direccion
Provincial del Ministerio de Transporte y Obras Publicas Loja, mientras el 2% son de visitas
0 motivos de indole personal. De esto se desprende que solamente 118 personas
identificadas como clientes externos reales, nos ayudaran en el avance de la encuesta y asi

focalizar la informacion que deseamos obtener.

2 ¢En qué departamento fue atendido?

INTERVALOS ‘ TOTAL PORCENTAJE

TECNICO 80 67%
ADMINISTRATIVO 10 8%
FINANCIERO 19 16%
TALENTO HUMANO 11 9%
TOTAL 120 ‘ 100%
ANALISIS

De los 120 clientes externos desglosados, el 67% expone que fue atendido en el
departamento técnico, el 8 % en el administrativo, el 16% en el departamento financiero y
el 9% en Talento Humano. Esto muestra que los resultados calificaran de forma indirecta a

cada departamento en el que fueron atendidos.

3 ¢ Como determina Usted el servicio recibido?

RESPUESTA ‘ TOTAL ‘ PORCENTAJE

Nada satisfecho 72 60%
Ligeramente satisfecho 30 25%
Un poco satisfecho 8 7%
Muy satisfecho 10 8%
TOTAL ‘ 120 ‘ 100%
ANALISIS
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De los 120 clientes externos, luego de su visita a las instalaciones de la Direccién Provincial
del MTOP Loja, el 60% dijeron que quedaron nada satisfechos, el 25% ligeramente
satisfecho, el 7% un poco satisfecho y el 8% muy satisfecho. Lo que nos muestra que la
atencion recibida no les satisfizo, y con ello se identifica una deficiencia en la atencién al
cliente por parte del MTOP Loja. En funcion del objetivo planteado.

4 ¢;Considera Usted que la prestacion de los servicios, cumple con el tiempo de

entrega en los tramites de acuerdo a sus necesidades?

RESPUESTA ‘ TOTAL PORCENTAJE

Sl 10 8%
NO 110 92%
TOTAL ‘ 120 100%
ANALISIS

De los 120 clientes externos, el 92% respondieron NO estar satisfechos con el tiempo de
entrega en los tramites, mientras que el 8% respondié que Sl se cumplen sus expectativas
tanto en tiempo como en calidad de servicios. Esto permite identificar que hay un retraso en
los tiempos previsto, lo que permite visualizar la inconformidad en funcién al tiempo invertido

en el proceso desde la solicitud hasta el resultado.

5 ¢Cree que el resultado que obtuvo en la Direccidon Provincial del MTOP Loja le

satisfizo en sus requerimientos?

RESPUESTA ‘ TOTAL PORCENTAJE

Nada satisfecho 72 60%
Ligeramente satisfecho 18 15%
Un poco satisfecho 20 17%
Muy satisfecho 10 8%

TOTAL ‘ 120 100%

De los clientes externos encuestados se expone que la satisfaccion del servicio recibido en
el MTOP Loja, es en un 60% Nada Satisfecho, el 15% ligeramente satisfecho, el 17%un
poco satisfecho y el 8% dice estar muy satisfecho. Partiendo de la logica que esta
interrogante se dirige al resultado segun la Optica del cliente en funcién del resultado
obtenido.
6 ¢, Su opinion acerca de la Institucion. Considera que le brinda una atencién eficiente
y eficaz?
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RESPUESTA TOTAL PORCENTAJE

S 9 8%
NO 111 93%
TOTAL 120 100%
ANALISIS

Del total de los clientes externos encuestados, el 93% indica que en la Direccién Provincial
del Ministerio de Transporte y Obras publicas de Loja, NO es una Institucién eficaz ni
eficiente, mientras que el 8% la encuentra eficaz y eficiente. Lo que nos da una opinién

negativa de la Institucién.

7 ¢Ha presentado algun reclamo luego de la atencién brindada?

RESPUESTA TOTAL PORCENTAJE

S] 2 2%
NO 118 98%
TOTAL 120 100%
ANALISIS

A la interrogante de si ha presentado algun reclamo al sentirse insatisfechos los
encuestados en un 98 % exponen que NO, mientras que el 2% expone que Sl. Lo que nos
permite visualizar que poco esté llegando la informacién de insatisfaccion a las personas

gue se encargan de la regulacion y control del servicio dentro de la Institucion.
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8 ¢Si su respuesta fue negativa porque no lo hizo?

RESPUESTA TOTAL PORCENTAJE

NO EXISTE BUZON DE QUEJAS Y
COMENTARIOS 4 3%
PORQUE NO CORRIGEN NADA 100 83%
NO TENGO TIEMPO 16 14%
TOTAL ‘ 120 100%
ANALISIS

De los 120 clientes externos que respondieron que NO han presentado reclamo alguno, el
3% dice que no existe un buzdén de quejas y comentarios o que por lo menos no lo
encontraron, mientras que un 83% expreso que no lo han hecho debido a que no corrigen
nada, y un 14% expone que no tiene tiempo. Esta es la apreciacion del cliente externo sobre
el control y seguimiento del servicio que presta la institucion.

Adicionalmente se ejecutdé una valoracion a 50 servidores publicos y a 89 trabajadores de la
Direccién Provincial del MTOP Loja quienes laboran en la ciudad de Loja, obteniendo los

siguientes resultados:

1 ¢El desarrollo de los perfiles corresponde a larazon de ser de los cargos o empleos

en la Direccién Provincial del Ministerio de Transporte y Obras Publicas de Loja?

RESPUESTA PARAMETRO ENCUEST. TOTAL PUNTOS

NO SABE 0 52 0 37%
NO SE CUMPLE 1 38 38 27%
SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE 2 25 50 18%
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE 3 15 45 11%
SE CUMPLE EN ALTO GRADO 4 7 28 5%
SE CUMPLE PLENAMENTE 5 2 10 1%
TOTAL 139 171 100%

2¢Los perfiles disefiados permiten la seleccidén de los servidores de acuerdo con los
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requerimientos de los cargos o empleos en el MTOP Loja?

N° TOTAL

RESPUESTA PARAMETRO ENCUESTADOS PUNTOS

NO SABE 0 45 0 32%
NO SE CUMPLE 1 43 43 31%
SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE 2 33 66 24%
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE 3 15 45 11%
SE CUMPLE EN ALTO GRADO 4 2 8 1%
SE CUMPLE PLENAMENTE 5 1 5 1%

3 ¢Los procesos de induccion permiten que el nuevo servidor conozca la cultura de la

entidad y todo lo relacionado con el ejercicio de sus funciones en el MTOP Loja

Ne TOTAL
RESPUESTA PARAMETRO ENCUESTADOS  PUNTOS
NO SABE 0 10 0 7%
NO SE CUMPLE 1 28 28 20%
SE CUMPLE
INSATISFACTORIAMENTE 2 58 116 42%
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE 3 15 45 11%
SE CUMPLE EN ALTO GRADO 4 22 88 16%
SE CUMPLE PLENAMENTE 5 6 30 4%
TOTAL ‘ 139 307 ‘ 100%

4 ¢La Direccion Provincial del MTOP Loja realiza diagndsticos sobre los requerimientos
de personal para el desarrollo de sus planes, proyectos 0 procesos?

N° TOTAL
PARAMETRO ENCUESTADOS PUNTOS

RESPUESTA

NO SABE 0 12 0 9%
NO SE CUMPLE 1 50 50 36%
SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE 2 41 82 29%
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE 3 11 33 8%
SE CUMPLE EN ALTO GRADO 4 15 60 11%
SE CUMPLE PLENAMENTE 5 10 50 7%
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5 ¢Los procesos de reinduccién permiten la actualizacién de todos los servidores en
las nuevas orientaciones técnicas y normativas que afectan el que hacer institucional
del MTOP Loja?

Nc

RESPUESTA PARAMETRO ENCUESTADOS TOTAL %
NO SABE 0 10 0 7%

NO SE CUMPLE 1

SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE 2

SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE 3 15 45 11%
4
5

SE CUMPLE EN ALTO GRADO
SE CUMPLE PLENAMENTE
TOTAL 139 307 100%

6 ¢La Direccion Provincial del MTOP Loja adopta anualmente un plan institucional

de formacion y capacitacion?

RESPUESTA ‘ PARAMETRO ‘ N° ENCUESTADOS TOTAL ‘ %

NO SABE 0 2 0 1%
NO SE CUMPLE 1 5 5 4%
SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE 2 78 156 56%
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE 3 15 45 11%
SE CUMPLE EN ALTO GRADO 4 22 88 16%
SE CUMPLE PLENAMENTE 5 17 85 12%

TOTAL ‘ ‘ 139 379 ‘ 100%

7 ¢En la Direccién Provincial del MTOP Loja son consultados los servidores sobre sus

necesidades de capacitacion, a través de encuestas o reuniones de trabajo?

RESPUESTA PARAMETRO N° ENCUESTADOS TOTAL

NO SABE 0 5 0 4%
NO SE CUMPLE 1 30 30 22%
SE CUMPLE

INSATISFACTORIAMENTE 2 58 116 42%
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE 3 17 51 12%
SE CUMPLE EN ALTO GRADO 4 25 100 18%
SE CUMPLE PLENAMENTE 5 4 20 3%

TOTAL ‘ 139 317 100%

8 ¢lLa capacitacion recibida en el MTOP Loja contribuye al desarrollo de

conocimientos y capacitacion para su mejor desempefio en el puesto de trabajo?

65



RESPUESTA PARAMETRO N° ENCUESTADOS  TOTAL ‘ %

NO SABE 0 2 0 1%
NO SE CUMPLE 1 50 50 | 36%
SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE 2 31 62 | 22%
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE 3 21 63 | 15%
SE CUMPLE EN ALTO GRADO 4 29 116 | 21%
SE CUMPLE PLENAMENTE 5 6 30 | 4%

TOTAL 139 321 ‘ 100%

9 ¢, La Direccion Provincial del MTOP Loja adopta y ejecuta programas de bie

social - laboral para Usted y su familia?

N
RESPUESTA PARAMETRO ENCUESTADOS TOTAL

0 0%
NO SE CUMPLE 1 48 48 35%
SE CUMPLE
INSATISFACTORIAMENTE 2 25 50 18%
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE 3 15 45 11%
SE CUMPLE EN ALTO GRADO 4 33 132 24%
SE CUMPLE PLENAMENTE 5 18 90 13%
TOTAL ‘ 139 365 ‘ 100%

10 ¢La Direccién Provincial del MTOP Loja adopta un plan de incentivos pecuniarios

y no pecuniarios para Usted?

BB S B — —
RESPUESTA PARAMETRO ENCUESTADOS TOTAL

NO SABE 0 2 0 1%
NO SE CUMPLE 1 47 47 34%
SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE 2 58 116 42%
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE 3 10 30 7%
SE CUMPLE EN ALTO GRADO 4 7 28 5%
SE CUMPLE PLENAMENTE 5 15 75 11%
TOTAL 139 296 ‘ 100%

11 ¢En el MTOP Loja existe un sistema evaluacion del desempefio que cumpla las

orientaciones legales?
NO

RESPUESTA PARAMETRO ENCUESTADOS TOTAL
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NO SABE 0 25 0 18%
NO SE CUMPLE 1 59 59 42%
SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE 2 37 74 27%
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE 3 2 6 1%
SE CUMPLE EN ALTO GRADO 4 9 36 6%
SE CUMPLE PLENAMENTE 5 7 35 5%

TOTAL ‘ 139 ‘ 210 100%

12 ¢Los resultados de la evaluacion del desempefio sirven de insumo para programar
acciones de capacitacion y desarrollo de los servidores del MTOP Loja?

RESPUESTA ‘ PARAMETRO | N° ENCUESTADOS TOTAL %
NO SABE 0 18 0 13%

NO SE CUMPLE a7 47 34%

SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE 30 60 22%

SE CUMPLE EN ALTO GRADO 14 56 10%

1
2
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE 3 15 45 11%
4
5

SE CUMPLE PLENAMENTE 15 75 11%

TOTAL ‘ 139 283 100%

13 ¢La Direccién Provincial del MTOP Loja cuenta con mecanismos internos y/o

externos parala seleccién de servidores del nivel directivo?

RESPUESTA ‘ PARAMETRO N° ENCUESTADOS TOTAL ‘ %

NO SABE 0 5 0 4%
NO SE CUMPLE 1 7 7 5%
SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE 2 18 36 13%
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE 3 6 18 4%
SE CUMPLE EN ALTO GRADO 4 81 324 58%
SE CUMPLE PLENAMENTE 5 22 110 16%

TOTAL 139 495 100%

14 ¢ En la Direccién Provincial del MTOP Loja se evalua la gestion de los

directivos a través de los acuerdos de gestion?

RESPUESTA ‘ PARAMETRO N° ENCUESTADOS ‘ TOTAL %
NO SABE 0 29 0 21%
NO SE CUMPLE 1 85 85 61%
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SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE 2 8 16 6%
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE 3 5 15 4%
SE CUMPLE EN ALTO GRADO 4 7 28 5%
SE CUMPLE PLENAMENTE 5 5 25 4%
TOTAL ‘ 139 ‘ 169 100%

15 ¢ Existen mecanismos de publicidad y difusién de las practicas de gestion del

talento humano en el MTOP Loja?

RESPUESTA PARAMETRO  N° ENCUESTADOS | TOTAL %

NO SABE 0 7 0 5%
NO SE CUMPLE 1 85 85 61%
SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE 2 32 64 23%
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE 3 10 30 7%
SE CUMPLE EN ALTO GRADO 4 3 12 2%
SE CUMPLE PLENAMENTE 5 2 10 1%

201

5.8. Datos Historicos del Clima Laboral

El clima laboral es un aspecto relevante en el desempefio laboral, para lo cual el
Ministerio de Transporte y Obras Publicas el 23 de noviembre del 2015, realizé una
consultoria con GREAT PLACE TO WORK INSTITUTE, en la cual se ejecutd un
levantamiento de informacién a 50 servidores y a 89 trabajadores del MTOP Loja
considerando 5 dimensiones y 3 variables por cada dimension, como se detalla a

continuacion:

e Credibilidad
e Comunicacion

e Competencia

e Integridad
e Respeto
e Apoyo
e Participacion
e Cuidado
e |Imparcialidad
¢ Equidad

e Ausencia de favoritismo

e Justicia
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e Camaraderia

e Fraternidad

e Hospitalidad

e Sentido de equipo
» Orgullo

e Por el trabajo

e Del equipo

e De la Institucion

Con esta informacion se puede conocer el nivel de confianza existente y la calidad de las
relaciones en el lugar de trabajo, conduciendo a valorar como se encuentra el clima laboral

en el Ministerio de Transporte y Obras Publicas.

Los resultados se han obtenido mediante reuniones de trabajo, talleres y entrevistas con los

funcionarios, detallandose a continuacion:

Tabla No. 7 Medicion - Credibilidad

DIMENSION VARIABLES |VALORACION
CREDIBILIDAD

Comunicacion |Informacion Media(-)
Accesibilidad Media(-)
Coordinacién Media(-)
Competencia |Delegacion Media(-)
Vision Media(-)
Integridad Confiabilidad Media(-)

Fuente: Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos, Afio 2015
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Tabla No. 8 Medicién - Respeto

DIMENSION VARIABLES VALORACION
RESPETO
Desarrollo —
Valoracion Baja
Apoyo profesional
Reconocimiento
— Valoracion Media(-)
personal
Incentivo Media(-)
Involucra a la
Participacion |toma de Media(-)
decisiones
Entorno de )
_ _ Media(-)
Cuidado trabajo
Vida personal Media(-)

Fuente: Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos, Afio 2015

Tabla No. 9 Medici6

n - Imparcialidad

DIMENSION  |VARIABLES [VALORACION
IMPARCIALIDAD
i Remuneracion Baja
Trato Media(-)
Ascensos .
Ausencia de Media(-)
favoritismo
Trato a las Media(-)
Justicia personas
Capac@ad de Media(-)
apelacion

Fuente: Estatuto Organico de Gestidon Organizacional por Procesos, Afio 2015

Tabla No. 10 Medicion — Camaraderia

DIMENSION

VARIABLES

VALORACION
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CAMARADERIA
Fraternidad | Trato - armonia Media(-)
Del lugar Media(-)
- De las
Hospitalidad Media(-)
personas
Sentido de | Compafierismo Media(-)
Equipo

Fuente: Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos, Afio 2015

Tabla No. 11 Medicién — Orgullo
DIMENSION VARIABLES |VALORACION

ORGULLO
Por trabajo . .
Participacion Media(-)
personal
Dar mas por .
Media(-)

Del Equipo el trabajo

Pertenencia Media(+)
De la Empresa

Fuente: Estatuto Orgénico de Gestién Organizacional por Procesos, Afio 2015

Los resultados nos indican que el Clima Laboral en el MTOP Loja esta en un nivel Medio (-),
es decir que el personal no cuenta con una motivacion y sentido de pertenencia a la
institucion, lo cual perjudica sus labores y resultados en sus tareas asignadas, ocasionando

problemas con los clientes externos y perjudicando la imagen institucional.

5.8. Parametros de Valoraciéon

Para cada puesto de trabajo, estan especificadas las competencias técnicas y conductuales
mediante los perfiles de descripcion y valoracion del puesto y se generd un catalogo

personalizado segun el cargo y competencias.
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5.8.1. Catélogo de Competencias Técnicas del Puesto

| CATALOGO DE COMPETENCIAS TECNICAS DEL PUESTO

DESTREZA HABILIDAD

RELEVANCIA DEL COMPORTAMIENTO OBSERVABLE

ALTA

MEDIA

BAJA

Analisis de operaciones

Identificar el sistema de control requerido por
una nueva unidad organizacional

Sugerir cambios en un programa de
computacion para que su uso resulte mas
facil al usuario.

Seleccionar un equipo para la oficina

Comprension escrita

Lee y comprende documentos de alta
complejidad. Elabora propuestas de solucién
0 mejoramiento sobre la base del nivel de
comprension

Lee y comprende documentos de
complejidad media, y posteriormente
presenta informes.

Lee y comprende la informacion sencilla
que se le presenta en forma escrita y
realiza las acciones pertinentes que
indican el nivel de comprension.

Comprension oral

Comprende las ideas presentadas en forma
oral en las reuniones de trabajo y desarrolla
propuestas en base a los requerimientos.

Escucha y comprende los requerimientos
de los usuario internos y externos y
elabora informes.

Escucha y comprende la informacion o
disposiciones que se le provee y realiza
las acciones pertinentes para el
cumplimiento.

Comprobaciéon

Realiza pruebas y ensayos de naturaleza
compleja para comprobar si un nuevo
sistema, equipo o procedimiento técnico -
administrativo, funcionaré correctamente.
Identifica claramente los errores y propone
los correctivos

Enciende maquinas o equipos por primera
vez para verificar su funcionamiento.
Constata la calidad de los productos.

Verifica el funcionamiento de maquinas o
equipos, frecuentemente.

Desarrollo estratégico de
los recursos humanos

Realiza una proyeccion de posibles
necesidades de recursos humanos
considerando distintos escenarios a largo
plazo. Tiene un papel activo en la definicion
de las politicas en funci6n del analisis
estratégico.

Utiliza herramientas existentes o nuevas en
la organizacion para el desarrollo de los
colaboradores en funcién de las
estrategias de la organizacion. Promueve
acciones de desarrollo.

Aplica las herramientas de desarrollo
disponibles. Define acciones para el
desarrollo de las competencias criticas.
Esporadicamente hace un seguimiento
de las mismas.

Destreza matematica

Desarrolla un modelo matematico para
simular y resolver problemas.

Utiliza las mateméaticas para realizar
calculos de complejidad media. (Ejemplo
liquidaciones, conciliaciones bancarias,
etc.)

Contar dinero para entregar cambios.

Deteccion de averias

Detecta fallas en sistemas o equipos de alta
complejidad de operacion como por ejemplo,
depurar el codigo de control de un nuevo

sistema operativo.

Disefio de tecnologia

Identifica el circuito causante de una falla
eléctrica o de equipos o sistemas de
operacion compleja.

Busca la fuente que ocasiona errores en
la operacion de maquinas, automoviles y
otros equipos de operacion sencilla.

Crea nueva tecnologia.

Disefia los mecanismos de implementacion
de nuevas tecnologias que permiten
mejorar la gestion de la organizacion.

Redisefia el portal Web institucional,
base de datos y otros para mejorar el
acceso a la informacion.

Expresion escrita

Escribir documentos de complejidad alta,
donde se establezcan parametros que
tengan impacto directo sobre el
funcionamiento de una organizacion,
proyectos u otros. Elemplo (Informes de
procesos legales, técnicos, administrativos)

Escribir documentos de mediana
complejidad, ejemplo (oficios, circulares)

Escribir documentos sencillos en forma
clara y concisa. Elemplo (memorando)

Expresion oral

Expone programas, proyectos y otros ante
las autoridades y personal de otras
instituciones.

Comunica informacién relevante. Organiza
la informacion para que sea comprensible a
los receptores.

Comunica en forma clara y oportuna
informacion sencilla.

Generacion de ideas

Desarrolla planes, programas o proyectos
alternativos para solucionar problemas
estratégicos organizacionales.

Desarrolla estrategias para la optimizacion
de los recursos humanos, materiales y
econémicos.

Encuentra procedimientos alternativos
para apoyar en la entrega de productos
0 servicios a los usuarios.

Habilidad analitica
(analisis de prioridad,
criterio légico, sentido
comdn)

Realiza andlisis l6gicos para identificar los
problemas fundamentales de la organizacion.

Reconoce la informacién significativa,
buscay coordina los datos relevantes para
el desarrollo de programas y proyectos.

Presenta datos estadisticos y/o
financieros.

Identificacion de
problemas

Identifica los problemas que impiden el
cumplimiento de los objetivos y metas
planteados en el plan operativo institucional y
redefine las estrategias.

Identifica los problemas en la entrega de los
productos o servicios que genera la unidad
o proceso

Compara informacién sencilla para
identificar problemas.

Inspeccion de productos

Establece procedimientos de control de
calidad para los productos o servicios que

Realiza el control de calidad de los informes
técnicos, legales o administrativos para

Chequea el borrador de un documento

de la institucion

de la unidad o proceso .

o servicios . para detectar errores mecanograficos.

genera la institucion. detectar errores. Incluye proponer ajustes.

Instala maquinarias, programas y equipos de " Instala piezas sencillas de maquinarias,
Instalacion q. prog y equip Instala cableados y equipos sencillos. . P q

alta complejidad. equipos y otros.

- Instruye sobre procedimientos técnicos, ~
. Capacita a los colaboradores y comparieros - Instruye a un compaifiero sobre la forma

Instruccion legales o administrativos a los compafieros

de operar un programa de computacion.

Juicio y toma de
decisiones

Toma decisiones de complejidad alta sobre la
base de la misién y objetivos de la institucion,
y de la satisfaccion del problema del usuario.
Idea soluciones a probleméaticas futuras de la
institucion.

Toma decisiones de complejidad media
sobre la base de sus conocimientos, de los
productos o servicios de la unidad o
proceso organizacional, y de la experiencia
previa.

Toma decisiones de complejidad baja, las
situaciones que se presentan permiten
comparar patrones de hechos ocurridos
con anterioridad.

Manejo de recursos
financieros

Planifica y aprueba el presupuesto anual de
una institucion o de un proyecto a largo
plazo. Incluye gestionar el financiamiento
necesario.

Prepara y maneja el presupuesto de un
proyecto a corto plazo .

Utiliza dinero de caja chica para adquirir
suministros de oficina y lleva un registro
de los gastos.

Manejo de recursos
materiales

Evalla los contratos de provision de
recursos materiales para la institucion.

Determina las necesidades de recursos
materiales de la institucién y controla el uso
de los mismos.

Provee y maneja recursos materiales
para las distintas unidades o procesos
organizacionales, asi como para
determinados eventos.
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Mantenimiento de
equipos

Implementa programas de mantenimiento
preventivo y correctivo. Determina el tipo de
mantenimiento que requieren los equipos
informaticos, maquinarias y otros de las
unidades o procesos organizacionales.

Depura y actualiza el softw are de los
equipos informaticos. Incluye despejar las
partes moviles de los equipos informaticos,
maquinarias y otros.

Realiza la limpieza de equipos
computarizados, fotocopiadoras y otros
equipos.

Monitoreo y control

Desarrolla mecanismos de monitoreo y
control de la eficiencia, eficacia 'y
productividad organizacional.

Monitorea el progreso de los planes y
proyectos de la unidad administrativa y
asegura el cumplimiento de los mismos.

Analiza y corrige documentos.

Operacién y control

Controla la operacién de los sistemas
informéticos implementados en la institucion.
Establece ajustes a las fallas que presenten
los sistemas.

Opera los sistemas informaticos, redes y
otros e implementa los ajustes para
solucionar fallas en la operacién de los
mismos.

Ajusta los controles de una maquina
copiadora para lograr fotocopias de
menor tamafio.

Organizacion de la
informacion

Define niveles de informacién para la gestiéon
de una unidad o proceso.

Clasifica y captura informacion técnica para
consolidarlos.

Clasifica documentos para su registro.

Organizacioén de
sistemas

Disefia o redisefia la estructura, los
procesos organizacionales y las atribuciones
y responsabilidades de los puestos de
trabajo.

Disefia o redisefia los procesos de
elaboracién de los productos o servicios
que generan las unidades
organizacionales.

Identifica el flujo de trabajo. Propone
cambios para agilitar las actividades
laborales.

Orientacién /
asesoramiento

Asesora a las autoridades de la institucion
en materia de su competencia, generando
politicas y estrategias que permitan tomar

decisiones acertadas.

Ofrece guias a equipos de trabajo para el
desarrollo de planes, programas y otros.

Orienta a un compafiero en la forma de
realizar ciertas actividades de
complejidad baja.

Pensamiento analitico

Realiza andlisis extremadamente complejos,
organizando y secuenciando un problema o
situacion, estableciendo causas de hecho, o
varias consecuencias de accién. Anticipa los
obstaculos y planifica los siguientes pasos.

Establece relaciones causales sencillas
para descomponer los problemas o
situaciones en partes. Identifica los pros y
los contras de las decisiones. Analiza
informacioén sencilla.

Realiza una lista de asuntos a tratar
asignando un orden o prioridad
determinados. Establece prioridades en
las actividades que realiza.

Pensamiento conceptual

Desarrolla conceptos nuevos para
solucionar conflictos o para el desarrollo de
proyectos, planes organizacionales y otros .
Hace que las situaciones o ideas complejas
estén claras, sean simples y comprensibles.
Integra ideas, datos clave y observaciones,
presentandolos en forma clara y (util.

Analiza situaciones presentes utilizando los
conocimientos tedricos o adquiridos con la
experiencia. Utiliza y adapta los conceptos
o principios adquiridos para solucionar
problemas en la ejecucién de programas,
proyectos y otros.

Utiliza conceptos basicos, sentido comin
y la experiencias vividas en la solucién
de problemas inherentes al desarrollo de
las actividades del puesto.

Pensamiento critico

Analiza, determinay cuestiona la viabilidad
de aplicacion de leyes, reglamentos, normas,
sistemas y otros, aplicando la l6gica.

Elabora reportes juridicos, técnicos o
administrativos aplicando el andlisis y la
légica.

Discrimina y prioriza entre las
actividades asignadas aplicando la
l6gica.

Pensamiento estratégico

Comprende rapidamente los cambios del
entorno, las oportunidades, amenazas,
fortalezas y debilidades de su organizacion /
unidad o proceso/ proyecto y establece
directrices estratégicas para la aprobacion
de planes, programas y otros.

Comprende los cambios del entorno y esta
en la capacidad de proponer planes y
programas de mejoramiento continuo.

Puede adecuarse a los cambios y
participa en el desarrollo de planes y
programas de mejoramiento continuo.

Percepcioén de sistemas
y entorno

Identifica la manera en cémo un cambio de
leyes o de situaciones distintas afectara a la
organizacion.

Identifica situaciones que pueden alterar el
desenvolvimiento normal de los
colaboradores de una unidad o proceso
organizacional. Implica la habilidad de
observar y aprovechar los
comportamientos de los colaboradores y
comparieros.

Identifica c6mo una discusién entre los
miembros de un equipo de trabajo podria
alterar el trabajo del dia.

Planificacién y gestion

Anticipa los puntos criticos de una situacion
o problema, desarrollando estrategias a largo
plazo, acciones de control, mecanismos de
coordinacion y verificando informacién para
la aprobacion de diferentes proyectos,
programas y otros. Es capaz de
administrar simultdneamente diversos
proyectos complejos.

Es capaz de administrar simultdneamente
diversos proyectos de complejidad media,
estableciendo estrategias de corto y
mediano plazo, mecanismos de
coordinacién y control de la informacion.

Establece objetivos y plazos para la
realizacion de las tareas o actividades,
define prioridades, controlando la calidad
del trabajo y verificando la informacion
para asegurarse de que se han
ejecutado las acciones previstas.

Recopilacion de

Pone en marcha personalmente sistemas o
préacticas que permiten recoger informacion
esencial de forma habitual (ejemplo

Realiza un trabajo sistematico en un
determinado lapso de tiempo para obtener
la maxima y mejor informacion posible de

Busca informacién con un objetivo
concreto a través de preguntas

informacion 5 X I . todas las fuentes disponibles. (Obtiene -
reuniones informales periédicas). Analizala |. ., o rutinarias.
. » " informacion en periédicos, bases de datos,
informacion recopilada. . P
estudios técnicos etc.)
Reparacién Repara los dafios de maquinarias, equipos y |Reemplaza las piezas deterioradas de Ajusta las piezas sencillas de

otros, realizando una inspeccion previa.

maquinarias, equipos y otros

maguinarias, equipos y otros.

Seleccién de equipos

Identifica el equipo necesario que debe
adquirir una institucién para cumplir con los
planes, programas y proyectos.

Escoge un nuevo programa informatico
para la automatizacién de ciertas
actividades.

Selecciona los instrumentos necesarios
para una reunién de trabajo.

IMPORTANTE

UNAVEZ INGRESADO LAS COMPETENCIAS QUE USTED REQUIERA VUELVAALA

PESTANA EVALOL1 :

Elaborado por: Jessica Cuenca C.
Fuente: Ministerio de Transporte y Obras Publicas, Afio 2015

73




5.9.2. Formulario de evaluacion del desempefio del Ministerio de Trabajo (vigente).

FORMULARIO MRL-EVAL-01 - MODIFICADO

BERE Mnidr
S99 o Relasones
Lahores

FORMULARIO PARA LA EVALUACION DEL DESEMPENO POR COMPETENCIAS PARA USO DEL JEFE INMEDIATO
DATOS DEL SERVIDOR:
Apellidos y Nombres del Servidor (Evaluado): RIVERA ROBLES PAULINGD
Denominacion del Puesto que Desempefia: LABORATORISTA
Titulo o profesion: LABORATORISTA
Apellidos y Nombre del jefe Inmediato o superior inmediato (Evaluador):  VILLAVICEMNCIO GARCIA ISRAEL
Periodo de Evaluacion (dd/mmiaaaa): Desde: 02/01/2014 Hasta: 311272014
EVALUACION DE LAS ACTIVIDADE S DEL PUESTO
INDICADORE S DE GESTION DEL PUESTO: # Actividades: 8 Factor: 60%
Meta del
.. . . Periodo . % de Mivel de
Descripcion de Actividades Indicador Evaluado Cumplidos Cumplimiento | Cumplimiento
[numero)
Revision de estudios de suelos vy MNimero de actividades
pavimentos a varios proyectos de la proyectadas/ Nomero de -]
Region 7 actividades realizadas
Revision de ensavos de laboratorio v MNimero de actividades
diseiio de pavimentos convenio GAP proyectadas/ Nomero de 3
WMTOP -Region 7. actividades realizadas
Revizon de estudios de suelos, MNimero de actividades
enzayos CBR para disefio de proyectadas/ Nimero de 5]
pavimentos convenio GANM-MTOP- actividades realizadas
Revision de ensaves d laboratorio MNimero de actividades
para planillas estudic de suelos para proyectadas/ Nimero de 5]
diseiio de pavimentos. actividades realizadas
Recorridos de proyectos en estudio, MNimero de actividades
cheguer muestreo de suelos v proyectadas/ Nimero de ]
fuentes de materiales. actividades realizadas
Informes de revision de estudic de Numero de EdI.VIdEdES
suelos v pavimentos de la Region 7. proyectadas/ Numero de g
actividades realizadas
Realizar enszayos de estudio v MNimero de actividades
clasificacion de suelos, Proctor y proyectadas/ Nimero de 3
CB.R actividades realizadas
) MNimero de actividades
Informes de laberateric de ensayes .
realizados., pruy.eptadas.l' NLII'.I'IE.‘I'EI de 3
actividades realizadas
S Nivel de
CONOCIMIENTOS # Conocimientos: 3 Factor: 8%

Conocimiento

Laboratorio de Suelos

Microgoft Office

Enzayos de Laboratoric
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Total Competencias Técnicas del Puesto : 0%

COMPETENCIAS UNIVERSALES # Competencias: 1] Factor: 8%
ESTOS CAMPOS DEBEN SER LLENADOS OBLIGATORIAMEMNTE :
. = Frecuencia de
DESTREZA Relevancia Comportamiento Observable - -
Aplicacion
Riealiza trabajos de investigacion que comparte con sus
APRENDIZAJE COMTINUD Alta compafienos, Comparte sus con.nclrnlenms | experiencias
actuando zomo agente de cambio y propagador de nuevas
ideas y tecnologi as,
ORGAMIZACIOMNAL : s e
=entido claro de lo que e= influir en la institucian,
Construye relaciones beneficiosas para el usuario externc
RELACIONES HUMARNAS Alta yla |ns_t|tuF:|Dn. que | p?r_mlten alcanzar los Db|et|l.'los
organizacionales. ldentifica y crea nuevas oportunidades
en beneficia de la institucidn.
Modifica las acciones para responder a los cambios
ACTITUD AL CAMEIC Blta organizacionales o de prioridades. Propone mejoras para
la arganizacidn.
Fiealiza laz acciones necesarias para cumplir con las
ORIEMTACION A LOS RESULTADOS Blta metas propuestas. Desarrolla o modifica procesos
organizacionales que contribuyan a mejorar la eficiencia.
Demuestrainterés en atender a los usuarias internas o
ORIEMTACION DE SERYICIO Blta euternos con rapidez, diagndstica carrectaments la
necesidad y plantea soluciones adecuadas.
Total Competencias Universales: 0%
TRABAJO EN EQUIPO, INICIATIVA Y LIDERAZGO Factor: 16%
= F ia d
DESCRIPCION | RELEVANCIA COMPORTAMIENTO OBSERVABLE ';;:Ji::::aén ®
Creaun buen clima de trabajo y espirity de cooperacian. Fesuelve loz conflictos que ze puedan
TRAB&JID EMNEQUIFD Alta producir dentro del equipo. Se considera que s un referente en el manejo de equipos de trabajo.
Promuswe el trabajo en equipo con otras ireas de la organizacidn.
IMICIATIVA Alta Se anticipa a las situaciones con una visidn de largo plazo
LLENAR EL CAMPO DE LIDERAZGD, SOLO PARA QUIENES TENGAN SERYIDDRES SUBDRDINADOS BAJO S5U
RESPONSABILIDAD DE GESTION.
Mediano desarrcllo de los talentos y motivacian en su equipo de trabajo para generar
LIDERAZGO Media comunicacidn, sonfianza y compromiso a través del ejempla g servicio
para el logro de objetivos comunes.

Total Trabajo en Equipo, Iniciativa y Liderazgo: 0%

OBSERVACIONES DEL JEFE INMEDIATO (EN CASO DE QUE LAS TENGA):

QUEJAS DEL CIUDADANO (PARA USO DE LAS UARHS) INFORMACION PROVENIENTE DEL FORMULARIO EVAL-02

Nombre de la
persona que DESCRIPCION
realiza la queja

Ho. DE APLICA DESCUENTO A LA % DE
FORMULARIO | EVALUACION DEL DESEMPENO | REDUCCION

TOTAL: 0

RESULTADO DE LA EVALUACION
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CALIFICACION

FACTORES DE EVALUACION ALCANZADA
(%)
Indicadores de Gestidn del puesto 0.0
Conocimientos 0.0
Competencias técnicas del puesto 0.0
Competencias Universales 0.0
Trabajo en equipo, Iniciativa y Liderazgo 0,0
Evaluacidn del ciudadano (- ) 0,0

PROCESO INCORRECTO

PROCESO INCORRECTO

FUNCIONARIO (A) EVALUADOR (A)

Fecha (dd/mm/aaaa): |

CERTIFICO: Que he evaluado al (a la) servidor (a) acorde al procedimiento de la norma de Evaluacion del Desempefio.

FIRMA
Evaluador o jefe Inmediato
VILLAVICEMNCIO GARCIA ISRAEL VINICIO

Elaborado por: Jessica Cuenca Castillo
Fuente: Ministerio del Transporte y Obras Publicas, Afio 2015

5.9. Mejoradel proceso en estudio

El proceso de mejora tiene como finalidad optimizar el proceso de la Evaluacion del
Desempefio en la Unidad de Talento Humano de la Direccién Provincial del MTOP Loja, y

asi obtener los siguientes puntos:

o Reducir significativamente la rotacion del personal.

o Facilitar capacitaciones continuas de los servicios via internet.

o Brindar a los ciudadanos informacion oportuna sobre el estado de los tramites
en curso.

o Disminuir la burocracia y mejorar los tiempos de respuesta.

o Mejorar el clima laboral de los servidores, mediante capacitaciones,

incentivos, estabilidad laboral.

La mejora para este proceso se basa en un PLAN DE MEJORAMIENTO DEL CLIMA
LABORAL Y LA CULTURA ORGANIZACIONAL, en la Direccién Provincial del MTOP Loja,
lo que permitira a la Institucion mejorar la calidad de la atencion y el servicio al cliente ya

que se contard con personal motivado, capacitado y se fomentara el trabajo en equipo en el
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cumplimiento de las actividades asignadas, logrando asi satisfacer las necesidades usuarios
en la obtencién de los servicios solicitados, para se propone un cronograma de actividades
gue permitan el seguimiento, control y evaluacién para mejorar el Clima Laboral y la Cultura

Organizacional.
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CRONOGRAMA DEL PLAN DE MEJORAMIENTO DE CLIMA LABORAL Y CULTURA ORGANIZACIONAL

. UNIDAD MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7
1. DIVULGACION DE RESULTADOS DE CLIMA LABORAL
RESPONSABLE SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA
ACTIVIDAD PRODUCTO DE EJECUTAR | 1] 2] 3] 4] 1 3 1 1] 2] 3 1] 2] 3 1 3 1] 2] 3
Planificar eventos de Eventos de Unidad de
divulgacion de resultados divulgacion de Desarrollo
del Estudio de Clima resultados del Institucional,
Laboral a servidores y Estudio de Clima Direccion de

trabajadores de las
diferentes unidades de la

Administracion Central

Laboral a
servidores y
trabajadores de las
diferentes

unidades de la

Talento Humano,
Direccion
Administrativa y
Coordinadores

Administrativos

Administracion Financieros

Central provinciales
Ejecutar eventos de Informe general de | Unidad de
divulgacion de resultados ejecucion de Desarrollo
del Estudio de Clima eventos de Institucional,
Laboral a servidores y divulgacion de Direccion de

trabajadores de las
diferentes unidades de la

Administracion Central

resultados del
Estudio de Clima

Laboral de la

Talento Humano,
Direccién

Administrativa

Institucion
Grupo 1: COORDINACION | Informe general de | Unidad de
GENERAL ejecucion de Desarrollo
ADMINISTRATIVA'Y eventos de Institucional

FINANCIERA
*DIRECCION
TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y
COMUNICACIONES

divulgacion de
resultados del
Estudio de Clima
Laboral de la

Coordinacién
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*DIRECCION DE
GESTION DE CREDITOS
Y COOPERACION
INTERNACIONAL
*DIRECCION FINANCIERA
*DIRECCION DE
ADMINISTRACION DE
TALENTO HUMANO
*DIRECCION
ADMINISTRATIVA
*DIRECCION DE
CONTRATACION

General
Administrativa
Financiera 'y sus

Direcciones

Grupo 2: COORDINACION | Informe general de | Unidad de
GENERAL DE ejecucion de Desarrollo
PLANIFICACION eventos de Institucional
DIRECCION DE divulgacion de
PLANEAMIENTO DE LA resultados del

SEGURIDAD PARA EL Estudio de Clima
DESARROLLO NACIONAL | Laboral de la

(DIPLASEDE) Coordinacion

DIRECCION DE General de

PLANIFICACION E Planificacion y sus

INVERSION DE LA Direcciones
INFRAESTRUCTURA Y

GESTION DEL

TRANSPORTE

DIRECCION DE

PLANIFICACION

INTERSECTORIAL DE LA

MOVILIDAD

Grupo 3: COORDINACION | Informe general de | Unidad de
GENERAL DE ASESORIA | ejecucion de Desarrollo
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JURIDICA

eventos de
divulgacion de
resultados del
Estudio de Clima
Laboral de la
Coordinacion
General de

Asesoria Juridica

Institucional

Grupo 4: VICEMINISTERIO
DE LA
INFRAESTRUCTURA DEL
TRANSPORTE
*SUBSECRETARIA DE LA
INFRAESTRUCTURA DEL
TRANSPORTE
*DIRECCION DE
ESTUDIOS DEL
TRANSPORTE
*DIRECCION DE
CONSTRUCCIONES DEL
TRANSPORTE
-DIRECCION DE
GESTION SOCIO
AMBIENTAL

DIRECCION DE
CONSERVACION DE
TRANSPORTE

«UNIDAD NACIONAL DE
CAMINOS

Informe general de
ejecucion de
eventos de
divulgacion de
resultados del
Estudio de Clima
Laboral del
Viceministerio de la
Infraestructura del
Transporte y sus

Direcciones

Unidad de
Desarrollo

Institucional

80




Grupo 5: VICEMINISTERIO
DE GESTION DEL
TRANSPORTE
*SUBSECRETARIA DE
TRANSPORTE
TERRESTRE Y
FERROVIARIO
(DIRECCION DE
TRANSPORTE
TERRESTRE TRANSITO Y
SEGURIDAD VIAL,
DIRECCION DE
TRANSPORTE
FERROVIARIO)
*SUBSECRETARIA DE
AERONAUTICA
CIVIL(DIRECCION DE LA
COORDINACION DE
AERONAUTICA CIVIL)
*SUBSECRETARIA DE
DELEGACIONES Y
CONCESIONES DEL
TRANSPORTE
(DIRECCION DE
ESTUDIOS DE
PREFACTIBILIDAD Y
FACTIBILIDAD DE
DELEGACIONES Y
CONCESIONES,
DIRECCION DE
ADMINISTRACION DE
DELEGACIONES Y

Informe general de
ejecucion de
eventos de
divulgacion de
resultados del
Estudio de Clima
Laboral del
Viceministerio de
Gestion del
Transporte y sus

Direcciones

Unidad de
Desarrollo

Institucional
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CONCESIONES)
*SUBSECRETARIA DE
PUERTOS Y
TRANSPORTE
TERRESTRE, MARITIMO
Y FLUVIAL

(DIRECCION DE
PUERTOS, DIRECCION
DE TRANSPORTE
MARITIMO FLUVIAL)

Grupo 6: DIRECCION DE
AUDITORIA INTERNA

Informe general de
ejecucion de
eventos de
divulgacion de
resultados del
Estudio de Clima
Laboral de la
Direccion de

Auditoria Interna

Unidad de
Desarrollo

Institucional

10

Grupo 7: DIRECCION DE
COMUNICACION SOCIAL

Informe general de
ejecucion de
eventos de
divulgacion de
resultados del
Estudio de Clima
Laboral de la
Direccién de
Comunicacién

Social

Unidad de
Desarrollo

Institucional

11

Grupo 8:
SUBSECRETARIAS
ZONALES Y

Informe general de
ejecucion de

eventos de

Unidad de
Desarrollo

Institucional
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DIRECCIONES
PROVINCIALES

divulgacion de
resultados del
Estudio de Clima
Laboral de las
Subsecretarias
Zonales y
Direcciones

Provinciales

12

Preparar elementos de
comunicacién masiva con
mensajes positivos y
comprensibles para toda la

poblacién coordinados con

Elementos de
comunicacion
masiva con
mensajes positivos

y comprensibles

Unidad de
Desarrollo
Institucional y
Direccion de

Comunicacion

la Direccion de para toda la Social
Comunicacion Social poblacion

coordinados con la

Direccion de

Comunicacioén

Social
Evaluar eventos de Informe general de | Unidad de
divulgacioén de resultados evaluacion a nivel | Desarrollo
del Estudio de Clima nacional de Institucional

Laboral Institucional a nivel

nacional

resultados del
Estudio de Clima
Laboral
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2. ESCUCHAR A GRUPOS DE VALORACION SENSIBLE

MES 4
UNIDAD MES 7
RESPONSABLE
SEMANA SEMANA
ACTIVIDAD PRODUCTO DE EJECUTAR 1{2|3 1{23

Elaborar el plan de mejoramiento del Clima | Elaborar un plan de Unidad de
Laboral mejoramiento del Clima Desarrollo

Laboral Institucional
Identificar grupos focales para el Estudio de | Informe de grupos focales Unidad de
Clima Laboral y preparar de metodologiay | organizados para el Desarrollo
logistica para ejecutar el plan de mejoramiento del Clima Institucional
mejoramiento del Clima Laboral Laboral
Reunirse con Grupos Focales para dar Directrices establecidas para | Unidad de
directrices para la aplicacién del Plan de el Estudio Desarrollo
Mejoramiento del Clima Laboral: Institucional
1) Identificacién de areas de intervencion MTOP/Gestion del
2) ldentificar buenas précticas para el Cambio SNAP
Estudio
Realizar una reunion con los jefes Estructuracion del Plan de Unidad de
inmediatos con el fin comprometerlos en el | mejoramiento del Clima Desarrollo
plan de mejoramiento estructurado y Laboral Institucional,
medible Direccion de

Talento Humano,
Direccién
Administrativa y
Coordinadores
Administrativos
Financieros

provinciales
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3. INTERVENCION FRATERNIDAD - INTEGRACION - COMPANERISMO UNIDAD MES1 | MES2 | MES3 | MES4 | MES5 | MESG6 MES7

RESPONSABLE | SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA

ACTIVIDAD PRODUCTO DE EJECUTAR |1(2|3(4]|1 3|41 411(2|3(4(1|2|3 1 3 411234
1 Realizar una actividad de integracién en Programa del Dia del Unidad de
MAYO: Programa dia del trabajador trabajador Desarrollo
Institucional,

Direccién de
Talento Humano,
Direccion
Administrativa y
Coordinadores
Administrativos
Financieros

provinciales

2 Organizar evento en MAYO por el Dia de la | Programa por el Dia de la Unidad de
madre Madre Desarrollo
Institucional,
Direccion de
Talento Humano,
Direccion
Administrativa y
Coordinadores
Administrativos
Financieros

provinciales

3 Enviar saludos a los servidores por el dia de | Saludos por el Dia de la Direccién de

la madre via mail Madre Tecnologias de
Informacion,
Direccion de
Talento Humano y
Coordinadores

Administrativos
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Financieros

provinciales

Organizar un evento JUNIO: Dia del padre

Programa del Dia del Padre

Unidad de
Desarrollo
Institucional,
Direccion de
Talento Humano,
Direccion
Administrativa y
Coordinadores
Administrativos
Financieros

provinciales

Enviar saludos a los servidores por el dia

del padre via mail

Saludos por el Dia del Padre

Direccion de
Tecnologias de
Informacion,
Direccion de
Talento Humano y
Coordinadores
Administrativos
Financieros

provinciales
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6 Enviar saludos a los servidores por mail por
los siguientes motivos: cumpleafios,
nacimiento de hijos, fallecimiento de

familiares

Saludos a los servidores por:
cumpleafios, nacimiento de
hijos, fallecimiento de

familiares

Direccién de
Tecnologias de
Informacioén,
Direccién de
Talento Humano y
Coordinadores
Administrativos
Financieros

provinciales

4. INTERVENCION ORGULLO DE EQUIPO

UNIDAD
RESPONSABLE

ME

S1

MES 2

ME

S3

ME

S4

MES 5

MES 6

ANA

SEMANA

ANA

ANA | SEMANA

SEMANA

ACTIVIDAD

PRODUCTO

DE EJECUTAR

1 Evento JULIO por Aniversario del MTOP

Programa por el Aniversario
del MTOP

Unidad de
Desarrollo
Institucional,
Direccion de
Talento Humano,
Direccion
Administrativa y
Coordinadores
Administrativos
Financieros

provinciales

3 Evento de Capacitacion: Coaching para
mandos medios - liderazgo construccion de

equipos

Evaluacion de capacitacion de

Coaching

Unidad de
Desarrollo
Institucional,
Direccion de

Talento Humano,
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Direccion
Administrativa y
Coordinadores
Administrativos
Financieros

provinciales

Evento de Capacitacién: Trabajo en equipo

- comunicacion y servicio

Evaluacién de capacitacion de

Trabajo en equipo

Unidad de
Desarrollo
Institucional,
Direccion de
Talento Humano,
Direccion
Administrativa y
Coordinadores
Administrativos
Financieros

provinciales

Evento de Capacitacién: Atencion al

ciudadano

Evaluacion de capacitacion de

atencién al ciudadano

Unidad de
Desarrollo
Institucional,
Direccion de
Talento Humano,
Direccién
Administrativa y
Coordinadores
Administrativos
Financieros

provinciales

Realizar Jornadas deportivas a nivel
nacional

Realizar Jornadas deportivas
a nivel nacional

Unidad de
Desarrollo
Institucional,

Direccién de
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Talento Humano,
Direccion
Administrativa y
Coordinadores
Administrativos
Financieros

provinciales

5. INTERVENCION COMUNICACION UNIDAD MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6

RESPONSABLE

n

EMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA

ACTIVIDAD PRODUCTO DE EJECUTAR |1]2(3]4|1 3(4(1 41112(3(4|1(2|3 1 3

1 Creacion del plan integral de comunicaciéon | Informe de creacion del plan Direccion de
integral de comunicacion Comunicacion
Social/ Unidad de
Desarrollo
Institucional/Gestié
n del Cambio
SNAP

2 Realizar Taller motivacional Ivan Vallejo u | Informe de asistencia a taller | Unidad de

otro motivacional Desarrollo
Institucional,
Direccion de
Talento Humano,
Direccion
Administrativa y
Coordinadores

Administrativos

Financieros

provinciales
3 Realizar Campafia ACTITUD POSITIVA Informe de colaboracion en Unidad de
campafia Actitud Positiva Desarrollo

Institucional,
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Direccion de
Talento Humano,
Direccion
Administrativa y
Coordinadores

Administrativos

Financieros
provinciales
5 Implementar espacios para comunicar, Informe de Espacios Unidad de
compartir y felicitar acerca de los logros implementados para la Desarrollo
institucionales e innovacion comunicaciones Institucional,
interinstitucionales (carteleras) | Direccion de

Talento Humano,
Direccion
Administrativa y
Coordinadores

Administrativos

Financieros
provinciales
6. VERIFICACION DE RESTRICCIONES A LA IMPLEMENTACION DEL CLIMA UNIDAD MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7
LABORAL RESPONSABLE | SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA
ACTIVIDAD PRODUCTO DE EJECUTAR 112(34 3|4 411123 2|3 1 3 123
1 Reunirse con entidades rectoras para Informe de limitantes de la Unidad de
verificar limitantes de la implementacion del | implementacion del Clima Desarrollo
Clima Laboral y llegar a acuerdos de Laboral y Acuerdos de Institucional
implementacion implementacion
2 Seguimiento a los procesos en ejecucion de | Informe de Seguimiento a los | Unidad de
los acuerdos de la implementacion del procesos en ejecucion de los | Desarrollo
Clima Laboral acuerdos de la Institucional

implementacion del Clima

Laboral
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7. MEDICION DE RESULTADOS DEL MEJORAMIENTO DE CLIMA LABORAL UNIDAD MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7

RESPONSABLE | SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA

ACTIVIDAD PRODUCTO DE EJECUTAR | 1]2[3[4|1] [3]4|1 al1]2[3]al1]2]3] 1] [3] 4[173[4
1 Realizar retroalimentacion sobre aplicacion | Informe de informacién Unidad de
del plan de Mejoramiento de Clima Laboral | recopilada sobre fraternidad y | Desarrollo
orgullo de equipo Institucional
3 Medir resultados obtenidos con la aplicacién | Resultados obtenidos con la Unidad de
del plan de Mejoramiento de Clima Laboral | medicion Desarrollo
Institucional
4 Determinar observaciones para aplicar en Informe de observaciones y Unidad de
un nuevo plan de Mejoramiento conclusiones del plan de Desarrollo
Mejoramiento Institucional
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6. Comprobacion de la Hipotesis

6.1. Analisis critico del proceso en la Direccidon Provincial del MTOP Loja

Una vez analizados los puntos criticos del proceso de la Evaluacion del Desempefio del
personal de la Direccién Provincial del Ministerio de Transporte y Obras Publicas Loja, se
demuestran que existe deficiencia en la atencion al cliente y que el desarrollo de las
actividades propuestas en el CRONOGRAMA DEL PLAN DE MEJORAMIENTO DEL
CLIMA LABORAL Y LA CULTURA ORGANIZACIONAL, permitirh mejorar el servicio que

se presta, y con ello se comprueba la hipétesis.

El diagnéstico de la Gestidn del proceso del Talento Humano en la Direccién Provincial del
Ministerio de Transporte y Obras Publicas de Loja, permitira brindar una mejor atencién al
usuario que diariamente requiere de los servicios publicos que se ofrece en esta Institucion;
se evitara que en los procesos exista duplicidad de actividades, los cuales generan demora

en la prestacion del servicio y se mejorara la satisfaccion laboral del cliente interno.
Y con ello mejorar la Gestién del proceso de Talento Humano y su influencia en los

indicadores de Gestion del Servicio al Cliente en la Direccién Provincial del Ministerio de
Transporte y Obras Publicas de Loja, Afio 2015.
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CONCLUSIONES:

. El proyecto de investigacion identifica el principal problema en la Direccién Provincial
del Ministerio de Transporte y Obras Publicas de Loja, debido a la mala atencién al
cliente, enfocandose en la complejidad, tardia, burocracia rigida, en la prestacion de

sus servicios, lo cual ocasiona conflictos e inconvenientes con los usuarios.

. Se evidencia a través de las encuestas realizadas que el 93% de los usuarios,
expusieron que los servicios de la Direccién Provincial del Ministerio de Transporte y

Obras Publicas de Loja, no son eficientes ni eficaces.

. Si bien es cierto que la Direccion Provincial del MTOP Loja, cuenta con un buzén de
sugerencias y reclamos, no se le da el uso correspondiente dado que perciben la

inoperancia en el control del personal que labora en la Institucion.

. A través de reuniones de trabajo con los Directivos y Autoridades, se planted la
incorporaciéon del PLAN DE MEJORAMIENTO DEL CLIMA LABORAL Y LA
CULTURA ORGANIZACIONAL en el MTOP Loja, el cual permitird estimular las
actividades administrativas del personal y asi generar una mejor satisfaccion al

cliente, que permita incrementar la imagen y credibilidad institucional.

. Con la aplicacion e implementacion del PLAN DE MEJORAMIENTO DEL CLIMA
LABORAL Y LA CULTURA ORGANIZACIONAL, con énfasis en los servidores
publicos que tuvieron una calificacion en la evaluacion del desempefio baja,
actualmente se ejecuta adecuadamente el flujo del proceso, reduciendo asi los
tiempos de respuesta, mejorando la calidad de la atencion al cliente y dando
cumplimiento a la normativa legal relacionada a la Evaluacion del Desempefio que
rige en el sector publico, se establece el plazo de tres meses para rectificar las

observaciones expuestas en la evaluacion del desempefio del personal.
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RECOMENDACIONES:

e Implementar el PLAN DE MEJORAMIENTO DEL CLIMA LABORAL Y LA CULTURA
ORGANIZACIONAL en la Direccién Provincial del Ministerio de Transporte y Obras

Publicas de Loja, a fin de incrementar la satisfaccion de los clientes externos e internos.

e Con esta propuesta de mejora se pretende mejorar el Clima Laboral y la Cultura
Organizacional en la Direccion Provincial del Ministerio de Transporte y Obras Publicas
de Loja, formando que la atencion y respuesta oportuna a los requerimientos de los
clientes sean de manera eficiente, eficaz y personalizada, lo que permitirA mejorar la

calidad del servicio y la imagen institucional.

¢ Realizar mediciones periddicas y acciones continuas en la evaluacion del desempefio, a
fin que se cumplan los procedimientos en base a los manuales tanto de incentivos como

de sanciones de acuerdo a la aplicacion del Régimen Disciplinario.

e Dar seguimiento al buzén de quejas, sugerencias y reclamos, con el fin de generar la
cultura de evaluacion externa de los clientes externos hacia la Direccion Provincial del
Ministerio de Transporte y Obras Publicas de Loja, lo que permitird hacer una

retroalimentacién y correccién oportuna.
e Comunicar a las Autoridades, Directivos y al personal involucrado de los logros sobre

los indicadores de satisfaccion al cliente periédicamente, los cuales se encuentren

alineados a la misién de la institucion.
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ANEXO No. 1

ACTA DE REUNION 1

REVISION DE PROCESOS

Fecha: 22-07-2015 ‘ Horainicio: 9:00 Hora fin: 14:00

Lugar: DIRECCION PROVINCIAL DEL MTOP LOJA — UNIDAD DE TALENTO HUMANO

Detalle de asistentes:

NOMBRE ‘ EMPRESA CARGO

MTOP ANALISTA ADMINISTRATIVO PROVINCIAL
CUESTA
ING. JESSICA CUENCA \TOP ANALISTA DE TALENTO HUMANO
CASTILLO PROVINCIAL
LIC. ROSA RIOFRIO ToP ASISTENTE DE TALENTO HUMANO
TACURI PROVINCIAL

Objetivo de la reunion:

Deteccion de los posibles problemas que se estan generando en la Unidad de Talento Humano de la
Direccion Provincial de Loja al aplicar los procesos de gestion.

Puntos tratados:

En los puntos tratados de la presente investigacion se encontré que los principales problemas que tiene
la Unidad de Talento Humano, se debe a la falta de monitoreo y control para medir el desempefio de los
servidores ya que la institucion aun no tiene bien definidos sus politicas y procedimientos, por tal razon

se esta generando un mal servicio en la atencion al cliente.

En la reunion se aclaré que la mala atencion al cliente esté directamente relacionada a la complejidad,
tardia, burocracia rigida, en la prestacion de sus servicios, lo cual ha ocasionado conflictos e

inconvenientes con los usuario.

Se detectd que la mayoria de los clientes se sienten molestos, inconformes ya que el servicio no es
oportuno, en la informacion de los servicios y todo este flujo de informacion, lleva un tiempo el cual no
agrega valor al servicio y se crea en el cliente malas expectativas por el tiempo que debe esperar para

recibir este servicio.

Firmas:
NOMBRE EMPRESA FIRMA
LIC. ROLANDO OCAMPO DIRECCION PROVINCIAL DEL MTOP
ORDONEZ LOJA
ING. JESSICA CUENCA DIRECCION PROVINCIAL DEL MTOP
CASTILLO LOJA
LIC. ROSA RIOERIO TACURI DIRECCION PROVINCIAL DEL MTOP
LOJA
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Ministerio
de Transporte
v Obras Publicas

ACTA DE REUNION 2

Datos de la reunion: REVISION DE LOS PROCESOS DE LA AUNIDAD DE TALENTO HUMANO

Fecha: 24-07-2015 I Hora inicio: 9:00 Hora fin: 12:00

Lugar: DIRECCION PROVINCIAL DEL MTOP LOJA — UNIDAD DE TALENTO HUMANO

Detalle de asistentes:

NOMBRE EMPRESA CARGO
ING. JESSICA CUENCA
MTOP ANALISTA DE TALENTO HUMANO PROVINCIAL
CASTILLO
LIC. ROSA RIOFRIO TACURI MTOP ASISTENTE DE TALENTO HUMANO PROCINCIAL

Objetivo de la reunion:

Revision de los procesos de la Unidad de Talento Humano

Puntos tratados:

e Se diagramé los procesos actuales en base a las actividades que realizan, luego se revisé los flujos con los responsables
del proceso, eliminando tareas que no agreguen valor, para optimizar las tareas, recursos y tiempos, a fin de brindar una
atencién mas eficiente y eficaz, y de esta manera conseguir satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, asi
como el rendimiento para la institucion.

e Para el proceso de Evaluacion del Desempefio se revisé la normativa legal habilitante para la aplicacion de la evaluacion
asi como los formularios correspondientes.

e Para el proceso de Evaluacién del Desempefio se revisé los requisitos previos a la ejecucién asi como las instrucciones
normadas en documentos por la Institucion.

e Se revisa el procedimiento de la Evaluacién del Desempefio, ya que conforme el historial de afios anteriores la calificacion

no determina que mayormente la eficiencia del personal en el cumplimiento de sus actividades diarias.

Firmas:

NOMBRE EMPRESA FIRMA

ING. JESSICA CUENCA CASTILLO | DIRECCION PROVINCIAL DEL MTOP LOJA

LIC. ROSA RIOFRIO TACURI DIRECCION PROVINCIAL DEL MTOP LOJA
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ANEXO NO. 2

TALLER

Datos de la reunion: REVISION DE PROCESOS DE EVALUACION DEL DESEMPENO.

Fecha: 28-07-2014 I Hora inicio: 9:00 Horafin: 17:00

Lugar: DIRECCION PROVINCIAL DEL MTOP LOJA — UNIDAD DE TALENTO HUMANO

Detalle de asistentes:

NOMBRE ‘ EMPRESA ‘ CARGO
LIC. ROLANDO OCAMPO MTOP ANALISTA ADMINISTERTIVO PROVINCIAL
ING. JESSICA CUENCA MTOP ANALISTA DE TALENTO HUMANO PROVINCIAL
LIC. ROSA RIOFRIO MTOP ASISTENTE DE TALENTO HUMANO PROVINCIAL

Objetivo del Taller:

Revisar y aprobar el proceso de la Unidad de Talento Humano, para implementar la mejora en los flujos de evaluacion del

desempefio al personal, a fin de mejorar la calidad de los servicios y la atencién al cliente.

Puntos tratados:

Se realiz6 una mesa redonda con los actores del proceso de la Evaluacion del Desempefio, para definir la situacion actual
del mismo y verificar los problemas que se han detectado en la atencién de servicio al cliente:

En la Direccién Provincial del MTOP Loja se detecté que existen cuellos de botellas al momento de ofrecer servicios a la
ciudadania.

Para atender a un cliente existe demora ya que previo los servicios demoran tiempo y existe burocracia en la legalizacion
de documentos.

Los reclamos se receptan en el buzén de comentarios y quejas que estan ubicados fisicamente en las oficinas de Talento
Humano, los mismos que no estan ubicados a la vista de los ciudadanos.

De acuerdo a la Ley los reclamos deben ser efectuados bajo la supervisién de la Unidad de Talento Humano en un tiempo

no mayor a 3 dias, lo que hoy en dia esto no se cumple, lo cual genera inconformidad del servicio por parte de los

clientes.
Firmas:
NOMBRE EMPRESA FIRMA
LIC. ROLANDO OCAMPO DIRECCION PROVINCIAL DEL MTOP LOJA
ING. JESSICA CUENCA DIRECCION PROVINCIAL DEL MTOP LOJA
LIC. ROSA RIOFRIO DIRECCION PROVINCIAL DEL MTOP LOJA
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ENCUESTA DE SERVICIO Y SATISFACCION AL CLIENTE
Sefiores (as) usuarios/as de la Direccion Provincial del Ministerio de Transporte y Obras

ANEXO NO. 3

Publicas de Loja, con la finalidad de dar cumplimiento a mi trabajo de investigacion, a Usted
muy respetuosamente le solicito se digne otorgar la informacion necesaria, que sera
utilizada con fines académicos, agradeciéndole previamente dar respuesta a las siguientes
interrogantes:

Lea siguiente encuesta, y marque con una X su respuesta.

1 ¢Usted realizo algun tramite en la Direccién Provincial del MTOP Loja?

Sl () NO ()

2 ¢En gué Unidad fue atendido?

TECNICO ()
ADMINISTRATIVO ()
FINANCIERO ()

TALENTO HUMANO ()

3 ¢Como determina Usted el servicio recibido?

Nada satisfecho () Ligeramente Satisfecho ( )

Un poco satisfecho () Muy satisfecho ()

4 ¢Considera Usted que la prestacion de los servicios, cumple con el tiempo de

entrega en los trdmites de acuerdo a sus necesidades?

SI() NO ()
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5 ¢Cree que el resultado que obtuvo en la Direcciéon Provincial del MTOP Loja le

satisfizo en sus requerimientos?

Nada satisfecho () Ligeramente Satisfecho ( )

Un poco satisfecho () Muy satisfecho ()

6 ¢Su opinion acerca de la Institucion. Considera que le brinda una atencion
eficiente y eficaz?

SI() NO ()

7 ¢Hapresentado algun reclamo luego de la atencién brindada?

SI() NO ()

8 ¢Sisurespuesta fue negativa porque no lo hizo?

NO EXISTE BUZON DE QUEJAS Y COMENTARIOS ( )
PORQUE NO CORRIGEN NADA ()

NO TENGO TIEMPO ()
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ENCUESTA DE SERVICIO Y SATISFACCION AL CLIENTE
Sefiores (as) servidores/as de la Direccion Provincial del Ministerio de Transporte y Obras

Publicas de Loja, con la finalidad de dar cumplimiento a mi trabajo de investigacion, a Usted
muy respetuosamente le solicito se digne otorgar la informacion necesaria, que sera
utilizada con fines académicos, agradeciéndole previamente dar respuesta a las siguientes
interrogantes:

Lea siguiente encuesta, y marque con una X su respuesta.

1 ¢El desarrollo de los perfiles corresponde a larazon de ser de los cargos o empleos
en la Direccion Provincial del Ministerio de Transporte y Obras Publicas de Loja?

NO SABE ()
NO SE CUMPLE ()
SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE ()
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE ( )
SE CUMPLE EN ALTO GRADO ()
SE CUMPLE PLENAMENTE ()

2 ¢Los perfiles disefiados permiten la seleccion de los servidores de acuerdo con los

reguerimientos de los cargos o empleos en el MTOP Loja?

NO SABE ( )
NO SE CUMPLE ()
SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE ( )
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE ( )
SE CUMPLE EN ALTOGRADO ()
SE CUMPLE PLENAMENTE ()

3 ¢Los procesos de induccién permiten que el nuevo servidor conozca la cultura de la entidad

y todo lo relacionado con el ejercicio de sus funciones en el MTOP Loja.

NO SABE ()
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NO SE CUMPLE ()
SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE ( )
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE ( )
SE CUMPLE EN ALTO GRADO ()
SE CUMPLE PLENAMENTE ()

4 ¢La Direccion Provincial del MTOP Loja realiza diagnosticos sobre los
requerimientos de personal para el desarrollo de sus planes, proyectos o procesos?

NO SABE ()
NO SE CUMPLE ()
SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE ( )
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE ( )
SE CUMPLE EN ALTOGRADO ()
SE CUMPLE PLENAMENTE ()

5 ¢Los procesos de re induccién permiten la actualizacién de todos los servidores en
las nuevas orientaciones técnicas y normativas que afectan el que hacer institucional
del MTOP Loja?

NO SABE ()
NO SE CUMPLE ()
SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE ()
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE ( )
SE CUMPLE EN ALTO GRADO ()
SE CUMPLE PLENAMENTE ()

6 ¢La Direccion Provincial del MTOP Loja adopta anualmente un plan institucional de

formacién y capacitacion?

NO SABE ()
NO SE CUMPLE ()
SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE ()
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE ( )
SE CUMPLE EN ALTO GRADO ()
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SE CUMPLE PLENAMENTE ()

7¢:En la Direccién Provincial del MTOP Loja son consultados los servidores sobre sus

necesidades de capacitacién, a través de encuestas o reuniones de trabajo?

NO SABE ()
NO SE CUMPLE ()
SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE ( )
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE ( )
SE CUMPLE EN ALTO GRADO ()
SE CUMPLE PLENAMENTE ()

8 ¢La capacitacion recibida en el MTOP Loja contribuye al desarrollo de
conocimientos y capacitacién para su mejor desempefio en el puesto de trabajo?

NO SABE ()
NO SE CUMPLE ()
SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE ( )
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE ( )
SE CUMPLE EN ALTO GRADO ()
SE CUMPLE PLENAMENTE ()

9 ¢, La Direccidon Provincial del MTOP Loja adopta y ejecuta programas de bienestar

social - laboral para Usted y su familia?

NO SABE ()

NO SE CUMPLE ()

SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE ( )

SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE ( )

SE CUMPLE EN ALTO GRADO ()

SE CUMPLE PLENAMENTE ()

10 ¢La Direccién Provincial del MTOP Loja adopta un plan de incentivos pecuniarios y

no pecuniarios para Usted?

NO SABE
NO SE CUMPLE

—~ o~
~— ~—
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SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE ( )
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE ( )
SE CUMPLE EN ALTO GRADO ()
SE CUMPLE PLENAMENTE ()

11 ¢(En el MTOP Loja existe un sistema evaluacion del desempefio que cumpla las

orientaciones legales?

NO SABE ( )
NO SE CUMPLE ( )
SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE ( )
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE ( )
SE CUMPLE EN ALTO GRADO ()
SE CUMPLE PLENAMENTE ()

12 ¢Los resultados de la evaluacion del desempefio sirven de insumo para programar

acciones de capacitacion y desarrollo de los servidores del MTOP Loja?

NO SABE ()
NO SE CUMPLE ()
SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE ()
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE ( )
SE CUMPLE EN ALTO GRADO ()
SE CUMPLE PLENAMENTE ()

13 ¢La Direccién Provincial del MTOP Loja cuenta con mecanismos internos y/o

externos para la seleccion de servidores del nivel directivo?

NO SABE ()

NO SE CUMPLE ()

SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE ( )

SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE ( )

SE CUMPLE EN ALTO GRADO ()

SE CUMPLE PLENAMENTE ()

14 ¢ En la Direccién Provincial del MTOP Loja se evalla la gestion de los directivos a

través de los acuerdos de gestion?
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NO SABE ()
NO SE CUMPLE ()
SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE ( )
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE ( )
SE CUMPLE EN ALTO GRADO ()
SE CUMPLE PLENAMENTE ()

15 ¢ Existen mecanismos de publicidad y difusién de las practicas de gestién del
talento humano en el MTOP Loja?

NO SABE ( )
NO SE CUMPLE ()
SE CUMPLE INSATISFACTORIAMENTE ( )
SE CUMPLE ACEPTABLEMENTE ( )
SE CUMPLE EN ALTO GRADO ()
SE CUMPLE PLENAMENTE ()
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ANEXO No. 4
FORMULARIO MRL-EVAL-01-MODIFICADO

FORMULARIO MRL-EVAL-01 - MODIFICADO

FORMULARIO PARA LA EVALUACION DEL DESEMPENC POR COMPETENCIAS PARA USO DEL JEFE INMEDIATO
DATOS DEL SERVIDOR:
Apellidos y Nombres del Servidor (Evaluado): RIWERA ROBLES PALLIMNG
Denominacion del Puesto que Desempefia: LABORATORISTA
Titulo o profesion: LABORATORISTA
Apellidos y Nombre del jefe Inmediato o superior inmediato (Evaluador): WVILLAVICENCIO GARCIA ISRAEL
Periodo de Evaluacion (dd/mm/aaaa). Desde: 02/01/2014 Hasta: 311272014
EVALUACION DE LAS ACTIVIDADE § DEL PUESTO
INDICADORE S DE GESTION DEL PUESTO: # Actividades: § Factor: B60%
Meta del
S i - Periodo ) % de Mivel de
Descripcion de Actividades Indicador T — Cumplidos Cumplimiento | Cumplimiento
(namero)

Revizion de estudios de suelos y Mimero de actividades
pavimentos a varios proyectos de la proyectadass Nimero de (1
Region 7 actividades realizadas
Revisidn de ensavos de laboratorio v Mimero de actividades
dizefio de pavimentos convenio GAP proyectadass Nimero de 3
MTOP -Region 7. actividades realizadas
Revigdn de estudios de suelos, Nimero de actividades
ensayos CBR para dizefio de proyvectadass NOmero de (1
pavimentos convenio GAM-MTOP- actividades realizadas
Revizion de enszayvos d laboratorio Mimero de actividades
para planilas estudio de suelos para proyectadas/ Nimero de [
dizefic de pavimentos. actividades realizadas
Recorridos de proyectos en estudio, Mimero de actividades
cheguee muestrec de suelos v proyectadas/ Nimero de 5
fuentes de materiales. actividades realizadas
Informes de revision de estudio de Namere de ﬂd'.wdﬁdes
=uelos v pavimentos de la Region 7. prl:ly.et:,tadas.l' NI.II'.I'IEI'CI de g

actividades realizadas
Realizar ensayos de estudio y Mimero de actividades
clasificacion de suelos, Proctor v proyectadas/ Nimero de 3
C.B.R. actividades realizadas

. Mimero de actividades

Infarmes de laboratorio de ensayos .
realizados. prU}f-&-C‘tﬂdES.l' Nur_nercl de 3

actividades realizadas

= = . Nivel de
CONOCIMIENTOS # Conocimientos: 3 Factor: 8%

Conocimiento

Laboratorio de Suelos

Wicrosoft Office

Enzayos de Laboratoric
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Total Competencias Técnicas del Puesto :

0%

COMPETENCIAS UNIWERSALES

# Competencias: 0 Factor: 8%

ESTOS CAMPOS DEBEN SER LLENADOS OBLIGATORIAMENTE :

DESTREZA

Relevancia Comportamiento Observable

Frecuencia de
Aplicacion

APREMNDIZAJE COMTIMNUD

Fiealiza trabajos de investigacion que comparts con sus
compaferss. COMparte sUs condcimientos y experiencias
actuando como agente de cambioy propagador de nuevas
ideas ytecnologias.

Bilea

COMACIMIEMTOS DEL ENTORMO
ORGAMIZACIOMNAL

ldentifica, describe y utiliza las relaciones de poder e
influencia existentes dentro de 13 institucion, con un
zentida clara de lo que ez influir &n la institucian,

Media

RELACIOMES HUMARNAS

Construye relaciones beneficiozas para el usuario externo
y lainstituzidn, que le permiten alcanzar los objetivas
organizacionales. ldentifica y crea nuevas oportunidades
en beneficia de la institusion.

Bilea

ACTITUD AL CAMEIC

Modifica las acciones para responder a los cambios
organizacionales o de prioridades. Propone mejoras para
la arganizacion.

Bilea

ORIEMTACION & LOS RESULTADOS

Fiealiza lazs acciones necesarias para cumplir con las
metas propusstas, Desarrolla o modifica procesos
organizacionales que contribuyan a mejorar la eficiencia.

Bilea

ORIEMTACION DE SERYICIO

Diemuestrainterés en atender a los usuarios internos o
externas ¢on rapidez, diagndstica carrectaments la
necesidad y plantea soluciones adecuadas.

Bilea

Total Competencias Universales:

0%

TRABAJO EN EQUIPO, INICIATIVA Y LIDERAZGO

Factor: 16%

Frecuencia de

DESCRIPCION | RELEVANCIA COMPORTAMIENTO OBSERVABLE et
Crea un buen clima de trabajo y espiritu de cooperacion. Resuelve los conflickos que se puedan
TRABSJD ERMEQUIPO Atz producir dentro del equipo. Se considera que es un referente en el manejo de equipos de trabajo.
Fromuewe el trabajo en equipo con otras areas de la organizacian.
IMICIATIV A, Alta Sie anticipa 2 13 situaciones ¢on una visidn d= largo plaza

LLENAR EL CAMPOD DE LIDERAZGO, SOLO PARA QUIENES TENGAN SERYIDDRES SUBODRDINADOS BAJO SU

LIDERAZGO

Media

RESPONSAEBILIDAD DE GESTION.

Mediano desarralla de los talentas y mativacian en su equipo de trabajo para generar
comunicacidn, confianza y compromiso a través del ejemplo y servicio
para el logro de objetivos comunes.

Total Trabajo en Equipo, Iniciativa y Liderazgo:

0%

OBSERVACIONES DEL JEFE INMEDIATO (EN CASO DE QUE LAS TENGA):

QUEJAS DEL CIUDADANO (PARA USO DE LAS UARHS) INFORMACION PROVENIENTE DEL FORMULARIO EVAL-02

"0':'52?&“&“': DESCRIPCION No. DE APLICA DESCUENTO A LA % DE
per que FORMULARIO | EVALUACION DEL DESEMPERO | REDUCCION
realiza la queja
TOTAL: 0

RESULTADO DE LA EVALUACION
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CALIFICACION

FACTORES DE EVALUACION ALCANZADA
(%)
Indicadores de Gestidn del puesto 0.0
Conocimientos 0.0
Competencias técnicas del puesto 0.0
Competencias Universales 0.0
Trabajo en equipo, Iniciativa y Liderazgo 0,0
Evaluacidn del ciudadano (- ) 0,0

PROCESO INCORRECTO

PROCESO INCORRECTO

FUNCIONARIO (A) EVALUADOR (A)

Fecha (dd/mm/aaaa): |

CERTIFICO: Que he evaluado al (a la) servidor (a) acorde al procedimiento de la norma de Evaluacion del Desempefio.

FIRMA
Evaluador o jefe Inmediato
VILLAVICEMNCIO GARCIA ISRAEL VINICIO

109




