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RESUMEN

El presente estudio muestra una propuesta para el disefio e implementacion de un modelo
de gestibn organizacional por procesos en la Coordinacion General de Gestidn
Interinstitucional de la Secretaria Nacional de la Administracion Publica, cuyo objeto es
establecer principios y directrices que permitan adoptar un enfoque basado en la gestion por

procesos que apunte a mejorar la productividad del area y de la institucién en general.

En una primera etapa se aplicé una investigacion a los funcionarios para conocer el estado
actual de las actividades que se realizan y determinar la importancia de la aplicacién de

procesos y procedimientos.

Posteriormente se realiz6 el levantamiento de la informacion sobre los productos y servicios
gque se generan en la Coordinacién y se determiné la secuencia de las actividades que se
encuentran identificadas en flujogramas de procesos. Durante esta etapa también se levant6

un sistema de indicadores de gestion.

Finalmente, se propone un modelo de gestion de transferencia de conocimientos para
promover el aprendizaje de las experiencias con los aportes del personal y almacenar la

informacién técnica que se genera en la institucion.

Palabras clave: procesos, procedimientos, indicadores, productividad, eficiencia, eficacia,

conocimiento, informacion.



ABSTRACT

The present work includes a proposal for the design and implementation of a organizational
management model leading by process at Secretaria Nacional de la Administracién Publica
Coordinacién General de Gestion Interinstitucional, which primary objective is set the
principles and politics that allows an effective process management orientation that points to

improve productivity in the study area and in the institution itself.

In the first step it was done and investigation to the personnel to know el actual status of the
activities they realize and determine the importance of the process and procedures

application.

Later it war realized the information acquire about products and services generated at
Coordinacion, to determine the activities sequence realized and that reflected in the process

flowcharts. During this step also was realized an management indicator system.

Finally, it includes a proposition of a know how transfer management model to promote the
apprentice of experiences and professional value acquired with the personnel contributions

and to store the technical information that the institution generates.

Keywords: process management, procedures, indicators, productivity, efficiency,
effectiveness, knowledge, information.



INTRODUCCION

La modernizacién administrativa se ha constituido en los temas de mayor protagonismo al
interior de las instituciones publicas a nivel global; la meta es buscar iniciativas para la
modernizacion de la gestion publica que frene la rigidez del modelo burocratico del sector, y
asi lograr incrementos en la productividad, accesibilidad, calidad, eficacia y eficiencia de la
gestion publica, generando valor para los clientes o usuarios y sobre todo alcanzando

mejores practicas de gobierno.

La idea de establecer procesos y procedimientos se ha fortalecido en los uUltimos afios, en la
gestion publica del Ecuador, asi con el nacimiento de la nueva estructura de la Secretaria
Nacional de la Administracién Publica ha puesto en marcha diversas iniciativas para adoptar
modelos de gestidn por procesos, es asi que se hace necesario establecer una metodologia,
que empieza por el levantamiento de la informacién primaria sobre la estructura
organizacional de la institucion. Sin esta metodologia la organizacién realiza actividades y
procesos sin un orden metodoldgico y sin un control, por ende adaptarse a esta metodologia

de cambio es un reto al que la institucién se esté involucrando positivamente.

La implementacion de este modelo consigue que la institucién incorpore una filosofia
enfocada a la satisfaccion de los clientes o usuarios, asegurando la provisién de productos y
servicios de calidad, los cuales estan regidos bajo un mecanismo de control e indicadores
de gestién que aseguran que los tiempos de los procesos sean 6ptimos y oportunos, que los
documentos que se generen estén bajo los criterios de calidad y los principios de la gestién

pOr procesos.

Los conceptos metodolégicos y las herramientas técnicas se convierten en guias
metodoldgicas para la elaboracion de flujogramas, fichas de caracterizacion de procesos y
posteriormente el desarrollo de manuales de procedimientos que emitira la Coordinacion
General de Gestion Interinstitucional. Para empezar con la implementacion, la propuesta es
incorporar una herramienta de analisis del entorno y de autodiagnéstico que evalta la
situacion actual, la gestion de la informacion y el orden secuencial que siguen las
actividades para transformarlas en productos y servicios. Se elaboran los flujogramas de
procesos donde se identifican los limites, recursos y partes involucradas, con ello se elabora
las fichas de caracterizacion, donde se detalla las actividades que forman parte de los

procesos.



Ademés se establece un sistema de indicadores de gestion y las herramientas para el
seguimiento y fortalecimiento organizacional mediante la mejora y sistematizacion de los
procesos de gestion que permite identificar posibles errores o retrasos en la elaboracion de
productos o para la provision de servicios.

El modelo de gestion por procesos, se complementa con un modelo de gestion y
transferencia de conocimientos bajo métodos y herramientas que facilitan a las personas de
institucion crear, capturar, intercambiar, adaptar y poner en practica el conocimiento tacito y
explicito con el objetivo de contribuir a compartir y generar fuentes de informacién con una
mezcla de experiencias y valores que aportan los mismos integrantes de la institucién, a

quienes se los llamara gestores del conocimiento.

Todas estas herramientas y técnicas deben estar soportadas bajo las herramientas y
facilidades que ofrece la tecnologia, ademas de adaptarse a los cambios del entorno y
siempre apuntar a generar una buena reputacién e imagen de la institucién, comunicando
las buenas practicas y las metodologias que se aplican en favor de los clientes, usuarios y
ciudadanos para cambiar la imagen que tenia la sociedad sobre los procesos internos en las

instituciones publicas basados en rigidez y tramites burocraticos.



CAPITULO 1 GENERALIDADES



1.1 Descripcién del problema

Mediante Decreto Ejecutivo No. 3 de 30 de mayo del 2013 se establece que la Secretaria
Nacional de la Administracion Publica es una entidad de derecho publico, con personalidad
juridica y patrimonio propio, dotada de autonomia presupuestaria, financiera, econémica y
administrativa, naciendo asi, una nueva entidad. Debido a este cambio de atribuciones y
responsabilidades, se ha generado una atmosfera de desconocimiento e incertidumbre
frente a algunos procesos que se venian desarrollando dentro de la institucién; por lo que
entre los principales problemas a los que se enfrentan las nuevas autoridades y el nuevo
personal, estdn: que no se cuenta con los procesos Yy procedimientos claramente
identificados y levantados en algunas areas, la insatisfaccion del personal que desconoce la
forma de desarrollar sus actividades, las interacciones con otras areas y ejecutar
secuencialmente los procesos, y la falta de mecanismos documentados que permitan
conocer y referir a la forma y el cdmo se desarrollan varias actividades, ademas del no

contar con metas e indicadores claramente definidos para la gestién de cada area.

Dentro del ambiente de cambio, otro de los problemas identificados es la pérdida de valiosa
informacion institucional que recaia en manos de los funcionarios anteriores y que se han
desvinculado de la institucion sin dejar una memoria o informacion respaldada, lo que ha
demostrado la necesidad de contar con un sistema de gestion y transferencia de
conocimientos que asegure la continuidad y respaldo de la informacién, asi como la forma
de asegurar la transferencia de habilidades sobre la forma de llevar los procedimientos y

gestionar los cambios que se vayan generando en el area.

Por otra parte se han evidenciado errores y retrasos en la atencién de algunos tramites y
requerimientos, debido a la falta de una metodologia de gestion organizacional por procesos
que permita gestionar adecuadamente las actividades para llegar a desarrollar los tramites y
en donde se puedan identificar las responsabilidades, recursos y actividades que deben

cumplir los actores y participantes en los procesos.

Una vez que se han identificado estas falencias, se requiere de la implementacion de un
modelo de Gestion Organizacional por procesos dentro de la Coordinacion General de
Gestion Interinstitucional que sera la base para mejorar los procesos internos y las
relaciones con otros actores del Ejecutivo, asegurando asi la calidad y efectividad de los
procesos y a la vez procurando el intercambio de saberes y procedimientos al interior de la

institucion gracias a un modelo de gestidn y transferencia de conocimientos.
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1.2 Justificacion

Con el nacimiento de la Secretaria Nacional de la Administracion Puablica —SNAP- como ente
autbnomo con personalidad juridica y patrimonio propio, autonomia presupuestaria,
financiera, econémica y administrativa, se crean nuevas areas y unidades para la gestion, el
apoyo y el desarrollo de actividades que generan productos y servicios innatos de la

institucion, hacia los usuarios, clientes o beneficiarios.

Es asi que se crea la Coordinacion General de Gestién Interinstitucional cuya misién
consiste en coordinar, organizar y controlar los procesos para el desarrollo de los Gabinetes
Ministeriales, Comités y Talleres, entre otros, y validar la informacién que emiten las

Instituciones de la Administracion Publica Central.

Existe una diversidad de tramites y procesos gue recaen en esta Coordinacion y de los

cuales se han planteado algunas metas iniciales:

e 100% de coordinacion efectiva para la realizacion de Gabinetes Ministeriales.

e 90% de coordinacion efectiva para Talleres y Comités.

e 100% de informacion validada previo a ser presentada al Presidente de la Republica.
e 90% de tramites atendidos en un plazo de tiempo determinado.

e 90% de informes elaborados en un plazo de tiempo determinado

Con el propésito de cumplir las metas, se requiere realizar el levantamiento e identificacion
de procesos y procedimientos, bajo la aplicacion de una metodologia de gestion
organizacional por procesos, con la finalidad de mejorar la calidad de los productos y
servicios que se ofrecen al ciudadano por medio de la determinacion clara de las
interacciones, atribuciones y responsabilidades de cada uno de los actores que se
involucran dentro de los procesos y asi evitar el desconocimiento de las actividades por
parte de los funcionarios, la acumulacion de tramites y cuellos de botella que entorpezcan la

gestién de la institucion.

Ademas para alcanzar las metas propuestas, es necesario institucionalizar los procesos de
la Coordinacion en documentos formales, que serviran como base para identificar puntos de
mejora e implementar mecanismos de transferencia de conocimientos al interno de la
institucion, que permitan mantener una consecucién de actividades y conservar el saber

hacer.



1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Disefiar un modelo de gestion organizacional por procesos en la Coordinacién General de
Gestion Interinstitucional de la Secretaria Nacional de la Administracion Puablica, que permita
establecer indicadores de gestibn que determinen la incidencia de dicho modelo en la

mejora de la eficiencia y eficacia de los procedimientos.

1.3.2  Objetivos Especificos:

e Realizar un diagnostico de la situacion actual de la Coordinacion General de
Gestidon Interinstitucional con el proposito de determinar las causas de la

ineficiencia en la elaboracion de productos o prestacién de servicios.

¢ Realizar el levantamiento de procesos y procedimientos de la Coordinacién General

de Gestion Interinstitucional.

¢ Establecer una metodologia que permita implementar la gestién por procesos en la
Coordinacion General de Gestidon Interinstitucional, basada en los modelos de

transferencia de conocimientos.

e Elaborar una propuesta de indicadores de gestion para la Coordinacion General de
Gestion Interinstitucional, que apunten a mejorar la eficacia y eficiencia en los

procesos.

14 Hipotesis

La aplicacion de la metodologia, técnicas y estrategias de gestion organizacional por
procesos en la Coordinacién General de Gestién Organizacional, lograra mejorar los niveles
de eficiencia y eficacia de los procedimientos y actividades internas, a través de los

resultados de la aplicacion de dicho modelo y los resultados de los indicadores de gestion.



15 Alcance y Viabilidad

La presente propuesta tendrd un alcance local, es decir se aplicara y desarrollara
Unicamente para la Coordinacion General de Gestion Interinstitucional de la Secretaria
Nacional de la Administracién Publica, cuyas oficinas se encuentran en la ciudad de Quito y
con la misma se pretende potenciar la eficiencia y eficacia de las actividades a nivel

organizacional con la finalidad de mejorar la productividad y los indicadores de gestion.

e La formulacion y aplicaciéon del proyecto de tesis, es totalmente viable, en vista
gque la Unidad requiere de una urgente intervencion y gestion para la aplicacion de
la gestion por procesos, la elaboracion de flujos de procedimientos y un sistema
de indicadores que permita medir y cuantificar los resultados de la gestién del

area.



CAPITULO 2 MARCO TEORICO
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2.1 La gestidn por procesos en las instituciones del sector pablico.

En la actualidad las instituciones gubernamentales de América Latina y en el Ecuador
enfrentan el reto constante de mejorar la administracién y gestién publica, con base a los
nuevos retos tecnoldgicos, a los ajustes econdmicos y estructurales y sobre todo procurando
satisfacer las demandas ciudadanas. Todos estos esfuerzos deben procurar alcanzar una
buena imagen a través de la mejora de la eficiencia y eficacia de los procedimientos y

encaminar hacia un modelo post-burocratico.

Uno de los principales roles de la gestidn por procesos en el sector publico se enfoca en
lograr la maxima productividad y eficiencia de la accién gubernamental maximizando, a la
vez, el impacto de su actuacion en los ciudadanos, sin producir efectos negativos sobre las
condiciones laborales de los trabajadores y funcionarios, y a la vez fortaleciendo la

transparencia y responsabilidad de la gestion publica.’

En el cuadro que presenta el autor Medina (2005), compara el paradigma burocratico de la
gestién publica con algunos de los rasgos que identifican al movimiento modernizador del

modelo post-burocratico de organizacién y gestion publica:

Tabla 1: Contraste entre los rasgos del Paradigma Burocratico y Post-Burocratico de Organizacion y
Gestién Publica
Paradigma Burocratico Elementos a considerar en la elaboracién del

Paradigma Post-Burocrético

Interés publico Valor publico creado en los ciudadanos. Adopcién del
principio ciudadano/cliente: usuario; beneficiario con

derechos especificos y mas efectivamente respetados

Eficiencia. Enfasis en los productos Calidad, productividad y valor pablico. Enfasis en los

resultados (impacto)

Administracién. Desarrollo de funciones | Gestién o gerencia. Coordinacion estratégica de la
(planeacion, organizacion, coordinacién, | organizacion
administrativas clasicas, direccion y

presupuestacion)

Control sancionador y punitivo. Ganar adherencia y confianza a las normas. Identificar de
Especifica funciones, autoridad y la misién los servicios, clientes y resultados

estructura

Justificar costos Productividad y creacién de valor para la organizacion y

! Medina, A. (2005). Gestién por procesos y creacién de valor publico. Un enfoque analitico. Santo
Domingo, Republica Dominicana. Instituto Tecnolégico de Santo Domingo.
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Paradigma Burocratico Elementos a considerar en la elaboracién del

Paradigma Post-Burocratico

los ciudadanos

Reforzar responsabilidad Construir responsabilidad, fortalecer las relaciones de

trabajo y gestién participativa

Seguir las reglas y procedimientos Entender y aplicar normas. Identificar y resolver

problemas. Mejorar los procesos de manera continua

Asignacion presupuestaria desligada del | Asignacién presupuestaria con base en el rendimiento,

rendimiento contratos por desempefio

Operar sistemas administrativos Potenciar la eleccion del cliente
Promover los incentivos
Promover la accion colectiva
Medir y analizar resultados

Favorecer la retroalimentacién

Funcionario publico clasico de tipo Funcionario publico guiado por la busqueda de
Webenario (especializacion, resultados y evaluad, sujeto a rendicion de cuentas y a la
responsabilidad fragmentada, etc.) competencia, no solo al momento de la contratacion.

Fuente: Medina, A. (2005). Gestién por procesos y creacion de valor publico
Elaborado por: Verénica Vasconez

Partiendo entonces de la creacion de estrategias de modernizacion para el sector publico,
se incluyen iniciativas como la simplificacion administrativa, creacién de ventanillas Gnicas y
la gestion por procesos para la gestion publica que para su practica e implementacion
requiere del conocimiento de las exigencias del entorno y el area en donde se pondra en
practica, conocer los conceptos, técnicas y modalidades de la herramienta y entender la

estructura administrativa y politica de la institucion en donde seréa aplicada.

2.2 Beneficios de la Gestion por Procesos

Segun Bravo (2009), la gestidon de procesos es una disciplina que ayuda a la direccién de la
empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas
productivos los procesos de la organizacion para lograr la confianza del cliente.

El propésito de la gestion por procesos es asegurar que todos los procesos de una

institucion se desarrollen de forma cotidiana, mejorando la efectividad y la satisfaccion de

todas las partes interesadas: usuarios, trabajadores, proveedores, sociedad en general y
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genera mayor satisfaccion en el trabajo gracias al aumento de la motivacion y capacidad de

identificar errores.

Partiendo de ello, se puede determinar los siguientes beneficios de aplicar esta herramienta:

e Aumenta la capacidad de la institucion para ser competitiva, mejorando el uso de los
recursos disponibles

” W

¢ Aumenta la conciencia de la institucion para conocer “lo que hace” “como lo hace” y
“para quién lo hace”

e Permite a la institucion centrarse en el cliente, usuario o ciudadano

e Permite a la empresa predecir y controlar el cambio

¢ Permite establecer responsables para cada proceso.

¢ Permite identificar errores y reducir costes innecesarios.

e Permite aplicar métodos de mejoramiento continuo aumentando la eficiencia y
eficacia

e Permite establecer indicadores de gestién para cada proceso 2

Se puede mejorar un proceso de diversos modos, tanto por medio de aportaciones
creativas, sentido critico o de imaginacion. Algunos de los beneficios de mejorar los

procesos en la gestion publica pueden ser:

e Simplificar y eliminar la burocracia (simplificar el lenguaje, eliminar duplicidades)
e Mejorar la eficiencia en el uso de los recursos

¢ Reducir los tiempos de ciclo

e Estandarizar el modo de realizar las actividades

e Generar alianzas entre otras instituciones 3

Un claro beneficio para las instituciones se evidencia en la mejora de las relaciones y
comunicaciones internas, ya que el cambio de mentalidad genera mayor participacién por
parte de las autoridades con los trabajadores para buscar mecanismos de mejora

recolectando los aportes de todos los involucrados en el proceso.

% Bravo, J. (2009). Gestién de Procesos (Con Responsabilidad Social). Santiago de Chile. Editorial
Evolucién S.A.

® Martinez, A. Navarro, J. (2014). Gestion por procesos de negocio: Organizacion horizontal. Madrid.
Ecobook — Editorial del Economista.
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La importancia que va tomando la aplicaciéon de la gestién por procesos, radica en tomar en
cuenta los beneficios que trae a la institucion, aplicarlos y continuar con las mejoras que se

pueden implementar para adaptarse a las exigencias del entorno.

2.3 Definicion y elementos de los procesos

Segun la norma ISO, un proceso se define como: “conjunto de actividades mutuamente

relacionadas que interactiian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”*

De acuerdo a la definicién del libro del autor Pérez (2009) la definicion de proceso se
entiende como: “secuencia <ordenada> de actividades <repetitivas> cuyo producto tiene

valor intrinseco para su usuario o cliente”. °

Todo proceso esta conformado por los siguientes elementos®:

a) Entradas o Inputs: son los productos o insumos que proviene de un suministrador

(externo o interno) y que sufren transformaciones.

b) Salidas u Outputs: es el resultado de la ejecucion del proceso, servicio o producto
gue se entrega a los usuarios internos o externos. Ha de tener un valor intrinseco,

medible o evaluable para el cliente o usuario.

c) Actividades: secuencia de actividades realizadas para la ejecucién del proceso. A

través de ellas se obtiene el producto o salida del proceso.

d) Controles o Referencias: es la informacion a tener presente para la ejecucion del
proceso. Pueden ser normativas, leyes, reglamentos condiciones del mercado,

instructivos, entre otras.

e) Recursos o Medios: son los medios o insumos utilizados para transformar las
entradas al proceso en el servicio o producto que se entrega al usuario. Puede ser
los recursos econdémicos, humanos, infraestructura, tecnoldgicos, equipos, técnicas,

métodos.

* SO 9000:2005. Traduccion certificada http://www.uco.es/sae/archivo/normativa/ISO 9000 2005.pdf
> Pérez, J. (2009). Gestién por Procesos. Madrid. ESIC Editorial
6 Harrington, J. (1997). Mejoramiento de los procesos de la empresa. Bogota, Mc Graw Hill.
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http://www.uco.es/sae/archivo/normativa/ISO_9000_2005.pdf

Visto de una manera grafica un proceso se lo presentaria de la siguiente manera:

e Productos /
insumos de
proveedor
interno o
externo

o e Normativas
= o Leyes
g ¢ Reglamentos
o e Condiciones
& mercado
e Producto o
Entradas Salidas zgr\e”:tlroeq:e
(Inputs) (Outputs) al usuari% o
cliente
e Econdémicos 0
(@]
e Humanos 7]
e Equipos =
e Tecnolégicos &
¢ [nfraestructura

Figura 1: Elementos de los procesos
Fuente: Pérez, J. (2009). Gestion por Procesos. Madrid. ESIC Editorial
Elaborado por: Verénica Vasconez

2.4 Clasificacion de los procesos

La clasificacion de los procesos en una organizacién permite determinar el tratamiento que

se le deba dar a cada uno de ellos porque establece cuales son las salidas o resultados que

se producen y establece donde se inicia el siguiente paso de todo el proceso.

Dentro de la clasificacion de los procesos, se encuentran’:

e Procesos gobernantes o estratégicos: son aquellos relacionados con la estrategia de

la organizacién. Se refiere fundamentalmente a los procesos de planificacion o los

que se consideren con factores clave como los relacionados con la toma de

decisiones, el monitoreo o cumplimiento de objetivos, definicion de indicadores,

definicion de estrategias, politicas, directrices, normas y otros.

’ Bravo, J. (2009). Gestion de Procesos (Con Responsabilidad Social). Santiago de Chile. Editorial

Evolucion S.A.
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e Procesos agregadores de valor u operativos: estan vinculados directamente con la
realizacion del producto o servicio para satisfacer las necesidades de los clientes o
usuarios. Son los procesos que consumen la mayor parte de los recursos de la

organizacion.

o Procesos de asesoria y apoyo: brindan el soporte al realizar los procesos operativos,

se suelen referir a procesos relacionados con recursos, contabilidad, finanzas,

talento humano, comunicacién, informéatica, servicios legales, etc.

Procesos Gobernantes / Estratégicos

Procesos Agregadores de Valor /
Onperativos

Procesos de Asesoriay Apoyo

Clientes
(Satisfaccion)

Clientes
(Necesidades / expectativas)

Figura 2: Clasificacion de los procesos
Fuente: Guia para una gestion basada en procesos
Elaborado por: Verénica Vasconez

La clasificacion de los procesos depende en gran medida del tipo de institucion o de
organizacion, en vista que un proceso que para una organizacion puede ser clasificado
como de apoyo, para otro tipo de institucion pude ser un proceso estratégico, dependiendo

del giro del negocio o la actividad a la que se dedique.

2.5 Principios de la gestién por procesos

Para la adecuada aplicacion de la gestion por procesos en una institucion, se debe tomar en

cuenta los siguientes principios®:

® Marifio, H. (2002). Gerencia de Proyectos. Bogota.
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e Establecer la propiedad

e Verificar y describir el propdsito del proceso

e Definir el proceso, sus limites e interfaces

¢ Organizar y capacitar al equipo de mejoramiento del proceso
e Documentar el proceso

e Establecer los puntos de control

e Definir los indicadores

e Mejorar el proceso

2.6 Herramientas y Metodologia para el Disefio de Procesos

Para la implementacién de un sistema de gestién por procesos, existen herramientas y

metodologias de apoyo con las que se debe partir:

a) Para identificar los procesos debe ser la definicibn de la misién y visién de la
institucion, ya que a partir de este planteamiento se propondran objetivos, estrategias
y acciones, de donde se podran identificar los procesos que se derivan de la mision y

los que se deriven de la vision.

b) Analizar la situacion actual de la institucién: que normas o leyes le afectan, cuales

son sus actores externos, alianzas, entre

c) Realizar el levantamiento de todas las actividades que se realizan en la institucién a
fin de identificar aquellas que formarian parte de un proceso, los recursos, las
interrelaciones con otras areas o con otros procesos, los tiempos que toma y los
productos que se generan de ello.

d) Realizar una autoevaluacion de las acciones que se consideran forman parte de un

proceso, revisando los actuales resultados y productos finales.

2.6.1 Disefio y documentacion
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Para proceder al disefio de los procesos se debe aplicar medidas correctivas y un plan de
implementacion donde se definan los recursos que se van a utilizar ya sean fisicos,

humanos o econémicos.

Para realizar el disefio de los procesos se pueden aplicar técnicas como lluvia de ideas;
entrevistas internas y técnicas de investigacion que permitan recopilar la informacion
necesaria para: 1) Definir el tipo de proceso; 2) Definir el tipo de clientes o usuarios; 3)

Definir los productos o servicios y 4) Elaborar el mapa de procesos y el diagrama de flujo.
Para el disefio de los procesos se debe tener en cuenta los siguientes puntos:

a) Seleccion del Responsable del Proceso: seleccionar a la persona adecuada que
tenga una posicion directiva en la organizacion, tiempo disponible para

involucrarse y suministrar el liderazgo necesario.

En la siguiente tabla se muestran los criterios para seleccionar al Responsable del Proceso

Tabla 2: Criterios de Seleccion del Responsable del Proceso
Criterios Descripcién

Responsabilidad e involucramiento El responsable del proceso debe involucrarse en el
mismo y responsabilizarse por el desarrollo del

mismo.

Poder Para:

¢ Identificar el impacto de las nuevas estrategias

o Efectuar cambios en las politicas que afectan al
proceso

e Llevar a cabo cambios necesarios

e Supervisar la efectividad y eficacia del proceso

Capacidad de liderazgo o Credibilidad dentro de la organizacién

e Capacidad para liderar equipos

¢ Capacidad de negociacion

e Capacidad para adoptar cambios

¢ Capacidad para relacionarse con la alta direccion

e Capacidad para ver de forma global el negocio

Conocimientos y preparacion técnica El responsable del proceso debe contar con la
preparacion técnica y profesional en gestion por
procesos y conocer a la organizacion y la razén de

ser de la misma.
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Fuente: Roure; Moiino; Rodriguez. “Gestion de procesos” 1997.

Elaborado por: Verénica Vasconez

b) Conocer los puntos clave: todos los involucrados dentro de un proceso deben

conocer:

Cudl es el proposito y descripcidn basica del proceso
Quiénes son sus clientes o usuarios
Quiénes son sus proveedores o aliados estratégicos
Quién es el responsable del proceso

Qué resultados y rendimiento se esta obteniendo.

c) Medicion: Todo proceso debe ser medido con respecto a las expectativas de sus

clientes o usuarios internos y externos. Se deben plantear objetivos y los

resultados esperados.

Después de haber realizado el disefio, se procede a la documentacién de los resultados,

donde se plasman las soluciones encontradas durante la etapa del disefio, acciones

correctivas y describir su implementacion.

Algunos de los aspectos que debe incluir la documentacion son:

o Diagrama de flujo de proceso, que incluya las interrelaciones con otros procesos

¢ Medidas de rendimiento de las distintas fases del proceso

¢ Identificar el nombre del responsable del proceso

e Identificar a todos los miembros del equipo que participan en la gestion del

proceso.

2.6.2

Mapa de procesos

Se debe tomar en cuenta que los procesos ya existen dentro de cualquier organizacion, por

ello los esfuerzos se deben concentrar en identificarlos y gestionarlos de manera apropiada

y plantearse cuales de los procesos son lo suficientemente significativos para formar parte

de la estructura de procesos y su nivel de detalle.

El Mapa de Procesos es la representacion grafica de la estructura de procesos que

conforman el sistema de gestién y tiene como finalidad determinar los criterios y métodos
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para asegurar que las actividades que comprenden el proceso se llevan a cabo de manera
eficaz, al igual que el control.

Los principales factores para la identificacion y seleccion de los procesos pueden ser’:

e Influencia en la satisfaccion del cliente

o Los efectos en la calidad del producto/servicio

e Influencia en Factores Clave de Exito

¢ Influencia en la misién y estrategia de la organizacion
¢ Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios
e Los riesgos econdémicos y de insatisfaccion

e Utilizacion intensiva de recursos.

Esta herramienta que permite a una organizacion identificar los procesos y conocer la
estructura de los mismos, reflejando las interacciones entre ellos. No obstante, el
mapa no permite saber como son los procesos “por dentro” y como se realiza la
transformacion de las entradas en salidas, ademas permite mostrar las interacciones a
nivel macro, asi, los Procesos Operativos interactian con los de Apoyo por que
comparten “necesidades” y “recursos” y con los Procesos Estratégicos porque

comparten “datos” e “informacion”.

Esta forma de visualizar la empresa, en la medida que se hace compresible para todos

genera':

e A “nivel macro”, muestra la secuencia e interaccion entre los procesos de la
institucion. Facilita la comprension de las interacciones clave

e Podria desencadenar un cambio organizacional (etilos de direccién y estructura
organizativa mas plana)

e Facilita la comprension de las relaciones “causa — efecto”, permitiendo la
identificacion de indicadores para la gestion eficaz de los procesos

e Permite valorar el coste real del producto o servicio basdndose en las actividades

de los procesos operativos.

° Beltran, J; Carmona, M; Carrasco, R. (2009). Guia de una gestion basada en procesos. Sevilla.

Centro Andaluz para la Excelencia en la Gestion.
19 pgrez, J. (2009). Gestién por Procesos. Madrid. ESIC Editorial
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e Muestra los puntos de contacto con el cliente o usuario para ver en cada uno de
ellos la contribucién de los procesos de la institucion.

e Permite entender mejor el rol de cada &rea o responsable para conseguir los
objetivos de la institucion.

o Facilita el disefio de los flujos de informacion desde una perspectiva global y de
valor.

e Elimina las barreras organizativas y departamentales para fomentar el trabajo en

equipos interfuncionales e integrando eficazmente a las personas.
2.6.3  Diagrama de Flujo de procesos™
El diagrama de flujo de procesos es la representacion grafica de la secuencia de las
actividades que forman parte del proceso, facilita la interpretacion de las actividades en
conjunto demuestra la secuencia, las interrelaciones, los limites y condiciones de las

actividades.

Para la elaboracién de esto diagramas se utiliza una serie de simbolos que proponen un

lenguaje comun y facilitan la interpretacion de las actividades.

Tabla 3: Simbologia utilizada para la elaboracién de los diagramas de flujo

Significado Descripcién

Se utiliza para representar una

actividad. También puede llegar a

Actividad u Operacion representar  un conjunto  de

i actividades.
Rectangulo

Se utiliza para representar el origen
C) de una entrada o el destino de una
Inicio o fin de un proceso | salida. A la vez se emplea para
Circulo Alargado expresar el comienzo o fin de un

proceso

Representa un punto en el cual se

Punto de Decision debe tomar una decision para

1 Beltran, J; Carmona, M; Carrasco, R. (2009). Guia de una gestion basada en procesos. Sevilla.
Centro Andaluz para la Excelencia en la Gestion.
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Significado

Descripcién

Diamante

continuar el proceso.

_

Representa un documento que se

genera durante la realizacion de una

Documento actividad. Se expresan Unicamente
Cuadrado con onda en la los documentos relevantes.
parte inferior derecha
Representa un conector o el enlace
Q entre dos partes de la misma pagina
Conector del diagrama, a través de un

Circulo pequefio

conector de salida y otro conector de
entrada.

-

Base de datos

Representa el registro o]
almacenamiento de informacién en

una base de datos. (habitualmente

informética)
Cilindro
Representa el flujo de informacion,
productos y la secuencia con la que
D Direccion de Flujo se ejecutan las actividades.
Flecha

Rectangulo con barras

laterales

Proceso predefinido

Representa procesos ya definidos
como procedimientos o funciones
gue se encuentran formalmente

definidas en otros lugares.

Cuadrado con terminacion

en punta

Conector fuera de pagina

Sirve para enlazar dos partes de un
diagrama en distintas paginas a
través de un conector de salida y

otro conector en la entrada.

Fuente: Roure; Moiino; Rodriguez. “Gestién de procesos” 1997.

Elaborado por: Verénica Vasconez
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Para la diagramacion y escritura de las actividades, se debe tomar en cuenta que los verbos
deben ser redactados en infinitivo y el nivel de detalle de la descripcion de las actividades

para asegurar que las mismas se planifican, se controlan y se ejecutan eficazmente.

2.6.4  Fichade caracterizacién de procesos®?

La ficha de caracterizacibn de un proceso es una herramienta que permite recabar las
caracteristicas relevantes para el control de las actividades definidas en el diagrama, asi

como para la gestion del proceso.

La informacién que contendra la ficha puede ser diversa y dependerd de la propia
organizacion, sin embargo debe contener la informacion necesaria para permitir la gestién

del proceso, como por ejemplo:

e Nombre del proceso

e Objeto del proceso

e Responsable del proceso
e Proveedores

e Entradas

e Actividades

e Salidas

e Clientes o Usuarios

e Documentos

e Recursos

¢ Indicadores del proceso

e Control de revision.

2 Fontalvo, T; Vergara, J. (2010). La gestion de la calidad en los servicios 1SO 9001:2008. Malaga.
EUMED
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Tabla 4: Modelo de Ficha de caracterizacion de
Logo

Objeto

Cddigo
Fecha

Proveedor Entrada | Actividades | Salidas | Usuario

Documentos

Recursos

Responsable

Indicadores

Elaborado por: Revisad por:

Aprobado por:

Fuente: Fontalvo, T; Vergara, J. (2010). La gestién de la calidad en los servicios 1SO 9001:2008

Elaborado por: Verénica Vasconez

2.7 La medicién y seguimiento de la gestion por procesos

El enfoque basado en la gestiébn por procesos pone en manifiesto llevar a cabo un

seguimiento y mediciéon de los mismos, con el fin de conocer los resultados los resultados

gue se estan obteniendo y si estos resultados cubren las expectativas u objetivos previstos.

En el documento de Fontalvo y Vergara (2010) se expresa una interesante reflexion: “No se
puede considerar que un sistema de gestion tenga un enfoque basado en procesos si, aun

disponiendo de un “buen mapa de procesos” y unos “diagramas y fichas de procesos

coherentes’, el sistema no se “preocupa” por conocer sus resultados.”

A la hora de realizar una medicion y seguimiento de los procesos se debe plantear las

siguientes interrogantes:

e ¢ Qué procesos no alcanzan los resultados planificados?

e ;Donde existen oportunidades de mejora?
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e ¢En ddnde se detectan errores en el proceso?

e ¢ Cuales son las variables que estan influyendo en el proceso?

Para los procesos que se encuentren “con problemas” o no alcanzan los objetivos
propuestos, se deben establecer acciones correctivas y planes de accién basados en

herramientas de control.

El circulo de Deming toma su nombre por su creador Edwards Deming, considerada una de
las herramientas fundamentales de los procesos. Se encuentra conformado por cuatro
partes: Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA), como un ciclo dinamico que puede
aplicarse a cada proceso de la organizacion y al sistema de gestion por procesos como un

todo. 3

Figura 3: Circulo Deming
Fuente: Pérez, P; Munera, F (2007). Reflexiones para implementar un sistema de gestion de calidad
(1SO 9001:2000)

Elaborado por: Veronica Vasconez

1. Planificar: Se especifica el objetivo a alcanzar y se traza una linea de accion
considerando los medios y recursos que se requieres. Dentro de este paso es
necesario describir el problema, determinar las causas principales, desarrollar
soluciones, planificar y proponer soluciones.

13 pgrez, P; Munera, F (2007). Reflexiones para implementar un sistema de gestién de calidad (ISO
9001:2000). Bogotéa. Universidad Cooperativa de Colombia.
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2. Hacer: En esta etapa se lleva a cabo el trabajo establecido anteriormente, junto
con algun control para vigilar que el plan se esté ejecutando segun lo planificado.

3. Verificar: Se comprueba la efectividad de las acciones ejecutadas segun los
objetivos propuestos.

4. Actuar: En esta etapa se verifica los resultados que se lograron, si los mismos
estuvieron en base a lo planificado se sistematiza y documenta el ciclo; pero si al
hacer una verificacién se evidencia que no se ha logrado lo deseado, entonces se
debe actuar rapidamente y corregir la teoria de solucion y establecer un nuevo

plan de trabajo.

La implementacion de este ciclo se transforma en un proceso continuo de mejora, de

realizar un seguimiento a los procesos y una manera eficaz de medirlos constantemente.

2.8 Indicadores de Gestién*

El objetivo de implementar un sistema de indicadores de gestion es netamente para la
mejora de los procesos, actividades y recursos criticos para alcanzar los objetivos

estratégicos de la institucion.

Desde el punto de vista cualitativo, un buen sistema de indicadores de gestion debe traducir

la mision y estrategias de una institucion en medidas que ayuden a:

e Clarificar y comunicar los objetivos estratégicos
e Controlar el grado de cumplimiento de los objetivos y metas

e Contrastar la gestion con la elaboracion de planes estratégicos.

Para que un indicador sea efectivo, debe reunir algunas cualidades:
a) Debe ser medible
b) Debe ser entendible
c) Debe ser verificable
d) Debe estar orientado a los resultados

e) Debe agregar valor al proceso de toma de decisiones

 Heredia, H. (2001). Sistema de indicadores para la mejora y el control integrado de la calidad de los
procesos. Castello de la Plana. Publicacions de la Universitat Jaume |.
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La consecucion de los objetivos estratégicos de la empresa conduce de forma natural a un

sistema de indicadores en los que la mayoria serian de mejora; aunque también es

necesario el plantear algunos indicadores de control.

2.8.1 Tipos deindicadores de gestion.

De acuerdo a la categorizacion de los indicadores para un sistema de gestion por procesos,

pueden identificarse los siguientes:

Indicadores de cumplimiento: relacionados con las razones que indican el grado

de consecucion de las actividades o tareas de un proceso.

Indicadores de evaluacion: relacionados con el rendimiento que se obtiene de
una actividad, tarea o proceso. Ayudan a identificar las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas.

Indicadores de eficiencia: relacionados con la actitud y capacidad para llevar a
cabo una tarea o proceso en funcién de un tiempo determinado y los recursos

invertidos.

Indicadores de eficacia: hacen efectivo un propdsito, miden el logro de los
resultados propuestos en la organizacion y si se los consiguieron en base a los
procesos correctos. Estos indicadores estan relacionados con el grado de

satisfaccion de los usuarios.

Indicadores de gestion: relacionados con la administracion de un proceso, tienen
que ver con gestionar o establecer acciones concretas para realizar las tareas o

trabajos planificados dentro de la organizacion.

La ventaja fundamental de la aplicacién de indicadores de gestion esta en la reduccién de la

incertidumbre, la angustia y la subjetividad, con el consecuente incremento de la efectividad

de la organizacion y el bienestar de los trabajadores.

Otras de las ventajas se pueden citar las siguientes:
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Motivar a los miembros de la organizacion a alcanzar las metas bajo un sistema
de recompensas

Estimular y promover el trabajo en equipo

Disponer de una herramienta de informacion sobre la gestion de la organizacién
Identificar oportunidades de mejoramiento

Identificar fortalezas en los procesos y en la diversas actividades

Evaluar periédicamente el comportamiento de las actividades claves y procesos
de la organizacion con respecto al cumplimiento de sus metas.

Replantear politicas y estrategias con respecto a la gestion de la organizacion.

2.8.2 El indicador como sistema de control

Todos los aspectos que deben definirse al momento de establecer un indicador deben

apuntar a disefiar un mecanismo de retroalimentacion para la gestién del proceso o un

sistema de controles que puede estar formado por:

Un sensor o receptor, para detectar o medir las caracteristicas en cuestién

Un controlador o comparador, que compara los daos obtenidos con la meta o los
limites de especificacion

Un actuador que modifica las variables del sistema de forma que los resultados

qgueden en linea con lo esperado.

Como se demuestra en la siguiente figura 4, los factores para medir los indicadores de

control pueden seguir una secuencia, que permite “regular” aquellos aspectos importantes

para alcanzar los objetivos.
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Medida —_— Sensor ] Meta
¢ Qué se mide? ¢ Quién mide? ¢Que resultado se
espera de la medicion?

Actores - Causas Comparador
; QUuié ! i €« Persona
¢, Quién actia en el Variables que

proceso? afectan a la medida responsable de

verificar la validez
obtenida por el
sensor versus la
meta esnerada

Figura 4. Componentes de un sistema de control

Fuente: Heredia, H. (2001). Sistema de indicadores para la mejora y el control integrado de la calidad de
los procesos

Elaborado por: Verdnica Vasconez

2.8.3 Componentes de un indicador

Cuando se trata de establecer indicadores para un proceso, se pueden considerar algunas
variables como por ejemplo la variable qué se va a medir, las medidas de desempefio,

herramienta de la calidad con cual se va a controlar, y el nombre del responsable.

Ademas se debe considerar que un indicador debe cumplir con los siguientes componentes:
15

e Nombre: La identificacion y diferenciacion de un indicador es de suma importancia
ya que el nombre que se le asigne debe ser concreto y debe definir claramente su
objetivo y utilidad.

e Forma de célculo: Cuando se trata de indicadores cuantitativos, se debe tener en
claro la férmula matematica para el calculo de su valor, lo que implica identificar

exactamente los actores y la manera como ellos se relacionan.

!> Beltan, J. (2004). Indicadores de Gestion. Herramientas para lograr la competitividad. Bogota. 3R

Editores.
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e Unidades: La manera como se expresa el valor de determinado indicador esta
dado por unidades, las cuales varian de acuerdo a los factores que se relacionan.
e Glosario: El indicador se debe encontrar documentado en términos de especificar
de manera precisa los factores que se relacionan en su célculo. Las
organizaciones deberian contar con un manual o cartila de registro de

indicadores.

2.8.4  Metodologia para el establecimiento de indicadores

Es conveniente que los indicadores de un sistema de gestidn por procesos se establezcan a
través de un consenso entre el responsable del proceso y los superiores, con el objeto de
garantizar la capacidad de gestion del responsable y orientarlos a la consecucién de los
objetivos planteados por los altos mandos; ademas de contar con la participacién de los

diferentes grupos de interés del proceso.

La organizacion que quiere mejorar su sistema de gestion y los procesos clave de su
accionar, debe adoptar un sistema de indicadores de gestién, que significa contar con un
conjunto de indicadores que permiten construir planes, programas, controlar el desarrollo de
los mismos, tomar las medidas de ajuste pertinentes para corregir cualquier desviacion
oportunamente y alcanzar los objetivos propuestos inicialmente, pero sobre todo evaluar el

desempenfio durante la ejecucion de las actividades.
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1. Contar con
objetvos y
estrategias
2. ldentificar
8. Estadarizar los factores
y formalizar claves de
éxito

9. Mantener el 3. Definir los
sistema de indicadores

7. Medir y indicadores en para los

ajustar factores

uso y mejorar

. claves de
continuamente

éxito

4., Determinar
status, umbral
y rango de
gestion

6. Determinar
y asignar
recursos

5. Disefar la
medicion

Figura 5. Metodologia general para el establecimiento de indicadores de gestion
Fuente: Beltan, J. (2004). Indicadores de Gestion. Herramientas para lograr la competitividad.

Elaborado por: Veroénica Vasconez

En la figura 5 se presentan las fases genéricas de la metodologia para el establecimiento de
indicadores de gestion, lo que dard una referencia o punto de partida para la elaboracion de
los indicadores a través de los siguientes pasos:

Paso 1.- Definir los Atributos Importantes: Se puede usar una “lluvia de ideas” para recabar
sugerencias de cuales podrian ser los resultados que se esperan de los procesos, la eficacia

o la eficiencia segun sea el caso.

Paso 2.- Determinar la tipologia de resultados a obtener y las magnitudes a medir: Los tipos
de resultados que se quieren obtener del proceso y las cantidades, capacidades, unidades o

medidas.
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Paso 3.- Determinar los indicadores representativos de las magnitudes a medir: Una vez que
estan claros los tipos de resultados a medir, se determinan los indicadores que se van a
empelar o la formula de calculo con lo que se obtendra resultados.

Paso 4.- Establecer los resultados que se desena alcanzar para cada indicador: Es
importante determinar los rangos de resultados que se desea alcanzar de acuerdo a lo
planificado. De nada sirve medir y calcular un indicador si no se compara con “alguna

referencia” que indique si el resultado es optimo.

Paso 5.- Formalizar los indicadores con los resultados que se desean alcanzar: Implica dotar
de un soporte al indicador y al resultado planificado, a través de graficos, fichas de registro,

tablas, entre otros.

2.9  Lagestion y transferencia del conocimiento

De acuerdo a la definicion planteada con Genelot y Lefreve (2000), la gestion del
conocimiento representa un conjunto de conceptos, métodos, tecnologias y técnicas que
permiten a los miembros de una organizacion trabajar en conjunto en una direccién definida
y establecer un vinculo entre la informacién disponible, la creaciébn de conocimiento y el

desarrollo de competencias individuales y colectivas.

La gestion y transferencia del conocimiento no es una actividad adicional en la gestion por
procesos, sino que se trata de una actividad intrinseca al desarrollo del mismo, la cual
contribuye de diversas formas a: crear memoria institucional, promover el aprendizaje y la
mejora continua, generar documentacion histérica, elaborar productos o servicios que

apoyen estrategias de visibilidad, de desarrollo de capacidades o de incidencia politica.

Como modelo en la gestion de las compafiias japonesas, la responsabilidad de la creacion
de un nuevo conocimiento no es exclusiva de un grupo o de un departamento de expertos,
sino que tanto los empleados de base, como los mandos intermedios y altos directivos,
deben tener su parte de responsabilidad. Los empleados de base se encuentran inmersos
en los detalles del dia a dia de la realizacién de actividades, elaboracion de productos,

servicios concretos, por lo que tiene sentido darles a esos funcionarios la libertad de levantar

'® valhondo, D. (2010). Gestién del conocimiento: Del mito a la realidad. Madrid. Diaz de Santos S.A.
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informacién, proponer puntos de mejora; por otra partes los mandos intermedios y altos
tienen la capacidad de enfocar estas ideas a un contexto mas amplio con una vision en
conjunto y la importancia que tendrdn sus aportaciones alineadas a la vision, mision y
estrategia de la organizacion.

2.9.1 Metodologias parala Gestion y Transferencia del Conocimiento

Algunas de las metodologias para la gestion y transferencia del conocimiento pueden ser *':

e Comunidades de practica: estdn formadas por un grupo de personas que

comparten entre si informacion, reflexiones, consejos e ideas. Su objetivo consiste
en desarrollar las capacidades y la creacion e intercambio de conocimiento entre

sus miembros a través de un entorno colaborativo y de trabajo en equipo.

e Desarrollo_de competencias individuales: desarrollar las capacidades de cada

individuo para combinar y utilizar conocimientos y destrezas para manejar
situaciones de la vida cotidiana, sean estas de orden personal o profesional, con
el fin de generar habilidades y destrezas que formaran parte del conocimiento

sobre el desenvolvimiento de las actividades en la organizacion.

e Transferencia de conocimiento experto: formacion de profesionales o expertos

calificados para transferencia de técnico o profesional, con el fin de disefiar un
entorno de formacién y capacitaciébn continua acorde con la gestion de la

organizacion.

e Mapas de conocimiento: son representaciones graficas de las unidades de

informacion que integran un sistema de gestion del conocimiento. La persona
descubre las relaciones entre los objetos, las areas, los integrantes de un proceso,
las actividades, entre otros, adquiriendo sobre la marcha un entendimiento dificil

de conseguir mediante medios mas estaticos o clasicos

YCentro Regional del PNUD para América Latina y el Caribe. Sistematizacion para transferir el
conocimiento.
http://www.regionalcentrelacundp.org/images/stories/gestion_de_conocimiento/Guias_Final%20%283
%29.pdf
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e Lecciones aprendidas y mejores précticas: una buena practica es una forma de

hacer que ha probado su efectividad en una situacion y puede ser aplicable en
otra. Identificar. Se podrian considerar lecciones aprendidas las conclusiones que
se obtienen una vez que se ha realizado una tarea concreta. Esto es, cuando se
evalla la labor realizada comparandola con los resultados obtenidos segun los
objetivos marcados y el tiempo, el esfuerzo y, los recursos invertidos. Las
lecciones aprendidas y buenas practicas es una parte necesaria del aprendizaje

de la organizacion y la busqueda de la excelencia.

2.9.2 Proceso de Gestién y Transferencia del Conocimiento

La transferencia y gestidon del conocimiento debe seguir un modelo o secuencia de pasos

para que sea efectivo:

Analisis de lo que se desea lograr y
descripcion del entorno del conocimiento de
la organizacion

Conocimiento de la organizacion obtiene de
fuentes internas y externas

Produccion consciente de capacidades que
aln no existen en la organizacién

Transmision del conocimiento hacia areas
clave para que produzca valor, con la calidad
equerida.

Applicacion del conocimiento de manera
productiva

Crear procesos o dcumentos para conservar
el conocimiento en forma explicita

Figura 6. Proceso de Gestion y Transferencia del Conocimiento
Fuente: Centro Regional del PNUD para América Latina y el Caribe. Sistematizacion para transferir el
conocimiento.

Elaborado por: Verénica Vasconez

Se puede evidenciar que el conocimiento esta muy vinculado a la informacion y a la
experiencia, que debe ser valido y comprobado, compartido por un grupo de personas y que

sea (til para la toma de decisiones y resolucion de problemas.
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Una técnica para aplicar con relacion a la metodologia para la gestion y transferencia de
conocimiento, se refiere a mantener discusiones dindmicas entre los miembros del equipo,
donde las experiencias y actividades son analizados con base en las expectativas y los
resultados obtenidos mediante las siguientes preguntas: ¢(Qué pasl y por qué?, ¢Qué
funciond bien?, ¢Qué necesita mejorar? y ¢Cudles son las lecciones y recomendaciones?.
Esta técnica se aplica con la finalidad de mantener una constante retroalimentacion sobre la

efectividad o no de la aplicacién de los procesos y metodologias.

18 Alegre Vidal, J. (2004). La gestion del conocimiento como motor de la innovacién. Valencia,
Publicaciones de la Universitad Jaume I.
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CAPITULO 3 METODOLOGIA E INVESTIGACION
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3.1 Metodologia de Investigacién

3.1.1 Método deductivo

Se aplicara la investigacion bajo el método deductivo que busca explicar como partiendo de
datos generales, que en este caso son y el marco tedrico consultado, se llega a

conclusiones particulares como un modelo especifico de gestion organizacional.

3.1.2 Técnicas y herramientas de investigacion

Técnica investigacion de campo: se realiza directamente en el medio donde se presenta el

fendbmeno de estudio.

Las herramientas que se aplicaran seran:

e Encuestas dirigidas al Coordinador General, Directores y Funcionaros del area,

para recopilar los insumos que serviran de linea base de la propuesta.

Para el planteamiento de las encuestas se utiliza la escala de Likert que es un instrumento
de medicion o de recoleccién de datos bajo la forma de afirmaciones o juicios ante los
cuales se solicita la reaccién (favorable o desfavorable, positiva o negativa) de los

individuos.

Este tipo de escala mide actitudes, es decir, que se emplea para medir el grado en
que se da una actitud o disposicion de los encuestados sujetos o individuos en los
contextos sociales particulares y tiene una escala de 5 posibles respuestas o niveles que

hacen escoger al individuo su nivel de acuerdo o desacuerdo.

Bajo esta logica, las encuestas tendran 2 partes; la primera enfocada al nivel o grado de
cumplimiento sobre los procesos del area y la segunda enfocada a medir las actitudes y
conocimiento sobre el desempefio en relacibn a los procesos, derivando asi en el

diagnéstico y la situacion actual del &rea de estudio.
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e Observacion directa para evaluar la gestion actual y plantear puntos de mejora

en el levantamiento de procedimientos.

3.2 Unidad de analisis

Para el analisis de la presente investigacion, se toma como unidad al personal que labora en
la Coordinacién General de Gestidn Interinstitucional de la Secretaria Nacional de la

Administracion Publica.

De acuerdo a la estructura organica, la CGGI cuenta con 2 direcciones técnicas: Direccién
de Informacién y Analisis y la Direccién de Logistica que seran las areas donde se aplique la

investigacion.

3.2.1 Poblacion

Se tomara como poblacién al Universo de personas que laboran en la Coordinacién General

de Gestion Interinstitucional, que son un total de 14.

3.3 Propésitos de la Investigacién

La presente investigacion se plantea como un punto de partida inicial para levantar un
diagnéstico del estado actual de la Coordinacion General de Gestion Interinstitucional y con
base a los resultados que se obtengan, se elaborara la propuesta para la gestién por

procesos, y finalmente también servira para comprobar el cumplimiento de la hip6tesis.

Se plantean los siguientes propdsitos en concreto:

e Evidenciar la existencia o no de un modelo de gestién organizacional por
procesos en la Coordinacion General de Gestion Interinstitucional.

e Determinar la necesidad e importancia de la aplicacion de un modelo de gestién
organizacional por procesos.

e Determinar el nivel de satisfaccion de los funcionarios de la Coordinacion General

de Gestidn Interinstitucional, en relacion a la metodologia de trabajo actual.
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34 Disefio de la Herramienta de Investigacién

Encuesta para Funcionarios de la Coordinaciéon General de Gestion Interinstitucional

Indicaciones: Conteste a las preguntas del cuestionario indicando con una X su valoracion.

En el caso de las preguntas con valoracion del 1 al 5, conteste de acuerdo a la siguiente
descripcion y que se adapte a la realidad de la institucion:

1 No sabe

2 No se cumple

3 Se cumple parcialmente (en ocasiones puntuales)

4 Se cumple generalmente (en la mayoria de los casos)

5 Se cumple siempre y de forma total.

1. ¢Al momento de ingresar a la institucién, recibi6 una induccién sobre su rol,
actividades y procedimientos de su area?
112 (3|4 |5

2. ¢Se encuentran levantados los procedimientos que le permiten a usted cumplir las
actividades encomendadas?
112|314 ]5

3. ¢Se encuentran identificadas las interrelaciones que existen con otras areas o0 con
otros procesos para las actividades que usted realiza?
12 (3|4 |5

4. ¢Existe un sistema de informacién en el que todas las personas disponen de la
informacion adecuada para realizar su trabajo?
112|314 ]5

5. ¢Se aplican indicadores y metas para las actividades y gestion de su area?
12 (3|45

6. ¢Podria identificar claramente los procesos claves de su area?

Definitivamente si

Probablemente si
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Indeciso

Probablemente no

Definitivamente no

7. ¢Considera importante tener definidos los procesos, procedimientos e interrelaciones

de las actividades que cumple su area?

Definitivamente si

Probablemente si

Indeciso

Probablemente no

Definitivamente no

8. ¢Considera importante contar con mecanismo de transferencia de conocimientos

sobre los procedimientos y actividades que cumple su area?

Definitivamente si

Probablemente si

Indeciso

Probablemente no

Definitivamente no

9. ¢Considera que existen demoras y problemas al momento de desarrollar productos y

servicios del area?

Definitivamente si

Probablemente si

Indeciso

Probablemente no

Definitivamente no

10. ¢ El desempefio en sus labores se ven afectadas por la falta de un modelo de gestion

por procesos?

Definitivamente si

Probablemente si

Indeciso

Probablemente no

Definitivamente no
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11. ¢ Sus aportes para mejorar las actividades, roles y gestion de su &rea son tomadas

en cuenta?

Definitivamente si

Probablemente si

Indeciso

Probablemente no

Definitivamente no

12. ¢ Se siente satisfecho y conforme con el modelo actual de trabajo, que implica la

forma de conocer y realizar las actividades a su cargo?

Definitivamente si

Probablemente si

Indeciso

Probablemente no

Definitivamente no
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35 Interpretaciéon y analisis de la Investigacién.

De acuerdo a la aplicacion de las encuestas en la Coordinacion General de Gestion

Interinstitucional, se pueden apreciar los siguientes resultados:

1. ¢Al momento de ingresar a la institucién, recibié una induccién sobre su rol,

actividades y procedimientos de su area?

Total

Criterio
respuestas

Se cumple siempre y de forma total.

Se cumple generalmente (en la
mayoria de los casos) 12
Se cumple parcialmente (en
ocasiones puntuales) 2

No se cumple

No sabe

1.- ¢Al momento de ingresar a la institucion, recibio una
induccidn sobre su rol, actividades y procedimientos de
su area?

0% 0% 0%

m Se cumple siempre y de

forma total.
14%
m Se cumple generalmente (en

la mayoria de los casos)

Se cumple parcialmente (en
ocasiones puntuales)

= No se cumple

® No sabe

Figura 7. Representacion gréfica pregunta No. 1
Fuente: Encuestas aplicadas a la CGGI

Elaborado por: Verénica Vasconez

Doce de los encuestados, que corresponde al 86% coincidieron en que al momento de
ingresar a la institucién reciben algun tipo de induccion sobre sus funciones y las actividades
a las que dedica en su area. Un porcentaje menor correspondiente al 14% dice que la

induccién sobre sus funciones, la recibe en ocasiones puntuales.
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2. ¢Se encuentran levantados los procedimientos que le permiten a usted cumplir

las actividades encomendadas?

o Total
Criterio
respuestas

Se cumple siempre y de forma total. 0
Se cumple generalmente (en la

mayoria de los casos) 0
Se cumple parcialmente (en

ocasiones puntuales) 2
No se cumple 11
No sabe 1

2.- ¢Se encuentran levantados los procedimientos que le
permiten a usted cumplir las actividades encomendadas?

0% —_ 0%

m Se cumple siempre y de forma
total.

= Se cumple generalmente (en la
mayoria de los casos)

= Se cumple parcialmente (en
ocasiones puntuales)

= No se cumple

® No sabe

Figura 8. Representacion gréafica pregunta No. 2
Fuente: Encuestas aplicadas a la CGGI

Elaborado por: Veroénica Vasconez

El 72% de los encuestados aseguran que no se encuentran identificados los procesos y
procedimientos para cumplir sus actividades. Por otra parte una minoria indica que algunos
procesos estan identificados parcialmente, y otros dividen sus respuestas entre que no se
cumple y se lo cumple en la mayoria de casos.
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3. ¢Se encuentran identificadas las interrelaciones que existen con otras areas o

con otros procesos para las actividades que usted realiza?

o Total
Criterio
respuestas

Se cumple siempre y de forma total. 0
Se cumple generalmente (en la

mayoria de los casos) 0
Se cumple parcialmente (en

ocasiones puntuales) 9
No se cumple 3
No sabe 2

3.- ¢, Se encuentran identificadas las interrelaciones que
existen con otras areas 0 con otros procesos para las
actividades que usted realiza?

0% .
0‘\ 0% u Se cumple siempre y de forma
total.

m Se cumple generalmente (en la
mayoria de los casos)

Se cumple parcialmente (en
ocasiones puntuales)

= No se cumple

64%

® No sabe

Figura 9. Representacion gréfica pregunta No. 3
Fuente: Encuestas aplicadas a la CGGI

Elaborado por: Verénica Vasconez

Un total de 9 personas encuestadas, que corresponde al 64% afirman que parcialmente y en
algunas ocasiones puntuales, se encuentran identificadas las interrelaciones con otras areas
0 procesos que interactian con sus actividades. Que no se encuentran identificadas estas

interrelaciones, indica el 22% que corresponde a un total de 3 personas.

44



4. ¢Existe un sistema de informacién en el que todas las personas disponen de la

informacién adecuada para realizar su trabajo?

o Total
Criterio
respuestas

Se cumple siempre y de forma total. 0
Se cumple generalmente (en la

mayoria de los casos) 3
Se cumple parcialmente (en

ocasiones puntuales) 9
No se cumple 1
No sabe 1

4.- ¢ Existe un sistema de informacién en el que todas las
personas disponen de la informacion adecuada para
0% realizar su trabajo?

m Se cumple siempre y de
forma total.

m Se cumple generalmente (en
la mayoria de los casos)

= Se cumple parcialmente (en
ocasiones puntuales)

® No se cumple

= No sabe

Figura 10. Representacion grafica pregunta No. 4
Fuente: Encuestas aplicadas a la CGGI

Elaborado por: Verénica Vasconez

Una parte importante de los encuestados que corresponde al 64% indica que existen
algunos sistemas de informacion para disponer de la informacion para realizar su trabajo,
esto quiere decir aplicaciones como “Dropbox” o “Alfresco” y es asi que el 22% indica que

en la mayoria de los casos si existen este tipo de sistemas.
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5. ¢Se aplican indicadores y metas para las actividades y gestion de su area?

Total

Criterio
respuestas

Se cumple siempre y de forma total.

Se cumple generalmente (en la
mayoria de los casos) 1
Se cumple parcialmente (en
ocasiones puntuales) 5

No se cumple

No sabe

5.- ¢ Se aplican indicadores y metas para las actividades y
gestion de su area?

0%, 0%

m Se cumple siempre y de
forma total.

m Se cumple generalmente (en
la mayoria de los casos)

= Se cumple parcialmente (en
ocasiones puntuales)

® No se cumple

= No sabe

Figura 11. Representacion gréfica pregunta No. 5
Fuente: Encuestas aplicadas a la CGGI

Elaborado por: Verénica Vasconez

Al momento de indicar si en el &rea de los encuestados se aplican indicadores y metas para
las actividades, el 57% indican que no se aplican y un 36% que se aplican en ocasiones
puntuales, esto es debido a sistemas de gestion por resultados que no se encuentran
formalizados.

46



6. ¢Podriaidentificar claramente los procesos claves de su area?

o Total
Criterio
respuestas
Definitivamente si 0
Probablemente si 1
Indeciso 5
Probablemente no 8
Definitivamente no 0

6.- ¢ Podria identificar claramente los procesos claves de
su area?

0%

m Definitivamente si
= Probablemente si
= Indeciso

= Probablemente no

m Definitivamente no

Figura 12. Representacion gréfica pregunta No. 6
Fuente: Encuestas aplicadas a la CGGI

Elaborado por: Verénica Vasconez

El 72% de los encuestados indican que probablemente si pueden identificar los procesos
claves de su area y un 14% se encuentran indecisos, esto se debe al desconocimiento en si

de las funciones y actividades que deben cumplir.
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7. ¢Considera importante tener

definidos

los procesos,

interrelaciones de las actividades que cumple su area?

Criterio

Definitivamente si

Probablemente si

Indeciso

Probablemente no

Definitivamente no

Total
respuestas
11
3
0
0
0

0% 0% 0%

7.- ¢Considera importante tener definidos los procesos,
procedimientos e interrelaciones de las actividades que
cumple su area?

m Definitivamente si

u Probablemente si
Indeciso

u Probablemente no

m Definitivamente no

Figura 13. Representacion grafica pregunta No. 7

Fuente: Encuestas aplicadas a la CGGI
Elaborado por: Verénica Vasconez

procedimientos e

Es evidente que de los 14 encuestados, 11 personas que corresponden al 79% afirman que

definitivamente si es

importante tener

definidos

los procesos,

procedimientos e

interrelaciones de las actividades de su area. Ademas el otro 21% también eligen la

siguiente respuesta afirmativa.
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8. ¢Considera importante contar con mecanismo de transferencia de

conocimientos sobre los procedimientos y actividades que cumple su area?

Criterio Total
respuestas
Definitivamente si 9
Probablemente si 5
Indeciso 0
Probablemente no 0
Definitivamente no 0

8. ¢ Considera importante contar con mecanismo de
transferencia de conocimientos sobre los procedimientos y
actividades que cumple su &rea?

0% 2% 0%

m Definitivamente si

® Probablemente si
Indeciso

= Probablemente no

m Definitivamente no

Figura 14. Representacion gréafica pregunta No. 8
Fuente: Encuestas aplicadas a la CGGI

Elaborado por: Verénica Vasconez

El 64% del universo consultado, alegan que definitivamente si es necesario contar con un
mecanismo de transferencia de conocimientos y el 38% también aseguran que

probablemente si es importante contar con dicho mecanismo.

49



9. ¢Considera que existen demoras y retrasos al momento de desarrollar

productos y servicios del area?

o Total
Criterio
respuestas
Definitivamente si 9
Probablemente si 4
Indeciso 1
Probablemente no 0
Definitivamente no 0

9.- ¢ Considera que existen demoras y retrasos al
momento de desarrollar productos y servicios del area?

0% 0%

B Definitivamente si
B Probablemente si
i Indeciso

M Probablemente no

m Definitivamente no

Figura 15. Representacion gréafica pregunta No. 9
Fuente: Encuestas aplicadas a la CGGI

Elaborado por: Verénica Vasconez

Un total de 9 personas, que corresponde al 64% del universo consultado, indican que
definitivamente si consideran que existen demoras y retrasos al momento de desarrollar
productos y servicios de la CCGI; la siguiente respuesta que corresponde al 29%, es decir 4

personas indican que probablemente si existen demoras y retrasos.
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10. ¢ El desempefio en sus labores se ven afectadas por la falta de un modelo de

gestién por procesos?

o Total
Criterio
respuestas
Definitivamente si 3
Probablemente si 8
Indeciso 1
Probablemente no 2
Definitivamente no 0

10. ¢ El desemperio en sus labores se ven afectadas por la
falta de un modelo de gestion por procesos?

0%

m Definitivamente si

= Probablemente si
Indeciso

= Probablemente no

m Definitivamente no

Figura 16. Representacion gréafica pregunta No. 10
Fuente: Encuestas aplicadas a la CGGI

Elaborado por: Verénica Vasconez

Al correr esta pregunta, casi alrededor de la mitad de los encuestados, es decir el 57%
indica que sus labores probablemente se ven afectadas por la falta de un modelo de gestion
por procesos, un porcentaje menor de 22% aseguran que definitivamente si se ven
afectadas sus actividades y un 14% indica que probablemente no, lo que denota que el
equipo de la misma manera puede llegar a realizar su trabajo, sin embargo el modelo de

gestién por procesos mejoraria rotundamente el desempefio de sus labores.
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11. ;Sus aportes para mejorar las actividades, roles y gestion de su area son

tomadas en cuenta?

o Total
Criterio
respuestas
Definitivamente si 1
Probablemente si 3
Indeciso 1
Probablemente no 7
Definitivamente no 2

11.- ¢ Sus aportes para mejorar las actividades, roles y
gestion de su area son tomadas en cuenta?

m Definitivamente si

= Probablemente si
Indeciso

= Probablemente no

m Definitivamente no

Figura 17. Representacion gréafica pregunta No. 11
Fuente: Encuestas aplicadas a la CGGI

Elaborado por: Verénica Vasconez

El 50% de las personas encuestadas indican que probablemente sus aportes para mejorar
las actividades, roles y gestién de su area no estan siendo tomadas en cuenta. El resto de
respuestas se dividen entre los que consideran que probablemente si se estan tomando en
cuenta sus aportes y un 14% que indican que definitivamente no.
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12. ¢ Se siente satisfecho y conforme con el modelo actual de trabajo, que implica

la forma de conocer y realizar las actividades a su cargo?

o Total
Criterio
respuestas
Definitivamente si 1
Probablemente si 4
Indeciso 2
Probablemente no 7
Definitivamente no 0

12.- ¢ Se siente satisfecho y conforme con el modelo actual
de trabajo que implica la forma de conocer y realizar las
actividades a su cargo?

0%

m Definitivamente si

H Probablemente si
Indeciso

= Probablemente no

m Definitivamente no

Figura 18. Representacion gréafica pregunta No. 12
Fuente: Encuestas aplicadas a la CGGI

Elaborado por: Verénica Vasconez

La mitad de las personas encuestadas indican que probablemente no se encuentran
satisfechas y conformes con el modelo actual de trabajo; luego sigue la respuesta del 29%
de los encuestados que indican que probablemente si se encuentran satisfechos y el 14%

gue alegaron tener una posicién neutra o indecisa respecto de la pregunta planteada.
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De entre los principales hallazgos de la investigacion, se puede concluir lo siguiente:

a)

b)

d)

f)

No se encuentran definidos los procesos y procedimientos de las distintas areas
de la Coordinacién General, lo que no permite a los funcionarios tener claridad en
los roles, interacciones y una secuencia de actividades que se deben cumplir

como parte de sus funciones diarias.

No existe ningun documento, manual en el cual se encuentren definidos los
procedimientos de las distintas areas, por no existe una fuente de consulta formal
para aclarar dudas de los funcionarios y por otra parte la induccién que reciben al
momento de incorporarse al equipo, se encuentra basada en conocimientos

empiricos y experiencia de las mismas personas del equipo.

No se encuentran definidos los objetivos, metas e indicadores para las
actividades que realizan los equipos, lo que perjudica el rendimiento y afecta
directamente a la productividad en base a la eficiencia y eficacia que debe ser

medida y controlada.

La mayoria de los funcionarios conocen las actividades y procesos que se llevan
a cabo dentro de su unidad, es por ello que los pueden identificar facilmente y
consideran sumamente importante que los mismos se encuentren claramente

definidos.

Los resultados de la investigacion reflejan que las personas consideran que el
desempenfio de sus labores se ve afectado por la falta de un modelo de gestién
por procesos y no se encuentran satisfechos con el modelo actual que se esta
aplicando, la forma en como ellos conocen e identifican las actividades que estan

a su cargo.

Los encuestados resaltan la importancia de contar con un mecanismo eficaz y
formal de transferencia de conocimientos, en donde se pueda plasmar toda la
experiencia e informacion sobre los procesos y procedimientos que se vayan
levantando. Ademas en el mismo se podra incluir todos los aportes y recabar las
sugerencias del equipo, lo que minimizaria el nivel de insatisfaccion, en vista que

actualmente sus aportes no son tomados en cuenta.
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Los resultados de la investigacion, ubican el punto de partida o linea base para plantear el
presente trabajo que se basa en un modelo de gestidon organizacional por procesos en la
Coordinacién General de Gestion Interinstitucional, para apuntar a lograr una mejor

productividad, mejorando la eficiencia y eficacia de la gestion de la unidad.
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CAPITULO 4 ASPECTOS GENERALES DE LA INSTITUCION Y AREA DE ESTUDIO
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4.1 Antecedentes de la Institucion

El 18 de marzo del 2002 se crea la Secretaria Nacional de la Administracion Publica como
parte de la estructura de la Presidencia de la Republica; en afios posteriores resalta la
necesidad de que la institucién cuente con una estructura organizacional independiente que
contemple la naturaleza y especializacion de su misién, que sea operativa y productiva a su
gestion, por ello mediante Decreto Ejecutivo No. 3 de 30 de mayo del 2013 se establece que
la Secretaria Nacional de la Administracién Publica es una entidad de derecho publico, con
personalidad juridica y patrimonio propio, dotada de autonomia presupuestaria, financiera,

econémica y administrativa.

La Secretaria Nacional de la Administracion Publica es la tercera institucion en el orden
jerarquico de la Funcién Ejecutiva. Se encarga de dictar el Direccionamiento estratégico
para establecer las politicas de Gobierno y de la Administraciéon Pdublica, para el
mejoramiento de la eficiencia en la Administracion Publica Central, Institucional y

Dependiente.

La finalidad principal de la institucion es asesorar y asistir al Presidente de la Republica en la
adopcion y ejecucion de las politicas de Estado, para el cumplimiento de las atribuciones
gue corresponden al Presidente de la Republica como responsable de la administracion
publica en su gestién y re-estructuracion institucional, transparencia en la gestion de los
servidores publicos y relacionamiento interinstitucional que contribuyan a la eficiencia,
calidad de la Administraciébn Publica Central, Institucional y Dependiente de la Funcion

Ejecutiva.™

Entre las atribuciones y responsabilidades més destacadas se encuentran:

e Ejercer la rectoria en politicas publicas de mejora de eficiencia, calidad e
innovacion del Estado;

e Coordinar y realizar las gestiones que el Presidente de la Republica requiera con
los Ministros de Estado y demas funcionarios del sector publico;

e Coordinar la gestion eficiente y oportuna de la ejecucion de los proyectos de
interés nacional que sean considerados prioritarios por el Presidente de la

Republica;

!9 Decreto Ejecutivo No.3 Publicado en el Registro Oficial No. 60 del viernes 16 de agosto del 2013.
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e Disefar, promover e impulsar proyectos de mejora de la gestion institucional de
las entidades de la Administracion Puablica Central, Institucional y dependencias
de la Funcion Ejecutiva;

e Dar seguimiento y control a la ejecucion de los programas, proyectos y procesos

de Gobierno Central;

4.1.1 Misién

Mejorar la eficiencia de las instituciones del Estado Central a través de politicas y procesos

gque optimicen la calidad, la transparencia y la calidez del Servicio Publico.

4.1.2 Vision

En 2017, el Estado Central e Institucional del Ecuador serd un referente regional de
eficiencia en la gestion, a través de politicas, procesos y sistemas de calidad, gobierno

electronico, desarrollo del talento humano y mejoramiento de los indices de transparencia.

4.1.3 Politicas

o Calidad: mejorar constantemente la productividad, provision y acceso a los
servicios que presta el Estado Central e Institucional, bajo los mas altos
estandares internacionales.

e Honestidad: rectitud, disciplina, honradez y mistica en el cumplimiento de las
obligaciones y en la prestacion de servicios.

e Justicia: conseguir la maxima utilidad agregada, lo justo es lo que beneficia al
mayor nimero de personas a la vez.

e Lealtad y compromiso con el pais: actuar con lealtad hacia los interese del pais
mediante el logro de la misién y objetivos institucionales.

e Transparencia: capacidad para demostrar integramente sus conocimientos,
actuar con idoneidad y efectividad en el marco de principios éticos y morales de

la convivencia institucional, generando confianza en la sociedad.
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4.2

Estructura Organica de la Institucién

Secretaria Nacional de la

Subsecretaria General de
Gestion Piiblica

Administracion Piiblica

|
| | | |
Subsecretaria de Subsecretaria de Subsecretaria de Subsecretaria de
Innovacién para la Calidad en la Gobierno Politicas y Gestion
Gestién Gestion Publica Electrénico Organizativa

I Direccién de Archivo I

I Direccién de Servicios I

IDireccién de Innovaciénl

Direccién de
Calidad

Direccién de Control

I Direccién de Serviciosl

I Direccién de Politicas I

I Direccién de Gestion I

I Direccion de Disefio I

IDireccic’)n de Arauitectural

Direccién de Cambio
v Cultura

Transnarencia

Subsecretaria General de

Subsecretaria de
Prevencion y

Subsecretaria de
Lucha contra la

Transparencia Corrupcion
Direccién de Control de Direccién de
Trananarencia |nvestiqacién
] I
Direccién de Prevencion Direccién de
Seguimiento

Coordinacién General
de Gestion
Interinstitucional

Financiero

Coordinaciéon General
Administrativo

Direccién de Logistica

Direccion de
Informacién y Andlisis

Coordinacién
General de
Planificacion

Coordinacién General
de Asesoria Juridica

Direccion de
Comunicacién Social

Direccién Administrativa

Direccién Talento Humano

Direccién Financiera

Direccién Planificacion

Direccién Seguimiento

Direccién de TIC's

Figura 19. Estructura Organica de la Secretaria Nacional de la Administracion Pablica
Fuente: Estatuto Organico
Elaborado por: Secretaria Nacional de la Administracién Publica
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4.3 Productos y Servicios de la Institucion

De acuerdo a la gestién de las diferentes unidades que conforman la Secretaria Nacional de
la Administracién Publica, se identifican los siguientes productos y servicios primordiales:

A nivel externo:

e Instructivos, politicas, normas y lineamientos para la gestion puablica, calidad e
innovacion institucional en las instituciones de la Administracion Publica Central,
Institucional y dependiente de la Funcién Ejecutiva,

e Propuesta de proyectos que aporten a la calidad, eficiencia, transparencia
gubernamental, mejora de cultura organizativa y al logro de los objetivos del

Gobierno;

e Registro y sistematizacion de demandas sobre problemas de eficiencia gestion y
transparencia en la administracion Publica Central y sobre actos de corrupcion.

e Asesoria y capacitacion a las instituciones de la administracion publica central en la

gestion de servicios, procesos, cultura organizativa y gobierno electrénico.

o Registro de evaluaciones de calidad que se realicen a las instituciones de la

Administraciéon Publica Central, Institucional y Dependiente de la Funcién Ejecutiva;

o Premios a la calidad de la gestion institucional;

e Plany programa Nacional de Gobierno Electrénico de la Funcion Ejecutiva;

e Planes, programas y proyectos nacionales de fortalecimiento de la transparencia y

combate a la corrupcion en el sector publico.

e Campafas de concientizacion para incentivar el control social, prevencion y denuncia

de actos de corrupcion.

A nivel interno:
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4.4

Proyectos, politicas, normas, reglamentos e instructivos para el funcionamiento

administrativo, planificacion institucional y marco legal;

Planes anuales: estratégico institucional, de inversion, de relaciones internacionales,
operativo anual, de tecnologias de informacién, de mantenimiento de bienes
inmuebles,

Servicios de tecnologia y comunicaciones institucionales;

Boletines de prensa, agenda de medios y actividades de comunicacion institucional;

Convocatorias, informes y notificaciones de Gabinetes Ministeriales, Comités y
Talleres;

Gabinetes Ministeriales;

Informes de andlisis técnico de informacién emitida por las instituciones publicas;

Informes de gestién en general.

Identificacion de Procesos de la Institucién

e Proceso Gobernante:

Gestidon de Gobernabilidad y Administracion Publica.

Objeto: Direccionamiento estratégico para establecer las politicas de Gobierno y
de la Administracién Publica, para el mejoramiento de la eficiencia en la
Administracion Puablica Central, Institucional y Dependiente.

Responsable: Secretario Nacional de la Administracion Publica

e Procesos Agregadores de Valor:

Gestidn Publica
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Objeto: Direccionamiento, planificacion, disefio y asesoramiento para establecer
politicas, normas, herramientas y proyectos en temas de eficiencia, calidad,
innovacion y relacionamiento ciudadano que promuevan la mejora y cambio de

cultura organizativa de la gestion publica.

Responsable: Subsecretario General de Gestion Publica

Gestion de Innovacion para la Gestion

Responsable: Subsecretario de Innovacién para la Gestién

Gestion de Calidad de la Gestion Publica

Responsable: Subsecretario de Calidad en la Gestién Publica

Gestion de Gobierno Electrénico

Responsable: Subsecretario de Gobierno Electrénico

Gestiéon de Politicas de Gestidon Organizativa

Responsable: Subsecretario de Politicas de Gestion Organizativa

Gestién de Transparencia

Objeto: Direccionamiento, planificacion, disefio, asesoramiento y andlisis para
liderar politicas, normas y proyectos de transparencia de gestion e investigacion
en hechos de corrupcion en todas las instituciones de la Administracion Publica

Central.

Responsable: Subsecretario General de Transparencia

Gestidn de Lucha contra la Corrupcion

Responsable: Subsecretario de Lucha contra la Corrupcion

Gestion de Prevencién y Transparencia

Responsable: Subsecretario de Prevencion y Transparencia
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Procesos de Apoyo

Gestion Interinstitucional

Responsable: Coordinador General de Gestidn Interinstitucional

Gestion Administrativa Financiera

Responsable: Coordinador General Administrativo Financiero

Procesos de Asesoria

Gestion de Planificacion y Gestidon Financiera

Responsable:

Gestién de Asesoria Juridica

Responsable: Coordinador General de Asesoria Juridica

Gestién de Comunicacién Social

Responsable: Director de Comunicacién Social
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4.5 Mapa de Procesos de la Institucién

PROCESOS GOBERNANTES
[_ Gestion de Gobernabilidad y Administracion Publica ]

PROCESOS AGREDADORES DE VALOR

( Gestion Puablica Gestion de Transparenci)

Gestion de Innovacion para B -
la Gestion Gestion de Prevencion
y Transparencia

Gestion de Calidad en la
Gestion Publica

Gestién de Lucha

., L contra la Corrupcion
Gestién de Politicas de > P

Gestion Organizativa

Fieciitivn
Fieciitivn

Gestion de Gobierno
Electrénico

INNAN NV

Instituciones Publicas Dependientes de

Instituciones Publicas Dependientes de

| PROCESOS DE APOYO Y ASESORIA

Gestién Gestién Administrativa
Interinstitucional Financiera

Gestion Planificacion y Gestion Asesoria Gestion
Gestion Estratégica Juridica Comunicacion

Figura 20. Mapa de Procesos de la Secretaria Nacional de la Administracion Publica
Fuente: Estatuto Organico de la Secretaria Nacional de la Administracion Publica
Elaborado por: Secretaria Nacional de la Administracién Publica

4.6  Areade Estudio

De acuerdo a la estructura orgénica de la Secretaria Nacional de la Administracién Publica,
se encuentra la Coordinacion General de Gestion Interinstitucional que se ha clasificado
COmo un proceso de apoyo.

46.1 Misiéon

Coordinar, organizar y controlar la logistica de los Gabinetes Ministeriales, Comités y

Talleres, entre otros, y dar seguimiento a su ejecucién, asi como analizar y validar la
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informacion que emiten las Instituciones de la Administracion Publica Central, Institucional y
Dependiente para aprobacion del Secretario Nacional de la Administracion Puablica, previo
conocimiento del Sefior Presidente de la Republica; facilitando la toma de decisiones.

4.6.2 Estructura de la CGGI

Coordinacion General de
Gestion Interinstitucional

Asesor —

Asistente =

Direccion de Direccién de
Logistca Informacién y Andlisis

Figura 21. Estructura de la Coordinacion General de Gestion Interinstitucional

Fuente: Estatuto Orgéanico de la Secretaria Nacional de la Administracién Publica
Elaborado por: Verénica Vasconez

Tal como se representa en la figura 20, la Coordinacibn General de Gestion
Interinstitucional, cuenta con un area de asesoria y dos direcciones: la Direccién de
Logistica que esta a cargo de la organizacién de los Gabinetes Ministeriales, Comités y
Talleres; y la Direccion de Informacion y Analisis que esta a cargo de la elaboracion de
andlisis técnico y estratégico sobre la informaciébn que general las Instituciones de la

Administracion Central y que se pondra en conocimiento del Presidente de la Republica.

65



CAPITULO 5 PROPUESTA DE UN DISENO DE GESTION ORGANIZACIONAL POR
PROCESOS DE LA COORDINACION GENERAL DE GESTION INTERINSTITUCIONAL
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5.1 Analisis FODA

Para realizar el levantamiento de un modelo de gestién organizacional por procesos, se
requiere conocer el estado actual del area, identificando las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas del &rea de estudio, en este caso la Coordinacion General de
Gestion Interinstitucional (sus siglas CGGI usado en adelante), para en funcién de ellas

plantear estrategias de mejora y seguimiento de los procesos.

-

¢ Profesionales con alto nivel de
formacién académica y técnica.

e Alto  conocimiento  sobre las
actividades que realizan los
funcionarios.

¢ Alto nivel de conciencia sobre la
importancia de la implementacion
de la gestién por procesos

Fortalezas \

[ Debilidades

o Falta de flujos de procedimientos
levantados en el area.

e Falta de un sistema de indicadores
de gestién de la CGGI

e Falta de un programa de
transferencia de conocimientos.

J
N

\ J

Partiendo de la base del presente analisis, se proponen estrategias, tacticas y actividades

en un plan de accién que permitird guiar las acciones para el disefio del modelo de gestién

por procesos.

/ Oportunidades \

o Apertura de los altos mandos de

la institucion.
e Contacto directo y permanente
con las otras areas

corresponsables de procesos.
o Altos beneficios de implementar
manuales de procedimientos

\_ J
[ amenaas )

e Desmotivacion por parte del
personal que considera afectadas
sus funciones por la falta de un
sistema de gestion por procesos.

e Desmotivacion por parte del
personal al que no se le toma en

\cuenta Sus aportes. J

67



5.2

Plan de accion para disefiar un modelo de gestidén organizacional por procesos en la CGGI

Tabla No. 5 Plan de accion para disefiar un modelo de gestidon organizacion por procesos en la CGGI

Estrategia

Tacticas

Actividades

Responsables

1. Realizar el
levantamiento de los
procesos y

procedimientos de la
Coordinacion General
de

Interinstitucional.

Gestion

1.1.1 Seleccionar los participantes de cada mesa.
1.1.2 Establecer un cronograma de reuniones
semanales. Coordinador
1.1 Realizar mesas de trabajo entre | 1.1.3 Identificar procesos, los requisitos y los limites de General de
directivos y mandos medios cada uno. Gestion
para identificar el mapa de | 1.1.4 Registrar los avances y documentos finales: | Interinstitucional.
procesos, el objetivo y designar mapa de procesos, los objetivos y responsables
al responsable de cada de cada proceso. Asesor
proceso. 1.1.5 Enviar el documento final para aprobacion de las
autoridades.
1.2.1 Establecer un minimo de 2 reuniones semanales
1.2 Realizar equipos de trabajo con el equipo de trabajo. Responsable de
entre funcionarios de cada area | 1.2.2 Los responsables de procesos deberan empezar proceso
y responsables de cada a crear un mapa de ideas con la descripcion de
proceso para identificar las las actividades y la secuencia de las mismas. Direccion de
actividades de los | 1.2.3 El equipo de trabajo debe identificar y a los Logistica
procedimientos, la secuencia y corresponsables de los procedimientos y sus
los corresponsables con los que interrelaciones. Direccion de
se mantienen interacciones. 1.2.4 Elaborar documento final para aprobacion del Informacion y
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responsable de proceso y las autoridades. Andlisis

2.1.1 Seleccionar entre el personal, el técnico que
cuente con la mejor instruccion para disefar los

flujos de procedimientos en la herramienta

2. Contar con flujos de | 2.1 Establecer un responsable de la informética. Técnico
procedimientos y fichas elaboracion de los flujos de | 2.1.2 El responsable del proceso debera brindar apoyo designado
de caracterizacion para procedimientos con base al para la revision y acompafiamiento del desarrollo
cada uno de los documento final de los equipos de los flujos y fichas de caracterizaciéon de los | Responsable de
mismos levantados en de trabajo, a la par debera procedimientos. proceso
las herramientas desarrollar la  ficha de | 2.1.3 Establecer contacto con el departamento
informaticas caracterizacion. informatico para brindar el soporte en la Direccién de
destinadas para el instalacion de programas y herramientas Tecnologias
efecto. informaticas.

2.1.4 Se deberan guardar las diferentes versiones de
cada documento y registrar la solicitud de
cambios y ajustes.

2.1.5 Los documentos finales deberan contar con la
aprobacién del responsable del proceso y el

Coordinador General.

3.1.1 Elaborar la propuesta de indicadores de gestion Coordinador
3. Evaluar los niveles de | 3.1 Elaborar una propuesta de en donde se definan los atributos mas General de
eficiencia y eficacia de indicadores de gestibn que importantes del mismo, los resultados que se Gestion
los productos y permita identificar si los niveles desean obtener y la formula de calculo. Interinstitucional.
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servicios que se

ofrecen en la

Coordinacion General

de Gestién
Interinstitucional, a
través del disefio y
aplicacion de un

sistema de indicadores

de gestion.

de eficiencia y eficacia de los

procesos se cumplen a

cabalidad.

3.1.2

3.1.3

3.14

3.1.5

Gestionar una reunién con el responsable del
proceso, los involucrados en el proceso y los
altos mandos, a fin de llegar a un conceso sobre
los indicadores planteados.

de
las

Presentar propuesta para aprobacion

indicadores de gestion por parte de
autoridades.

Realizar la evaluaciéon de los resultados, una vez
implementada la propuesta.

Registrar los resultados de cada evaluacién

implementada.

Asesor

de

seguimiento y mejora continua

3.2 Aplicar la metodologia
de los indicadores de gestion
en los procesos de la CGGl,
una vez que el disefio de
gestién por procesos haya sido

aprobado y entre en marcha.

3.2.1

3.2.2

3.2.3

3.24

3.25

El responsable del proceso debera elaborar un
documento con el compromiso del Coordinador
General para la aplicacion de dicha metodologia.
Se debera establecer un comité de mejoramiento
que sean los responsables de ejecutar acciones
de mejora.

Designar equipos de trabajo para desarrollar
planes y programas de mejora.
de

retroalimentacién de las acciones implementadas

Elaborar equipos evaluacion y
para la mejora de los procesos.

Proponer un sistema de reconocimientos para los

Coordinador
General de
Gestion

Interinstitucional.

Asesor

Equipo de mejora

continua.
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funcionarios que participen activamente con la
formulacion de propuestas y ademas a quienes
alcancen las metas y objetivos de los programas

4. Incentivar a

los
funcionarios a disefiar
de

transferencia y gestion

un modelo

de conocimientos que

permita sembrar
nuevos métodos de
aprendizaje en la
gestiéon de la
institucion.

de mejora.
4.1.1 Se debera designar un comité de transferencia
4.1 Identificar  gestores del de conocimiento, quienes seran los encargados
conocimiento por medio de de detectar las necesidades sobre conocimiento
incentivos que integren al y elegir a los gestores. Comité de
personal comprometido y que | 4.1.2 Planificar una jornada de capacitacién para los | Transferencia de
demuestre el mejor desempefio, gestores de conocimiento en técnicas de | Conocimientos
con la finalidad de disefiar un transferencia y manejo de personal.
modelo de transferencia de | 4.1.3 Disefiar una propuesta de modelo de gestion de
conocimiento. conocimiento para la CGGl
4.1.4 Presentar la propuesta para aprobacion de las
autoridades.
4.1.5 Elaborar el cronograma de gestion.
4.1.6 Registrar resultados.
4.2.1 Planificar reuniones de induccibn a todo el

4.2 Implementar un mecanismo o
herramienta informatica para
la transferencia de

conocimiento.

personal, sobre los documentos, flujos vy
manuales elaborados.

4.2.2 Crear una cuenta institucional en la herramienta
informatica Dropbox, a fin de subir la informacion

gue se ha levantado y servird de base para la

Comité de
Transferencia de

Conocimientos

Gestores de
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4.2.3 Crear grupos de trabajo en

induccion.
la herramienta

“Alfresco” que permite gestionar documentos, y

conocimiento

Departamento de

adquiridos.

registrar controles sobre los cambios que se Tecnologia
realicen tanto en los flujos como en los manuales
de induccion.
4.2.4 Crear una red intranet para los gestores de
conocimiento, en donde pueda haber un
conversatorio e intercambio de experiencias.
4.3.4 Entregar diplomas y reconocimientos a los
gestores de conocimiento que hayan aportado en
el trabajo de la CGGl.
5.1.1 Seleccionar un programa de capacitacion para el Asistente
5. Reforzar la personal, en la metodologia y herramientas para Coordinacién
metodologia de gestion | 5.1 Realizar un programa de la gestién de la administracién por procesos. General de
por procesos, a travées capacitacion masiva en la | 5.1.2 Determinar las fechas de inducciéon y el Gestion
de la realizacion de metodologia de gestibn por seleccionar el lugar adecuado. Interinstitucional.
talleres de induccion y procesos al personal que labora | 5.1.3 Coordinar entrega de material, equipamiento
socializacion de los en la CGGI. logistico y break para las jornadas de Asesor
flujos de capacitacion.
procedimientos. 5.1.4 Registrar asistentes a las jornadas de Direccion de
capacitacion y evaluar los conocimientos | Talento Humano
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5.2 Difundir y dar a conocer entre
todo el personal de la CGGlI,
sobre los flujos de
procedimientos que se han
levantado.

521

5.2.2

523

524

525

Elaborar un plan de difusion para todo el
personal de éarea, sobre los flujos de
procedimientos levantados.

Coordinar las intervenciones y presentaciones de
los responsables de procesos durante una
jornada de difusion a todo el personal.

Elaborar comunicado informativo sobre los flujos
de procedimientos levantados.

Entregar en fisico, el expediente con los flujos de
procedimientos finales.

Registrar asistencia y evaluar los conocimientos

adquiridos.

Asistente
Coordinacién
General de
Gestion

Interinstitucional.

Asesor

Direccion de

Talento Humano

Fuente: Verodnica Vasconez
Elaborado por: Verénica Vasconez
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5.2.1 Cronograma

MES

jul-14

oct-14

dic-14

SEMANAS

Estrategia 1. Realizar el levantamiento de los
procesos y procedimientos de la Coordinacién
General de Gestion Interinstitucional.

Tactica 1.1

Tactica 1.2

Estrategia 2. Contar con flujos de procedimientos y
fichas de caracterizacion para cada uno de los
mismos levantados en las herramientas informaticas
destinadas para el efecto.

Tactica 2.1

Estrategia 3. Evaluar los niveles de eficienciay
efectividad de los productos y servicios que se
ofrecen en la Coordinacién General de Gestion
Interinstitucional, a través del disefio y aplicacion de
un sistema de indicadores de gestion

Tactica 3.1

Tactica 3.2

Estrategia 4. Incentivar a los funcionarios a disefiar un
modelo de transferencia y gestién de conocimientos
que permita sembrar nuevos métodos de aprendizaje
en la gestidn de la institucion.

Tactica 4.1

Tactica 4.2

Estrategia 5. Reforzar la metodologia de gestién por
procesos, a través de larealizacion de talleres de
induccion y socializacion de los flujos de
procedimientos.

Tactica 5.1

Tactica 5.2
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5.2.2 Presupuesto General

El Presupuesto General, se encuentra contemplado con los items que demandan de
valores que deberan ser asumidos por la institucion; sin embargo las actividades
como: levantamiento de procesos; desarrollo de flujos y fichas; la organizacion de
mesas de trabajo; entre otros, no significan gasto alguno, ya que el mismo personal

que trabaja en la CGGI seran los encargados de desarrollar dichas actividades.

A continuacién se presenta el presupuesto general que serd considerado para la

aplicacion de la presente propuesta:

Presupuesto General

item Detalle Cantidad | Valor Total

Reproduccion de material impreso: ( flujos de
1 procedimientos, manuales, ficha de 50 300,00

caracterizacion)

2 Licencia informatica de Dropbox 1 970,00
3 Licencia informatica de Alfresco 1 1.200,00
4 Desarrollo de portal intranet 1 7.000,00
5 Contrato capacitadores 2 6.400,00
6 Alquiler local 1 500,00
7 Servicio de coffe break 1 565,00
8 Alguiler de equipos informaticos 1 280,00

TOTAL 17.215,00
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5.3 Disefio de un modelo de Gestion Organizacional por Procesos en la CGGI

Una vez que se ha conocido la teoria y metodologia para el levantamiento de procesos y
procedimientos, la elaboracién de un sistema de indicadores de gestion y la metodologia de
seguimiento y mejora de procesos, y se ha puesto el practica los conocimientos obtenidos;
se hace fundamental sentar el disefio de gestion organizacional por procesos que se adapte
a la realidad y contexto tanto de la institucion como de la Coordinacion General de Gestion

Interinstitucional.

Todo modelo de gestion organizacional por procesos debe partir de un plan de
implementacién, que a su vez debe empezar por analizar los factores entorno que tienen
influencia sobre la institucién y aterrizar a la realidad del medio en el que se desenvuelve,
identificando las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, para continuar con el
planteamiento de objetivos y estrategias que estén orientados a buscar la satisfaccion y el
reconocimiento de los usuarios, que para el caso de una institucién publica, son

directamente los ciudadanos.

Luego se implementa el sistema de gestion por procesos en la institucién, de acuerdo a la
metodologia levantada y que mas se adapte funcionalmente a las actividades cotidianas,
buscando sembrar la filosofia de calidad y mejora continua en los procesos de la institucion,
partiendo de un compromiso institucional que se debe reflejar en la gestién diaria y en las

politicas que la rijan.

En ese sentido, toda la gestion de la institucion debe estar basada en principios de enfoque
hacia los usuarios, sin descuidar la gestién interna que debe estar orientada a optimizar los
factores de eficiencia y eficacia para apuntar a mejorar la productividad. Cabe resaltar que el
principio de puertas abiertas, transparencia y veracidad como eje transversal en toda la

gestion de la organizacion.

Finalmente todo este proceso, cuyo eje central debe ser el cliente, usuario y ciudadano,
debe estar enfocado a conseguir resultados que perduren en el tiempo y que tengan un
impacto directo sobre la productividad de la institucion, su imagen y reputacién ante la
sociedad, y esto solo se podra alcanzar cuando el usuario o ciudadano se encuentre
satisfecho con el servicio o producto que recibe de una institucion en la cual reconoce una

gestion transparente y con vision.
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sistematizado que sera aplicable en la CGGI de la SNAP:

Con los antecedentes planteados, a continuacion se presenta un esquema general y

Anélisis del entorno
e Factores de influencia del entorno

e Aplicacion de normativa y regulaciones
¢ Diagndstico FODA de la situacién actual

a)

b)

N

Gestion Estratégica
Determinar portafolio de
productos y servicios
Reconocer los usuarios,
clientes, beneficiarios
Alinear objetivos y estrategias

~N

Principios
Enfoque al ciudadano,
cliente y usuario
Eficiencia, eficacia y
optimizacion
Transparencia

Ciudadano
(cliente,
usuario,

ciudadano)

(Gestién por Procesos

Institucionalizacién
Compromiso institucional
Establecer un comité de
seguimiento
Seguimiento y mejora
continua

Resultados / Propoésitos

e Satisfaccion de los clientes
e Mejora productividad
e Reconocimiento y buena reputacion

~

¢ Levantamiento de
procesos

e Levantamiento de flujos
de procedimientos

e Implementar sistema de

indicadores de gestic’)n/

Figura 22. Modelo de gestidn organizacional por procesos de la CGGI
Fuente: Veronica Vasconez
Elaborado por: Verénica Vasconez
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A continuacion se describen los aspectos que comprenden este modelo de gestién:

Analisis del entorno

a)

b)

Factores de influencia del entorno: la institucién debe mantener un constante andalisis

de los factores sociales, politicos, legales, tecnoldgicos, entre otros que puedan
ejercer influencia directa sobre las actividades que se realizan. Es importante
mantener una constante retroalimentacion sobre los cambios que se producen en
estos factores y que pueden tener injerencia en la institucion.

Aplicacién de normativa y requlaciones: toda organizacion se encuentra operando

sobre la base de normativas nacionales o internacionales que dependeran del eje o
giro de negocio. Es importante que la institucion mantenga un comité que asegure
que la normativa interna se encuentre actualizada y estar al pendiente de los
posibles cambios y actualizaciones de la normativa y regulaciones externas que
puedan afectar al portafolio de productos o servicios.

Diagnostico FODA de la situacion actual: identificados los factores de influencia y la

normativa que rige a la institucién, se levanta un andlisis de las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, en donde se realiza un andlisis mixto donde
se contrastan las fortalezas con las oportunidades (FO), las fortalezas con las
amenazas (FA), las debilidades con las oportunidades (DO) y las debilidades con las
amenazas (DA).

Gestion Estratégica

a)

b)

Determinar_portafolio_de productos y servicios: se debe definir el portafolio de los

productos y servicios que oferta la institucion, asi como todas las herramientas
necesarias para la produccion de los productos o servicios. Este paso permitira
clarificar el nimero de macroprocesos que se deban levantar en la institucion.

Reconocer los usuarios, clientes, beneficiarios: cuando la institucion tiene

perfectamente definidos los productos y servicios que genera, debe también tener
identificados a los usuarios, clientes y beneficiarios directos e indirectos.

Alinear objetivos y estrategias: las estrategias que se plantean a nivel de institucion

deben apuntar a que la oferta de productos y servicios sean de calidad, para ello los
objetivos deberan englobar directrices de eficiencia y eficacia y a la vez estar alineados
con las politicas internas y con los programas macro de mejora de la productividad a
nivel nacional, o como puede ser el caso con las metas del Plan Nacional del Buen

Vivir.
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Gestion por procesos

a)

b)

Levantamiento de procesos: para realizar el levantamiento de los procesos de las

unidades operativas, se empieza por el analisis de la estructura y el estatuto organico
de la organizacion para asi definir y delimitar la arquitectura de los procesos de las
diferentes unidades operativas y la interrelacién con otros procesos.

Levantamiento de flujos de procedimientos: los flujos de procedimientos se convierten

en las guias para la realizacion de las actividades en secuencias légicas y permiten
indagar en el detalle de las actividades que se realizan como parte de los
procedimientos. Estos documentos deben contar con el aval de las autoridades vy
deben ser actualizados peridédicamente.

Implementar sistema de indicadores de gestion: para que la efectividad de la gestién

por procesos sea comprobada, se debe establecer un sistema de indicadores que
permita evaluar factores de eficiencia y eficacia en las actividades de los procesos, los
tiempos que toman el desarrollo de las mismas y los recursos que son empleados.
Este sistema debe implementarse de la mano con mecanismos de control y revisiones

periddicas de los resultados.

Institucionalizacion

a)

b)

Compromiso institucional: la gestion por procesos debera ser un compromiso liderado

por la maxima autoridad de la instituciéon y por todas las autoridades o responsables
de los departamentos o areas que conforman la organizacién, promoviendo la cultura
de calidad y basado en las expectativas y derechos de los clientes, usuarios y
beneficiarios, que en el caso de las instituciones publicas, se convierten en los
ciudadanos en general.

Seguimiento y mejora_continua: la gestion por procesos se rige por un ciclo de

seguimiento y mejora continua que busca incrementar las capacidades, alcanzar
objetivos y metas institucionales, mediante una evaluacion permanente que busca
identificar las oportunidades para mejorar los procesos y servicios.

Establecer un comité de seguimiento: se debe designar un Comité de seguimiento y

mejora continua que deberd estar integrado por la méxima autoridad, por los
responsables de las unidades y areas de la institucion, responsables de los
macroprocesos Yy otros integrantes que se considere pertinente. Este comité debera

establecer un cronograma para reuniones y seguimiento de acciones.
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Principios:

a)

b)

Enfoque al ciudadano: procurar alinear los productos o servicios a la perspectiva y

expectativas de los clientes, usuarios y ciudadanos, siempre actualizando y
levantando la informacion sobre las nuevas perspectivas 0 necesidades que

provoquen los cambios del entorno.

Eficiencia, eficacia y optimizacion: la gestion por procesos busca mejorar la
productividad a través de la gestion de la eficiencia y eficacia en el desarrollo de los
procesos, esto a la vez implica una optimizacion de recursos invertidos para la
obtencion del producto o servicio final.

Transparencia: la gestibn por procesos debera ser transparente, comunicada y

conocida por todos los implicados en los procesos, usuarios y ciudadanos. Para el
efecto existen reglamentaciones sobre transparencia y acceso a la informacién

publica que deben ser cumplidos a cabalidad en la institucion.

Resultados / propositos

a)

b)

Satisfaccidn de los clientes: uno de los objetivos que debe perseguir la institucién es

buscar la satisfaccion de los clientes y se alcanza por medio del cumplimiento de
compromisos establecidos con los clientes y ciudadanos y asegurando que la
institucion produce servicios o productos de calidad, que cubran las expectativas y
necesidades de este grupo obijetivo.

Mejora productividad: el propdsito de mejorar la productividad debe ser uno de los

fines que persigue fervientemente la institucion. Para ello es necesario analizar y
actuar sobre la base de los indicadores de gestion y procurar que los resultados por
pequefios que sean, se conviertan en resultados sistematicos que a largo plazo se
veran reflejados en cambios significativos.

Reconocimiento y buena reputacion: una institucion que se beneficia del

reconocimiento y buena reputacion en la sociedad, se puede decir que tiene todo a su
favor. El crear una buena imagen en los clientes y en los ciudadanos, es un trabajo
gue se logra con el cumplimiento de objetivos y una gestion de calidad, cumpliendo
los ofrecimientos, las demandas y expectativas que tienen estos usuarios. La buena
reputacion se la gana a través del tiempo, cuidando con detalle el accionar y la

manera en cdmo se proyecta la institucion desde el interior al exterior.
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5.4 Identificacion de los procesos de la CGGI

De acuerdo al plan de accion que se ha planteado en la presente propuesta, se ha realizado

la siguiente identificacion y clasificaciébn de los procesos de la Coordinacion General de

Gestion Interinstitucional:

Proceso Estratégico: Gestion de Coordinacién Interinstitucional. Este es el

proceso de toma de decisiones, planificacion, estrategia y planes de
implementacién para el funcionamiento de las dos direcciones que se encuentran

bajo la estructura.

Procesos agregadores de valor: Gabinetes Ministeriales; Eventos y Talleres;

Validacion de informacién; Andlisis estratégico. Estos son los procesos que se
encargan de la produccion de los servicios o productos que llegan a los clientes o

usuarios, satisfaciendo las necesidades de los mismos.

Procesos de apoyo vy asesoria: Gestion de Asesoria; Gestion Administrativa.

Estos son los procesos de soporte para la gestion de la CGGI, aseguran la
calidad de los productos y servicios y brindan el apoyo para contar con los

recursos necesarios que se utilizan en la gestion.

Ademas dentro de la identificacion de los procesos, es importante también identificar y tener

delimitado quiénes son los proveedores o requirentes, clientes o usuarios de los productos y

servicios que se generan:

Usuarios / Clientes: Se identifica como usuarios o clientes de los productos y

servicios de la CGGI a: las Instituciones de la Funcién Ejecutiva, Ministros y
Autoridades de Gabinete Ampliado y Ciudadania en General, tomando en cuenta
sus expectativas para luego satisfacer las mismas con base a la adecuada

gestién en los procesos internos.

Productos / Servicios: Los productos que se generan en la CGGI son: Gabinetes

Ministeriales que pueden ser Presenciales, Virtuales e lItinerantes; Eventos y
Talleres; Informes de validacion de Informacion e Informes de analisis

estratégico.
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Es importante que una vez que se ha identificado los procesos, clientes y productos, se
haga un levantamiento de las necesidades y sobre todo las expectativas que los clientes
tienen sobre los productos o servicios. Esto ayudard a plantear una estrategia de mejora
continua y de seguimiento de la satisfaccion de los clientes.

Entre las necesidades y expectativas que se han identificado, de acuerdo a la gestion y
actividades que viene realizando la CGGl, se encuentran:

e Gabinetes Ministeriales realizados con las mejores condiciones de calidad

e Atencion a la ciudadania durante Gabinetes Itinerantes

e Secuencia y realizacion periodica de Gabinetes Ministeriales

e Eventos realizados con las mejores condiciones de calidad

¢ Informes con datos verificables y de calidad

¢ Informes que llegan a las autoridades, deben ser oportunos, veraces y pertinentes

e Reportes oportunos sobre temas de coyuntura politica

5.5 Mapa de Procesos de la CGGI

Con base a la descripcion de procesos y clientes / usuarios del apartado anterior, se

construye el siguiente mapa de procesos:
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PROCESO ESTRATEGICO

Gestion de Coordinacién Interinstitucional

PROCESOS AGREDADORES DE VALOR

Gabinetes Ministeriales

Gabinetes Gabinetes
Itinerantes Presenciales
Gabinetes
Virtuales

Eventos y Talleres

Validacién de Informacién

Instituciones de la Funcion Ejecutiva, Ministros
y Autoridades de Gabinete Ampliado,
Ciudadania en General

Instituciones de la Funcién Ejecutiva, Ministros
y Autoridades de Gabinete Ampliado,
Ciudadania en General

Analisis Estratégico

PROCESOS DE APOYO Y ASESORIA

Gestién de Asesoria Gestion Administrativa

Figura 23. Mapa de procesos de la Coordinacion General de Gestion Interinstitucional
Fuente: Verodnica Vasconez
Elaborado por: Verénica Vasconez

5.6 Diagramas de flujo y fichas de caracterizacion de procesos

Una vez creado el mapa de procesos, es viable desarrollar los diagramas de flujo de cada
uno de los procesos para entender su funcionamiento, las interrelaciones y las etapas
criticas que luego permitan mejorar la gestion, verificando los tiempos que toman las

actividades y la asignacion de recursos.
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5.6.1 Descripcién del Macroproceso Gabinetes Ministeriales

Los Gabinetes Ministeriales son los espacios en los cuales el sefior Presidente de la

Republica junto con los Ministros de Estado discuten temas de interés nacional, aportando

con decisiones de politica publica.

Existen tres tipos de Gabinetes que puede producir la CGGI.

Gabinetes ltinerantes: Se los realiza fuera de la ciudad de Quito, en los diferentes

cantones del pais, donde todas las autoridades del Gabinete Ampliado se trasladan a
una poblacion durante 2 dias en los cuales atenderdn personalmente a la
ciudadania. Ademas se realizan reuniones con las Autoridades Locales de la

provincia para dar seguimiento y atencién a los planes y proyectos locales.

Gabinetes Presenciales: Son los Gabinetes que se realizan en el Palacio de

Carondelet, donde de igual manera se reunen las autoridades del Gabinete
Ampliado.

Gabinetes Virtuales: Este tipo de Gabinete se lo realiza con las autoridades de las

Secretarias Nacionales y Ministerios Coordinadores presentes, y el resto de los

Ministerios se conectan de manera virtual, a través de videoconferencia

En los Gabinetes Ministeriales interviene un equipo multidisciplinario integrado por diversas

Instituciones del Ejecutivo, de ahi la importancia de plasmar las actividades en un diagrama

de flujo para identificar claramente estas interrelaciones.
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5.6.1.1 Diagrama de flujo del Proceso Gabinetes Itinerantes

PROCESO GABINETES ITINERANTES

Coordinacion General de Secretario Nacional de la
Direccion de Logistica . . L Equipo de Avanzada .. R Presidencia de la Republica
& Gestion Interinstitucional quip Administracion Publica P
; ; Elabf)rar caler\dano .| Confirmar fechay
. ---1 tentativo y opciones de > |ugar para Gabinete
D Gabinetes garp

Notificar la salida del
equipo de avanzada

| Acordar reunién con
| Autoridades Locales

Evaluar y elegir lugares
para actividades de
Gabinete

Elaborar Informe
de avanzada

A

Informar lugares para
Gabinete Itinerante a
Presidencia

Aprueba
informe

\ 4
\ 4

Enviar pre convocatoria y

elaborar comunicado oficial
Sl

ati . - Confirmar formato de Aprueba agenda
Elaborar agenda telmatlca y _ | Revisar agenda tematica y fo p . g
orden del dia > orden del dia agenda temdtica y orden —p»<_ tematica y orden del

- @ del dia dia

H 1 ‘4
Notificar temas de agenda tematica y L‘ Realizar cambios “ NO
S.

\ 4

orden del dia a los responsables

v

X R . . Coordi taje d

Confirmar asistencia de Miembros de eoz:’ ;r;at;::;rlléajiiose
Gabinete e invitados oRILP —

mesas y catering

v T

\ 4

Elaborar expediente de sesion Elaborar reporte de
(listados, excusas, informe avanzada, > X P K
o - compromisos de Gabinete
agenda tematica y orden del dia)

Registrar desarrollo de Gabinete y
archivar expedientes

()

Figura 24. Diagrama de flujo de Gabinetes Itinerantes
Fuente: Verodnica Vasconez 85
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5.6.1.1.1 Ficha de caracterizacion del Proceso Gabinetes Itinerantes

¢

Secretaria Nacional
de la Administracion Publica

DL-001

Ago. 2014

Analizar temas de interés Nacional entre el sefior Presidente de la Republica y las
maximas autoridades de las instituciones que conforman el Gabinete Ampliado

(Secretarias Nacionales,

Ministerios Coordinadores,

Ministerios,

Secretarias 'y

Objeto Servicios), para tomar decisiones importantes de politica publica, que se realizan en
las diferentes provincias y cantones del pais, cumpliendo actividades durante 2 dias
de visita a una poblacién especifica, durante los cuales se propicia acercamientos con
las autoridades locales y la ciudadania.

Entradas Actividades Salidas Usuario Documentos
La DL elabora el calendario tentativo de
Gabinetes
v" Solicitud de La Presidencia debe confirmar fecha y | v Sesiénde | v Instituciones | v calendario
realizar lugar para Gabinete Gabinete de la de
Gabinete La DL debe notificar la salida del equipo de Itinerante Funcion Gabinetes
Itinerante avanzada Ejecutiva
El Equipo de avanzada debe acordar
reunion con Autoridades Locales v Informe de
v’ Normativa Elaborar informe de avanzada v Reunion v’ Miembros avanzada
vigente La CGGI debe evaluar y elegir lugares para con de Gabinete
actividades de Gabinete Autoridades|  Ampliado
' Calendario El SN .debe.informar lugares para Gabinete Locales
: a Presidencia _ | ¥ Agenda
de Gabinetes |75 "ohvia la pre convocatoria y elaborar v Ciudadania tematica
comunicado oficial en General
Elabora la agenda tematica y orden del dia
La CGGil revisa la agenda teméatica y orden
del dia v Orden del
El SN confirma el formato de agenda y dia
orden del dia
En caso de observaciones de realiza
cambios en agenda tematica y orden del )
dia. v’ Matriz de
Si no existen observaciones notificar temas regls_tro de
Gabinetes

de agenda tematica y orden del dia a los
responsables

La DL confirma asistencia de Miembros de
Gabinete e invitados

Coordina el montaje de
tecnoldgicos, mesas y catering

equipos

Elabora el expediente de sesién que
contiene (listados, excusas, informe de
avanzada, agenda tematica y orden del
dia)

La CGGI elabora el
compromisos de Gabinete

reporte de

La DL registra el desarrollo de Gabinete y
archiva expedientes completos

Responsable

Director/a de Logistica

Indicadores

Porcentaje de Gabinetes que cumplan expectativas de la poblacion
Porcentaje de informes de avanzada enviados completos y a tiempo
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5.6.1.2 Diagrama de flujo del Proceso de Gabinetes Presenciales

PROCESO GABINETES PRESENCIALES

Direccion de Logistica

Coordinaciéon General de
Gestion Interinstitucional

Secretario Nacional de la
Administracién Publica

Protocolo Presidencial

Presidencia de la Republica

Elaborar calendario

Confirmar fecha y

E ---------------- tentativo y opciones de
Gabinetes

hora para Gabinete

Notificar fecha y hora de
Gabinete a Protocolo
Presidencial

v

Enviar pre convocatoria y elaborar
comunicado oficial

v

Elaborar agenda tematica y orden

> Revisar agenda tematica y

del dia
¥/—\

Confirmar formato de

orden del dia

v

Notificar temas de agenda a los

A

responsables

Vv

Confirmar asistencia de Miembros de

» agenda tematica y orden
del dia

‘Aprueba agenda

»<_ tematica y orden del
dia

A

\—{ Realizar cambios }

Sl

Coordinar montaje de

Gabinete e invitados

P» equipos tecnoldgicos,
mesas y catering

Elaborar expediente de sesién

Elaborar reporte de

(listados, excusas, informe avanzada,
agenda tematica y orden del dia)

Registrar desarrollo de Gabinete y

compromisos de Gabinete

archivar expedientes

Figura 25. Diagrama de flujo de Gabinetes Presenciales

Fuente: Verénica Vasconez
Elaborado por: Verdnica Vasconez
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5.6.1.2.1 Ficha de caracterizacion del Proceso Gabinetes Presenciales

)

Secretaria Nacional
de la Administracion Plblica

DL-002

Ago. 2014

Analizar temas de interés Nacional entre el sefior Presidente de la Republica y las
maximas autoridades de las instituciones que conforman el Gabinete Ampliado

Objeto (Secretarias Nacionales, Ministerios Coordinadores, Ministerios, Secretarias y
Servicios), para tomar decisiones importantes de politica publica.
Entradas Actividades Salidas Usuario Documentos
La DL elabora el calendario tentativo
de Gabinetes
v" Solicitud de La Presidencia debe confirmar fechay | v* Sesion de v’ Instituciones | v calendario
realizar hora para Gabinete Gabinete de la de
Gabinete La DL notifica la fecha y hora de Presencial Funcién Gabinetes
Presencial Gabinete a Protocolo Presidencial Ejecutiva
Envia la pre convocatoria y elabora el
comunicado oficial v' Agenda
v Normativa Elabora la agenda tematica y el orden v' Miembros tematica
vigente del dia de Gabinete
La CGGI revisa la agenda tematica y Ampliado
orden del dia
v Calendario El SN confirma el formato de agenda y v' Orden del
de Gabinetes | orden del dia dia
En caso de observaciones de realiza
cambios en agenda tematica y orden
del dia.
Si no existen observaciones notificar v’ Matriz de
temas de agenda tematica y orden del registro de
dia a los responsables Gabinetes

La DL confirma asistencia de
Miembros de Gabinete e invitados

Coordina el montaje de equipos
tecnolodgicos, mesas y catering

Elabora el expediente de sesi6én que
contiene (listados, excusas, informe de
avanzada, agenda tematica y orden

del dia)

La CGGI elabora el reporte de
compromisos de Gabinete

La DL registra el desarrollo de
Gabinete y archiva expedientes
completos

Responsable

Director/a de Logistica

Indicadores

Porcentaje de Gabinetes que cumplan expectativas de la poblacion
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5.6.1.3 Diagrama de flujo del Proceso de Gabinetes Virtuales

PROCESO GABINETES VIRTUALES

Coordinacion General de Secretario Nacional de la

Direccion de Logistica .. L . [
g Gestion Interinstitucional Administracion Publica

Direccion de Tecnologias Presidencia de la Republica

Inicio

Elaborar calendario

D. -------------- tentativo y opciones de g
Gabinetes

Confirmar fecha y
hora para Gabinete

Notificar fecha y hora de
Gabinete a Direccién de
Tecnologias

\ 4
Enviar pre convocatoria, Pin de
videoconferencia y elaborar
comunicado oficial

Crear Pin de
videoconferencia

Y

Elaborar agenda tematica y orden Revi - Confirmar formato de Aprueba agenda
B .| Revisar agenda temdtica y 2o - a0,
del dia > orden del dia agenda tematica y orden P»<_ temadtica y orden del

- del dia dia

\ 4

v L Realizar cambios

Notificar temas de agenda a los
responsables N | S|

!

Confirmar hora de conexién de los
Miembros de Gabinete e invitados

A

Realizar pruebas de
conectividad, audio y
video

v

Coordinar instalacién de
equipos de audio y video

\

A

Coordinar montaje de mesas y catering

v

Elaborar expediente de sesion
(listados, excusas, informe avanzada,
agenda tematica y orden del dia)

Elaborar reporte de
compromisos de Gabinete

Registrar desarrollo de Gabinete y
archivar expedientes

Fin

Figura 26. Diagrama de flujo de Gabinetes Virtuales 89
Fuente: Veronica Vasconez
Elaborado por: Verénica Vasconez



5.6.1.3.1 Ficha de caracterizacion del Proceso Gabinetes Virtuales

¢

Secretaria Nacional
de la Administracion Publica

DL-003

Ago. 2014

Analizar temas de interés Nacional entre el sefior Presidente de la Republica y las
maximas autoridades de las instituciones que conforman el Gabinete Ampliado, a

Objeto través de conexion de videoconferencia entre (Secretarias Nacionales, Ministerios
Coordinadores, Ministerios, Secretarias y Servicios), para tomar decisiones
importantes de politica publica.

Entradas Actividades Salidas Usuario Documentos
La DL elaborar el calendario tentativo de
Gabinetes

v Solicitud de La Presidencia confirma la fecha y hora | v' Sesiénde | v Instituciones | v' Calendario
realizar para Gabinete Gabinete dela de
Gabinete La DL notifica la fecha y hora de Gabinete Virtual Funcion Gabinetes
Virtual a la Direccién de Tecnologias Ejecutiva

La DY debe crear Pin de videoconferencia
La DL, envia la pre convocatoria, Pin de v' Agenda

v Normativa videoconferencia y elabora el comunicado v Miembros tematica

vigente oficial de Gabinete
Elabora la agenda tematica y el orden del Ampliado
dia
v Calendario de [ '3 CGGI revisa la agenda tematica y orden v’ Orden del
Gabinetes del dia dia
El SN confirma el formato de agenda y
orden del dia
En caso de observaciones de realiza
cambios en agenda tematica y orden del v' Matriz de
dia. registro de
Gabinetes

Si no existen observaciones notificar temas
de agenda temética y orden del dia a los
responsables

La DL confirma hora de conexién de los
Miembros de Gabinete e invitados

La DT debe realizar las pruebas de
conectividad, audio y video

Coordinar la instalacion de equipos de
audio y video

La DL debe coordinar el montaje de mesas
y catering

Elabora el expediente de sesibn que
contiene (listados, excusas, informe de
avanzada, agenda tematica y orden del
dia)

La CGGI elabora el
compromisos de Gabinete

reporte de

La DL registra el desarrollo de Gabinete y
archiva expedientes completos

Responsable

Director/a de Logistica

Indicadores

Porcentaje de Gabinetes que cumplan expectativas de la poblacién
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5.6.2  Descripcién del Proceso Eventos y Talleres

La realizacién del proceso de Eventos y Talleres requeridos por el Secretario Nacional de la

Administracion Publica o por requerimiento del Presidente de la Republica, se encuentra a

cargo de la Direccién de Logistica de la CGGI. Es el &rea que facilita el desempefio y

supervisa la realizacién de dichos eventos, en los que se procura mantener altos estandares

de calidad y sobre todo buscar la optimizacién de recursos.

5.6.2.1 Diagrama de flujo de Eventos y Talleres

PROCESO EVENTOS Y TALLERES

Secretario Nacional de la
Administracion Publica

Coordinacion General de Gestion

Interinstitucional

Direccion de Logistica

Direccion de Comunicacion

| Inicio

Determinar los objetivos y

Solicita planificar y ejecutar

A4

Elaborar hoja de ruta del evento o

A 4

alcance del evento o taller

Elegir locacién para evento o |

acciones para el desarrollo del
evento o taller

Revisar documento de alternativas

taller

éRequiere

de locaciones para presentar a
Secretario Nacional

taller

— 1

Elaborar documento de H D
alternativas de locaciones

Realizar contacto con el proveedor

catering?

«n

P de servicios de catering para el
evento o taller

v

Solicitar opciones de Menu y

Elegir opcion de Menu <

presentar al Coordinador

v

Elaborar listados de invitados y

Elaborar disefios de afiches e

taller

participantes al evento o taller

Confirmar asistencia de invitados

invitaciones del evento o taller

v

A

al evento o taller

v

Elaborar plano y disefio de

Coordinar el montaje del evento o
)

montaje del evento o taller

» | Reportar avances en montaje del
” evento o taller

v

Desarrollo de Evento o Taller

v

Realizar Reporte de Ejecucion

Fin

Elaborar plan de difusion

Figura 27. Diagrama de Flujo de Eventos y Talleres

Fuente: Verénica Vasconez
Elaborado por: Verénica Vasconez
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5.6.2.1.1 Ficha de caracterizacion del Proceso Eventos y Talleres

¢

Secretaria Nacional
de la Administracion Publica

DL-004

Ago. 2014

Desarrollar las acciones para coordinar y ejecutar los eventos vy talleres requeridos
por el Secretario Nacional o el Presidente de la Republica, facilitando el desempefio,

Objeto organizaciébn y buscando los méas altos estandares de calidad para el
desenvolvimiento de los mismos.
Entradas Actividades Salidas Usuario Documentos
El SN determina el objetivo y alcance
del evento o taller planificado
v Requerimientos | La CGGI solicita a la DL planificar y v’ Secretario v' Hoja de ruta
del Secretario ejecutar acciones para el desarrollo del | v* Eventos Nacional de la
Nacional para evento o taller. Administracio
realizar Se elabora la hoja de ruta del evento o n Publica
Eventos o taller v’ Alternativas
Talleres Se elaborar el documento de locaciones
alternativas de locaciones v Talleres | v Presidente de
La CGGl revisa el documento de la Republica
v Requerimientos | alternativas de locaciones para
del Presidente | presentar al Secretario Nacional v’ Listado de
de la Republica ['E| SN debe elegir la locacion para el invitados y

v' Planificaciéon de
eventos anual

evento o taller

Si se requiere del servicio de catering,
la DL realiza el contacto con el
proveedor de servicios

Debe solicita las opciones de Menu y
presentar a la CGGI

La CGGI elige la opcion de Menu.

La DL elabora listados de invitados y
participantes al evento o taller

La Direccion de Comunicacion disefia
los artes, afiches e invitaciones para el
evento o taller

La Direccion de Comunicacion debe
elabora un plan de difusion

La DI confirma la asistencia de
invitados al evento o taller

Coordina instalacién de equipos de
audio y video

Elabora el plano y disefio de montaje
del evento o taller

La CGGI coordina el
evento o taller

montaje del

La DL reporta los avances del montaje
del evento o taller

Desarrollo del Evento o Taller

La DL realiza el reporte de ejecucion

participantes

v' Plan de
difusion

v Plano de
montaje

v Reporte
ejecucion

Responsable

Director/a de Logistica

Indicadores

Porcentaje de Eventos / Talleres que cumplen alto nivel de calidad
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5.6.3 Descripcidn del proceso Validacion de Informacion

La Direccién de Informacion y Analisis de la CGGI se encuentra a cargo del proceso de
Validacion de Informacion que emiten las Instituciones de la Administracién Publica Central,
Institucional y Dependiente y que sera presentada en reuniones, talleres y gabinetes
sectoriales al Secretario Nacional de la Administracion Publica y al Presidente de la
Republica. El proceso favorece la claridad, veracidad y oportunidad de la informacion vy

optimiza los tiempos de discusién y analisis en dichas reuniones.
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5.6.3.1 Diagrama de flujo del proceso Validacion de Informacion

PROCESO VALIDACION DE INFORMACION

Institucion Requirente

Presidencia de la Republica

Secretario Nacional de la
Administracion Publica

Coordinacion General de Gestion
Interinstitucional

Direccion de Informacion y Analisis

Inicio

Solicitar reunién con
Secretario Nacional o
Presidente de la Republcia

v

‘ Delega proceso de

Elabora y envia Ficha A

Realizar cambios en Ficha |

validacién a SNAP

A / Presentacion

v

Remitir Ficha A /
Presentacién con cambios

Recibe Ficha A

A 4

Recibe primer reporte de

v

Revisar Ficha A

v

Solicitar Presentacidn a Institucion
Requirente

v

Verificar concordancia de
informacion en la presentacion vs
Ficha A

Elaborar primer reporte de

Validacion h

Validacién

¥/—\

Solicitar cambios en Ficha A /
Presentacion

> Agendar reunion informativa

v

Realizar reunién informativa

v

Agenda reunion para

revision del Presidente de

la Republica

Recibe reporte final de

A

Validacién

Realizar reunién de validacion

A

Fin

Valida la reunion

NO

Realiza comentarios y
archivar proceso

Revisa reporte final de Validacion |,

Validar datos de reunién
informativa

Elaborar reporte final de

Validacién

¥/—\

Figura 28. Diagrama de flujo de Validacion de Informacion

Fuente: Verénica Vasconez

Elaborado por: Verénica Vasconez
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5.6.3.1.1 Ficha de caracterizacion del proceso Validacion de Informacion

DIA-001

)

Secretaria Nacional
de la Administracion Pablica

Ago. 2014

Validar y verificar la informacion que serd presentada al Secretario Nacional o al
Presidente de la Republica en talleres, reuniones y gabinetes sectoriales, con el fin de
Objeto optimizar el cumplimiento de la entrega de informacion clara, veraz y oportuna por
parte de las Instituciones de la Administracion Publica Central, Institucional vy
Dependiente.

Entradas Actividades Salidas Usuario Documentos

La Institucién requirente solicita reunién
con Secretario Nacional o Presidente de

v" Solicitud de la Republica v" Informacién | v* Secretario v Ficha A
reuniéon con Elabora y envia Ficha A a Presidencia validada Nacional de la
Secretario La Presidencia delega proceso de Administracion
Nacpnal o validacién a SNAP Publica
:Dr:&d(?r;:g de La DIA recibe la Ficha A para andlisis
aRrepublica  Mpavisa la Ficha A B , v Reporte de
— — —— v Reuniénde | v Presidente de validacién
Solicita la presentacion a Institucion . .
. validacion la Republica
Requirente
v Ficha A de Verifica la cont.:E)rdanC{a de informacion
- en la presentacion vs Ficha A
reunién

Elabora el primer reporte de validacion
La CGGI recibe el primer reporte de
validacion

En caso de no aprobar la Ficha A o
presentacion, solicita cambios

La Institucion Requirente realiza los
cambios en Ficha A o presentacion
Remite Ficha A o presentacién con
cambios directo a la DIA

La DIA se encarga de agendar una
reunion informativa

Se realiza la reunién informativa

Se validan datos de reunién informativa
Se elabora el reporte final de validacién
La CGGI revisa el reporte final de
validacion

El Secretario Nacional recibe el reporte
de validacion

Realiza la reunion de validacién

Si la reunion es validada, para a agendar
reunion para revision del Presidente de
la Republica

En caso de que la reunién no queda
validada, se realizan comentarios Yy
archiva proceso.

Responsable | Director/a de Informacion y Analisis

Indicadores | Porcentaje de Reuniones Validadas con alto nivel de satisfaccion.
Porcentaje de reportes de Validacion sin errores
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5.6.4  Descripcién del proceso Andlisis Estratégico

El proceso de Analisis Estratégico se lo realiza con la finalidad de contar con informacion
oportuna sobre los temas de coyuntura politica y de interés nacional, evaluando y alineando
a la gestion de las entidades del Ejecutivo, a fin de agilizar los procesos de toma de
decisiones. El proceso se encuentra bajo responsabilidad de la Direccién de Informacién y

Andlisis.

5.6.4.1 Diagrama de flujo de Andlisis Estratégico

PROCESO ANALISIS ESTRATEGICO

Secretario Nacional de la Coordinacion General de Gestion . .. .. TR
. [ s Direccion de Informacién y Analisis
Administracién Publica Interinstitucional
Inicio
Solicitud de analisis de tema | Recibe solicitud de analisis de
coyuntural e tema coyuntural

v

Seleccionar Fuentes de
informacion

v

Realizar levantamiento de
informacion

'

Procesar y analizar informacién

v

Revisar ayuda memoria y analisis Elaborar ayuda memoria 'y
estratégico N analisis estratégico

A

¢Requiere ajustes o
cambios?

| A q .
S —>> Realizar ajustes o cambios

NO

v

Elaborar expediente (ayuda
memoria, analisis estratégico,
fuentes de informacidn y anexos)

\ 4

Solicita elaborar expediente

Recibir expediente < Revisar expediente <

Figura 29. Diagrama de Flujo de Andlisis Estratégico
Fuente: Veronica Vasconez
Elaborado por: Verénica Vasconez
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5.6.4.1.1 Ficha de caracterizacion del proceso Andlisis Estratégico

¢

Secretaria Nacional
de la Administracion Publica

DIA-002

Ago. 2014

Analizar y recopilar informaciéon sobre temas de coyuntura e interés nacional,
determinando fuentes de informacién confiable y veraz que sera presentada al

Objeto Secretario Nacional o al Coordinador General, a fin de agilizar los procesos de
toma de decisiones.

Entradas Actividades Salidas Usuario Documentos
El Secretario Nacional realiza la
solicitud de analisis de tema

v" Solicitud de coyuntural v Expediente | v Secretario v Ayuda

andlisis de La DIA recibe la solicitud de de Andlisis Nacional de la memoria

tema anlisis de tema coyuntural Estratégico Administracion

coyuntural por | Se seleccionan las fuentes de Publica

parte del informacion

Secretario Se realiza el levantamiento de

Nacional informacion v Coordinador v Documento

Se procesa y analiza la informacion
levantada

Se elaborar la ayuda memoria y el
documento de analisis estratégico

El Coordinador revisa la ayuda
memoria y el documento de
andlisis estratégico

En el caso que se requiera
cambios, la DIA debe realizar
cambios o ajustes en los
documentos

Una vez aprobada la ayuda
memoria y el documento, el
Coordinador  solicita  elaborar

expediente

La DIA debe elaborar el expediente
que cuenta con los siguientes
insumos: ayuda memoria, analisis
estratégico, fuentes de informacion
y anexos

El Coordinador revisa el expediente

El Secretario Nacional recibe el
expediente final.

General de
Gestion
Interinstitucion
al

de analisis
estratégico

Responsable

Director/a de Informacion y Analisis

Indicadores

Porcentaje de Expedientes que cumplen con informacién completa
Numero de fuentes de informacion consultadas no menor a 3
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5.6.5 Descripcién del proceso Gestion de Asesoria

El proceso de asesoria de gestion de asesoria, aporta a la Coordinacion con la elaboracion
y revision de informes y reportes solicitados por la maxima autoridad y en especial realiza el
seguimiento a los compromisos que se adquieran en el marco de reuniones o0 acciones

delegadas desde dicha instancia.

5.6.5.1 Diagrama de flujo de Gestién de Asesoria

PROCESO GESTION DE ASESORIA

Secretario Nacional de la Coordinacion General de Gestion

.. A YA e —— Asesor
Administracion Publica Interinstitucional
Inicio
. . - Recibe disposiciones,
Emite disposiciones, N . .
R . » compromisos y solicitud de
compromisos, solicita informes .
informes
Realiza el levantamiento de
disposiciones y compromisos
¢ Establece cronograma para
S P cumplimiento de disposicionesy f----=-=---- ]
A De!ega el segmmlentAo de J compromisos
disposiciones, compromisos y la
elaboracion de informes ¢
Realizar el seguimiento de
disposiciones y compromisos

v

. . Registra el reporte de Realiza el reporte de compromisos
Recibe el reporte final de . ) ) . | o ’
- . L. compromisos, disposicionesy [ y disposiciones cumplidas
compromisos y disposiciones - ]
emite reporte final \/VI/_
L . Revisa borrador de informe Realiza primer borrador de
Revisa informe final < o ) v < B .
emite informe final informe

Figura 30. Diagrama de Flujo de Gestion de Asesoria
Fuente: Veronica Vasconez
Elaborado por: Verénica Vasconez

98



5.6.5.1.1 Ficha de caracterizacion del proceso de Gestion de Asesoria

¢

Secretaria Nacional
de la Administracion Publica

Asesorar en la gestién de la Coordinacién General de Gestidon Interinstitucional,
realizando el seguimiento y verificacion del cumplimiento de disposiciones y

CGGI-001

Ago. 2014

Objeto . = . . ) g
compromisos ministeriales que son dispuestos por el Secretario Nacional, asi
como apoyar en la realizacién de informes requeridos desde la misma instancia.

Entradas Actividades Salidas Usuario Documentos

v’ Disposiciones
de la maxima
autoridad

v' Compromisos
solicitados
por la
maxima
autoridad

v Solicitud de
Informes de
la maxima
autoridad

El Secretario Nacional emite
disposiciones, compromisos,
y solicita la presentacién de
informes

La CGGI recibe  estas
disposiciones, compromisos y
solicitud de informes

Realiza el levantamiento de
disposiciones y compromisos

Delega el seguimiento de
disposiciones, compromisos y
la elaboracion de informes al
Asesor

El Asesor establece
cronograma para el
cumplimiento de disposiciones
y compromisos

Realiza el seguimiento de
disposiciones y compromisos

Realiza el reporte  de
compromisos y disposiciones
cumplidas

El Coordinador registra el
reporte de compromisos y

disposiciones 'y emite el
informe final

El Secretario Nacional recibe
el reporte final de

compromisos y disposiciones

El Asesor realiza el primer
borrador del informe solicitado

La CGGI revisa el primer
borrador y emite el informe
final

El Secretario Nacional recibe
el informe final.

v'Reporte de
disposiciones y
compromisos

v'Informes

v’ Secretario
Nacional de
la
Administracié
n Publica

v’ Coordinador
General de
Gestion
Interinstitucio
nal

v Cronograma de
cumplimiento de
disposiciones y
compromisos

v'Reporte de
cumplimiento de
disposiciones y
compromisos

v Informes

Responsable

Asesor

Indicadores

Porcentaje de Disposiciones y compromisos cumplidos.
Porcentaje de Informes elaborados bajo expectativas de calidad
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5.6.6  Descripcién del Proceso de Gestién Administrativa

La Gestiébn Administrativa que pertenece a la CGGI se convierte en un proceso de apoyo

gue ayuda al desenvolvimiento de los demas procesos, a través de las gestiones para la

adquisicion de materiales, gestion de documentos y coordinando la agenda del Coordinador

General.

5.6.6.1 Diagrama de Flujo de Gestién Administrativa

PROCESO GESTION ADMINISTRATIVA

Coordinador General de Gestion
Interinstitucional

Asistente Administrativa

Coordinacion Administrativa -
Financiera

Inicio

Solicitud de gestionar

correspondencia, elaborar
agenda y proveer materiales

A4

Recibe solicitud de gestionar
correspondencia, elaborar
agenda y proveer materiales

Realiza el seguimiento de
correspondencia ingresada

v

Revisa matiz de registrode |
correspondencia mensualmente |

ad—

—

Elaborar matriz de registro de
correspondencia

Aprueba agenda >«

Elabora la Agenda del
Coordinador General

Sk

Notificar cambios en agenda a
contrapartes

Confirmar agenda y realizar
seguimiento a contrapartes

v

Realizar pedido de materiales

Recibir pedido de materiales

para la CGGI

\ 4

para la CGGI

v

Recibir y Distribuir materiales |«

!
( Fin

Envio de materiales a la CGGI

Figura 31. Diagrama de Flujo de Gestion Administrativa

Fuente: Verénica Vasconez
Elaborado por: Verénica Vasconez
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5.6.6.1.1 Ficha de caracterizacion del proceso de Gestion Administrativa

¢

Secretaria Nacional
de la Administracion Publica

CGGI-002

Ago. 2014

Apoyar en la gestién de la Coordinacion General de Gestién Interinstitucional,
gestionando la correspondencia que ingresa y sale, realizando el pedido de

Objeto materiales o insumos de trabajo para las demas areas de la CGGI y ademas de
elaborar y manejar la agenda del Coordinador General.
Entradas Actividades Salidas Usuario Documentos
La CGGI solicita gestionar la
correspondencia, elaborar la
v" Solicitud de agenda y proveer de | v'Gestionde v Coordinador | v Matriz de registro
gestionar materiales de trabajo para la correspondenc|  General de de correspondencia
corresponden | unidad ia Gestion
cia La Asistente recibe la solicitud Interinstitucio
de gestionar la | v’/Agenda de la nal
correspondencia, elaborar la CGGl
v Solicitud de agenda 'y proveer de
elaborar materiales de trabajo para la v Director de
agenda unidad Logistica
Realiza el seguimiento de la
correspondencia ingresada
v Solicitud de | Elabora la matriz de registro v’ Director de
provisién de de correspondencia Informacién y
materiales de | | .a CGGl revisa la matriz del Analisis
trabajo

registro de correspondencia
mensualmente

La asistente elabora la agenda
del Coordinador General

Si la agenda es aprobada, se

confirma y se hace
seguimiento con las
contrapartes

Si la agenda no es aprobada,
se notifica los cambios a las
contrapartes

La Asistente realiza el pedido
de materiales para al CGGI

La CAF recibe el pedido de
materiales para la CGGI

Envia los materiales a la CGGI

La Asistente recibe y
distribuye los materiales a toda
la unidad.

Responsable

Asistente Administrativa

Indicadores

Porcentaje de Gestiones realizadas efectivamente
Porcentaje de correspondencia despachada en tiempos establecidos

101




5.7 Sistema de indicadores de gestion de los procesos de la CGGI

Con la premisa de que todo lo que se puede medir, se puede mejorar, es imperioso plantear
un sistema de indicadores de gestion para el seguimiento, control y mejora de los procesos

descritos anteriormente.

Los resultados de los indicadores permitiran evaluar y tener un control sobre la gestion de la
Coordinacién, ademas de determinar el éxito de las areas responsables de los procesos,

basandose en factores de productividad y eficiencia.

En el Ultimo afio de gestion en la CGGI, se han planteado indicadores o ciertas metas para
algunas actividades de la Coordinacién, sin que exista un registro formal de los indicadores
y gue los mismos hayan sido socializados entre todo el personal; es por ello que la presente
propuesta plantea mantener un registro unificado de indicadores de gestion, construido con

el aporte de todo el equipo.

Se plantea las siguientes tablas se presenta el sistema de indicadores de gestion por cada

proceso:

Tabla No. 6 Indicadores de Gestion del proceso de Gabinetes Ministeriales

Nombre del Indicador Porcentaje de Gabinetes que cumplan expectativas de la poblacién

Para realizar la valoracion de los Gabinetes Ministeriales, se
establece un sistema de calificacion del 1 al 5, siendo 1 la
o calificacion mas baja y 5 la mas alta. Midiendo parametros en cuanto
Descripcion o L, . . . .
a: Informacion y difusion del Gabinete Ministerial en la poblacién;
atencion a quejas y demandas ciudadanas; uso de lugares y

ambientes de la poblacién; contratacion de personal local.

NUmero de Gabinetes que cumplan expectativas de la poblacién

Férmula de Célculo

Numero de Gabinetes realizados X 100
Frecuencia de medicion Bimensual.
Fuente de verificacion Calificacion de Gabinetes
Unidad generadora Direccion de Logistica
Responsable Director/a de Logistica
e
Nombre del Indicador Porcentaje de informes de avanzada enviados completos y a tiempo
Descripcién Para la ejecucion de los Gabinetes ltinerantes, se requiere contar
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con informes de avanzada completos, es decir que tengan toda la
informacion levantada en territorio para la ejecucion de todas las
actividades, datos de las autoridades locales, tiempos de traslados y
direcciones correctas. Ademas que el informe se lo requiere en
maximo 72 horas luego de que el equipo ha realizado los

levantamientos en la zona

Férmula de Calculo

Numero de informes de avanzada completos y a tiempo

, . ; X 100
NUmero de informes enviados

Frecuencia de medicién

Bimensual

Fuente de verificacion

Informes enviados por correo electronico en 72 horas luego de
haber realizado los trabajos en la zona. Observaciones u errores

detectados en los informes.

Unidad generadora

Direccion de Logistica

Responsable

Especialista de Logistica

Fuente: Verénica Vasconez

Elaborado por: Verénica Vasconez

Tabla No. 7 Indicadores de Gestién del proceso de Eventos y Talleres

Nombre del Indicador Porcentaje de eventos o talleres que cumplan alto nivel de calidad

Para realizar la valoracion de los Talleres o eventos, se establece un
sistema de calificacion del 1 al 5, siendo 1 la calificacion mas baja y
Descripcién 5 la mas alta. Midiendo parametros de calidad cémo: Adecuacion
de los salones, registro de asistentes y coordinacion logistica

durante el evento

Numero de Talleres o Eventos que cumplan alto nivel de calidad
X 100

Férmula de Calculo . -
Numero de Talleres o Eventos realizados

Frecuencia de medicion Mensual

Fuente de verificacidon Calificacion de Talleres o Eventos

Unidad generadora Direccion de Logistica

Responsable Especialista de Logistica

Fuente: Verdnica Vasconez
Elaborado por: Verénica Vasconez
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Tabla No. 8 Indicadores de Gestién del proceso de Validacion de Informacién

Nombre del Indicador Porcentaje de reuniones validadas con alto nivel de satisfaccion.

Para el presente indicador, se evallan las reuniones de acuerdo a 2
parametros: Si la reunion es validada con alto nivel de satisfaccion,
L pasa a siguiente instancia para agenda del Presidente, si la reunién
Descripcion ) . ) )
no es valorada satisfactoriamente, se debe realizar cambios de
ajuste o enfoque, o si en definitiva no serd un tema para llevarlo a

conocimiento del Presidente.

) ) Numero de reuniones validadas con alto nivel de satisfaccion
Férmula de Calculo - - — X100
Numero de reuniones de validacidon agendadas

Frecuencia de mediciéon Mensual

Fuente de verificacién Registro de reuniones validadas
Unidad generadora Direccion de Informacion y Andlisis
Responsable Director/a de Informacion y Analisis
Nombre del Indicador Porcentaje de reportes de validacion sin errores

Es importante que los reportes de validacién sobre la informacion,
L no contenga errores de forma, ni de estructura, que cuente con las
Descripcion o ) » ) )
fuentes de verificacion de la informacion, que exista calidad y

concordancia en los datos presentados.

) ) Numero de reportes de validacion sin errores
Formula de Caélculo - — X 100
Numero de reportes de validacién elaborados

Frecuencia de mediciéon Mensual

L Observaciones sobre los reportes de validacion que se pueden
Fuente de verificacion o ] .
trasladar por correo electrénico o con anotaciones fisicas

Unidad generadora Direccion de Informacion y Analisis

Responsable Especialista de Informacién y Andlisis

Fuente: Veronica Vasconez
Elaborado por: Verénica Vasconez

Tabla No. 9 Indicadores de Gestion del proceso de Analisis Estratégico

Nombre del Indicador Porcentaje de Expedientes que cumplen con informacién completa

El indicador apunta a la elaboracién de expedientes de analisis
Descripcion estratégico que contengan documentacion completa, es decir: ayuda

memoria, documento de analisis estratégico, fuentes de informacion
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y anexos, ademas que tenga informacion oportuna, clara y veraz. Se

califica del 1 al 5, siendo 1 la calificacién mas baja y 5 la mas alta.

Férmula de Célculo

Numero de expedientes que cumplen con informacion completa

X 100

Numero de expedientes elaborados

Frecuencia de medicion

Mensual

Fuente de verificaciéon

Calificacion de expedientes

Unidad generadora

Direccién de Informacién y Andlisis

Responsable

Nombre del Indicador

Director/a de Informacion y Andlisis

NUmero de fuentes de informacién consultadas no menor a 3

Descripcion

La finalidad de establecer este indicador, es para que las fuentes de
informacién puedan ser contrastadas y se generen datos
comparables, verificables y justificados para el analisis estratégico

respectivo.

Férmula de Calculo

Sumatoria de fuentes de informacién consultada

Frecuencia de medicién

Mensual

Fuente de verificacion

Expediente de andlisis estratégico

Unidad generadora

Direccidn de Informacién y Andlisis

Responsable

Especialista de Informacién y Andlisis

Fuente: Verdnica Vasconez

Elaborado por: Verénica Vasconez

Tabla No. 10 Indicadores de Gestion del proceso de Gestion de Asesoria

| PRocEsOGESTONDEASESORR

Nombre del Indicador

Porcentaje de Disposiciones y compromisos cumplidos.

Descripcién

Se evalla el porcentaje de disposiciones y compromisos cumplidos,
ya que en base a las gestiones, acciones, planes y programas que
se realicen, se puede medir el grado de eficiencia y eficacia de la
CGGl

Férmula de Calculo

Numero de disposiciones y compromisos cumplidos

X 100
NUmero de disposiciones y compromisos emitidos

Frecuencia de medicion

Mensual

Fuente de verificaciéon

Registro cumplimiento de disposiciones y compromisos.

Unidad generadora

Asesoria

Responsable

Nombre del Indicador

Asesor/a

Porcentaje de Informes elaborados bajo expectativas de calidad
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Descripcion

Para realizar la valoracién de los Informes, se establece un sistema
de calificacion del 1 al 5, siendo 1 la calificacion mas baja y 5 la mas
alta. Midiendo parametros de calidad como: Tiempo de respuesta,
calidad y claridad de la informacién, ademas de capacidad de

sintesis y puntualidad.

Férmula de Célculo

Numero de informes elaborados bajo expectativas de calidad

NUmero de informes elaborados X 100

Frecuencia de medicién

Mensual

Fuente de verificacion

Calificacién de informes

Unidad generadora

Asesoria

Responsable

Asesor/a

Fuente: Verodnica Vasconez
Elaborado por: Verénica Vasconez

Tabla No. 11 Indicadores de Gestion del proceso de Gestion Administrativa

Nombre del Indicador

Porcentaje de Gestiones realizadas efectivamente

Descripcién

Se evalla el porcentaje de gestiones que efectivamente se han
cumplido, llevado a cabo y realizado el seguimiento respectivo,
cémo puede ser las disposiciones de elaborar la agenda del
Coordinador General y realizar las gestiones para la provisién de

materiales de trabajo en la CGGlI.

Formula de Célculo

Numero de gestiones realizadas efectivamente

. - - X 100
Numero de gestiones requeridas

Frecuencia de medicién

Mensual

Fuente de verificacion

Matriz de registro de gestiones cumplidas.

Unidad generadora

Gestion Administrativa

Responsable

Nombre del Indicador

Asistente Administrativa

Porcentaje de correspondencia despachada en tiempos establecidos

Descripcién

Se evalla la gestion para despachar correspondencia en los
tiempos establecidos (15 dias), realizar el seguimiento para el
cumplimiento de los plazos y que no existan comunicados a los que

no se les haya dado respuesta.

Férmula de Calculo

Numero de correspondencia despachada en tiempos establecidos
X 100

Numero de correspondencia ingresada

Frecuencia de medicion

Mensual
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Fuente de verificacion Matriz registro de correspondencia

Unidad generadora Gestion Administrativa

Responsable Asistente Administrativa

Fuente: Veronica Vasconez
Elaborado por: Verénica Vasconez

Una vez que se ha planteado la matriz para el registro de indicadores, es importante
socializarlo entre todos los integrantes del equipo por medio de una reunién informativa,
donde ademas se debera recabar las sugerencias y comentarios de los demas miembros de

la Coordinacion.

El andlisis de los indicadores de gestion, permitira en el tiempo, ir logrando mejoras
incrementales basadas en los objetivos de cada proceso. Conforme se incrementen sus
mejoras, se podran hacer comparaciones en el tiempo para determinar el tipo de evolucién
que se vaya generando, de acuerdo a la implementacion del modelo de gestion por

procesos.

Los formatos para las calificaciones y registro de los indicadores planteados, se encuentran

en los Anexos de la presente propuesta.

5.8 Metodologia de seguimiento y mejora continua de los procesos

Para establecer la metodologia de seguimiento y mejora continua de los procesos de la

CGGl, se debera cumplir algunas actividades como:

1. Obtener el compromiso del Coordinador General: El compromiso debera ser
plasmado en un documento con la firma del Coordinador General. Esto también

genera un alto sentido de compromiso por parte del resto del equipo.

2. Establecer un comité de mejoramiento: El comité debe estar integrado por los
responsables de los procesos y se encargara de ejecutar las acciones para la mejora
de los procesos planificadas por todo el equipo. Ademas las reuniones del comité de

mejoramiento deben ser registradas con la firma de los integrantes.
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3. Asegurar la participacién en equipos de todos los funcionarios: Se debe
establecer reuniones mensuales de evaluacion y retroalimentacion de la ejecucion de
los procesos, en donde participen todos los funcionarios por equipos, recabando los
aportes individuales de cada uno. Esto permitird que exista una mayor integracion
entre los funcionarios, fomentar la participacion e identificar de manera méas &gil los

problemas y alternativas de solucion en los procesos.

4. Conseguir la participaciéon de los usuarios: Esta es una de las etapas
complicadas, pero no imposibles, es que los usuarios finales de los productos o
servicios que se generan de los diferentes procesos, puedan participar en las
reuniones de evaluacién y retroalimentacién, o también presentar y poner a
consideraciéon los planes que se pretende implementar para recabar también sus

aportes y visibn como usuarios.

5. Establecer responsables de mejoramiento de los procedimientos: Una vez que
se encuentre conformado el comité de mejoramiento, se debera establecer
responsables de la implementacion de los planes y acciones, que bien pudieran ser
los mismos responsables de los procesos, 0 a la vez delegar a personas especificas
gue se encargaran del mejoramiento de acuerdo al flujo de procedimientos. Esto

debe quedar claramente definido en la matriz de seguimiento y mejora continua

6. Desarrollar e implantar planes de mejoramiento: Cuando se haya definido los
responsables del mejoramiento, se deben plantear planes y acciones de mejora
continua. Estos planes deben ser claros, precisos y concisos, faciles de entender por

toda la organizacion y que sean medibles.

7. Establecer un sistema de reconocimientos: De la misma manera como se debe
motivar a la colaboracion individual de los funcionarios y a la participacién activa en
la implementacion de los planes de mejora, se debe proponer un sistema de
reconocimientos a los funcionarios que realicen aportes relevantes, al equipo que
haya alcanzado metas y a los responsables de los procesos de los que se haya
evidenciado mejoras significativas, que esté basado en mecanismos de
recompensas que no necesariamente deban ser econémicas, sino que por ejemplo
una carta de felicitacion por escrito desde la méaxima autoridad, la entrega de un
presente de parte del equipo, la publicacion de sus logros en la pagina web de la

institucion, o una beca para participar en un congreso, seminario, entre otros.
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Ademas de estos pasos para establecer una metodologia de mejora continua, y de acuerdo
a lo planteado en el Capitulo 2 del presente documento, una de las herramientas que se
pueden implementar es el circulo de Deming, que consta de 4 instancias:

(-Verificar los resultados * Identificar los problemas, )
obetnidos casusas. _
« Aplicar acciones * Proponer alternativas de
- solucion
correctivas )
< Apli . « Establecer planes de mejora
plicar acclones claros y concretos
preventivas . « Establecer objetivos y metas
( Mantener plan de trabajo

1. Planificar )

4 N\
*Comprobar que las *Ejecutar los planes de
acciones se ejecuten de mejora.
acuerdo a los plazos *Establecer cronogramas
*Enviar reportes de *Establecer responsables
L seguimiento J L de las acciones. y

Figura 32. Ciclo de Deming para mejora continua

Fuente: Verdnica Vasconez
Elaborado por: Verénica Vasconez

Este ciclo para aplicar la metodologia de seguimiento y mejora continua, debe ser una
practica constante y propositiva con la finalidad de determinar los periodos de tiempo
durante los cuales se pueda evaluar la efectividad tanto en la planificacion, elaboracion,

verificacion y aplicacion de los planes de mejora.

Es también importante considerar que el personal que se encuentre como responsable de la
implementacion de programas o planes de mejora continua, debe obtener una capacitacion
especializada y técnica que desarrolle sus conocimientos y destrezas para conocer y aplicar
nuevas herramientas y técnicas actualizadas en la tematica. Esto ademas beneficia a la
institucion, en el sentido en que su personal se va formando con conocimientos que aportan
y aplican para mejorar los procesos y la gestion de la institucion en si.
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5.8.1 Flujograma del procedimiento de seguimiento y mejora continua de los

procesos de la CGGI

Para contar con una guia sobre el procedimiento de seguimiento y mejora continua de los

procesos, se elabora la siguiente una propuesta de flujograma

PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO Y MEJORA CONTINUA

Coordinacion General de Gestion
Interinstitucional

Inicio

Asumir compromiso de
seguimiento y mejora continua

v

Convoca a todos los funcionarios
a reunioén de seguimiento

v

Establece un comité de Identificar problemas, causas y
mejoramiento puntos criticos

v

Elaborar programas y planes de Ejecutar planes y programas de
mejoramiento mejora

v

Elaborar reporte de seguimiento

\/*\

Comité de mejoramiento Responsables de mejoramiento

A\ 4

Verificar resultados obtenidos |« Evaluar reportes de seguimiento |«

¢Se cumplen los

NO | Elaborar plan de acciones .| Aplicar acciones correctivas y
L >
objetivos?

correctivas y preventivas preventivas

Sl

Sl

¢Se detectaron otros
puntos criticos y nuevos
problemas?

Figura 33. Diagrama de flujo del procedimiento de seguimiento y mejora continua

Fuente: Verdnica Vasconez
Elaborado por: Verénica Vasconez
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5.9

Aplicaciéon de un modelo transferenciay gestion de conocimientos en la CGGI

Teniendo en consideracion que uno de los mayores problemas que atraviesan las

instituciones tanto del &mbito publico, como privado es la falta de consecucion de un equipo

de trabajo fijjo que se encuentre comprometido con los objetivos de la organizacion, existe

un alto indice de rotacién de personal y los problemas que se generan cuando un

funcionario o trabajador debe desvincularse de la institucion, sin tener el tiempo y los

recursos para transmitir los conocimientos que ha adquirido; se hace sumamente importante

empezar a generar herramientas de transferencia y gestion de conocimientos en todas las

areas de la institucion.

Los objetivos que persigue la implementacion de este modelo basado en la transferencia de

conocimientos son:

Crear una memoria institucional que sirva de herramienta de consulta.

Promover el aprendizaje de todos los funcionarios que se encuentran en el equipo,
recabando experiencias y vivencias personales que aporten a la mejora de los
procesos.

Generar documentacién histérica que registre la evolucion de los procesos y su
desarrollo, a lo largo del tiempo.

Cuidar a los empleados que realizan las contribuciones méas importantes en el
proceso de cambio que se estd produciendo (dirigido de manera consciente o
inconsciente).

Generar una cultura del conocimiento en la que todos los involucrados, conocen la
informacién (conocimiento), se apropian, la utilizan y se sienten empoderados con la
institucion y su razén de ser; sienten que son parte de ésta y que aportan de mejor

manera en el servicio o producto.

Los pasos que se deben seguir para implementar este modelo son:

1.

Identificar las necesidades de conocimiento: cudles son los conocimientos,
procesos 0 procedimientos se quieren conservar y transmitir, los vacios que existen

en la institucion, las fuentes de conocimiento y las vias de intercambio.

Seleccionar gestores de conocimiento: se selecciona a las personas que se

considera que son las mas adecuadas en relacién a su nivel de conocimiento y
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experiencia dentro de la instituciéon, que tengan facilidad de comunicacion y sean

identificados por el resto del equipo.

Desarrollo y creacién de conocimiento: generar documentos y archivos donde se
encuentre la informacion sobre la gestion de procesos, procedimientos u otros
insumos que se consideren de vital importancia para la institucion. Es importante que
las personas que son la mayor fuente de conocimiento, acompafien en el desarrollo

de manuales de induccién 0 manuales de procesos para las areas competentes.

Identificar los mecanismos de transferencia y retencion de conocimiento: Se
pueden proponer varias herramientas para la transferencia de conocimientos como:
la reproduccion de manuales de induccion, manuales de procedimientos, registro de

documentos en bases de datos, herramientas informaticas e intranet.

Realizar actualizaciones continuas de transferencia de conocimiento: Es
importante realizar actualizaciones, tanto de la informacién recabada, como de los
documentos o herramientas en las que se encuentre almacenado el conocimiento, ya
que asi se asegura la institucién de contar con informacion oportuna y hacer énfasis

en la mejora continua de los procesos.

Identificar las necesidades
de conocimiento

Seleccionar Gestores Desarrollo y creacion
del Conocimiento de conocimiento

Identificar los mecanismos de
transferencia y retencion de
conocimiento

4

Realizar acciones continuas
de transferencia de
conocimiento

Figura 34. Ciclo del proceso de transferencia de conocimiento
Fuente: Veronica Vasconez
Elaborado por: Verénica Vasconez
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5.9.1 Aplicacion de modelo de transferencia y gestion de conocimientos en la
CGGlI

Con base a los pasos plateados para el modelo de transferencia del conocimiento, la
aplicacion préctica dentro de la CGGI, se ha basado en las siguientes herramientas:

[ Necesidades detectadas \

- Falta de documentos sobre manuales de
procedimientos 'y  manuales de
induccion.

- Falta de fuentes de consulta sobre
actividades diarias.

- Falta de un registro historico sobre la

\documentacién generada en el area J

Gestores del conocimiento

- En vista que la SNAP de manera
independiente  es una  entidad
parcialmente nueva, tiene alrededor de
un afio de creacion, no se identifican
muchas personas que tengan un
amplio conocimiento sobre los nuevos
procesos.

- De los procesos que ya se venian
desarrollando, muchos de los
responsables han salido de Ia
institucion por lo que los gestores de
conocimiento se han seleccionado de
las personas mas antiguas o las que
pasaron a formar parte de la nueva
estructura.
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[ Mecanismos de transferencia de \

conocimiento

- Entre las herramientas o medios
convencionales, aplicados para la
gestion y transferencia de conocimiento
se aplicaron:

1) Reuniones de induccién

\2) Transmitir manuales de induccion j

- Con el desarrollo de los manuales de
procedimientos, guias, hojas de ruta,
indicadores de gestion, etc. Se requiere
contar con herramientas tecnoldgicas
gque aporten a la transferencia vy
retencién de los conocimientos

1) Dropbox: se la puede instalar en
diferentes sistemas operativos para
almacenar documentos, fotografias y
permite la participacion de varios
usuarios.

En Dropbox se estd almacenando los

informes, reportes, matriz de registro,
avudas memorias de manera histérica.

\ 4

m)esarrollo y creacion de conocimienth

\de un manual de procedimientos J

Para levantar la informacion, partimos
del levantamiento de procesos de la
CGGl.

Se levantaron a detalle las actividades
de los procesos.

Se encuentra en proceso la elaboracion

Dropbox

Simplify your life.
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2) Google Drive: permite trabajar sobre
un mismo archivo de forma
colaborativa, como es el caso del

desarrollo de  manuales de
procedimientos y se reciben los g
aportes de varios participantes. Dl‘l ve

Esta herramienta va haciendo que se
genere conocimiento colectivo y sobre

todo los documentos se retengan en una socne B3] @@ wecown
red Management '«'m @ @ Management

Email
Archive Em

3) Alfresco: esta herramienta permite
la  gestion de  documentos,
automatizar procesos empresariales
y tener control sobre la informacion amamert - |
aue se publica en web.

Image
Management

<> Digital Asset
= | Workflow Management :\ ﬁ

Acciones continuas de transferencia de
conocimiento

Para mantener actividades constantes de
transferencia 'y actualizacion de los
conocimientos que se han adquirido por el
equipo, se han planificado las siguientes
acciones:

- Creacion de una red de gestores de
conocimiento a nivel de toda la institucion,
donde compartiran experiencias y técnicas
para gestion de conocimiento.

- Proyecto de creacién de una intranet. Se
esta planificando junto con el departamento
de Tecnologias, la creacion de un espacio
de consulta e informacion para todos los
funcionarios

- Grupos de intercambio: es importante que
los funcionarios intercambien conocimientos
entre varias areas y obtengan una vision
sobre otras actividades que se desarrollan
en la institucion.

%
s
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Todo este proceso también debe basarse en principios o recomendaciones constantes
como:

a) Transferir el conocimiento adquirido, generado o creado a toda la institucion

b) Coordinar con otras &reas de la institucibn como Comunicacion, Tecnologias,

Talento Humano, para llevar a cabo el proceso de transferencia.

c) Desarrollar material o contenido para la transferencia del conocimiento a través de

los gestores, mismo que debe actualizarse paulatinamente.

Este modelo de transferencia de conocimiento contribuye significativamente a convertir el
conocimiento individual en organizacional para un mejor desempefio, a incrementar el
capital intelectual y a evitar el referido riesgo de pérdida de informacion. También actia de
forma estratégica al eliminar las distancias sociales (por ejemplo, las jerarquias y culturas),
de tiempo (real e historico) y de espacio.

Es importante considerar la importancia que tiene aplicar un modelo de transferencia de
conocimientos en cualquier tipo de instituciéon, ya que eso asegura el desarrollo de una
cultura del compartir y a la incorporacién de mejores practicas para eliminar el concepto de
reserva de la informacion como fuente de poder. Por el contrario la informacion y los

conocimientos se vuelven del dominio de todos los funcionarios.
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CONCLUSIONES

De acuerdo al objetivo planteado para este trabajo de investigacion, se ha llegado a las

siguientes conclusiones:

v

La gestion por procesos constituye una herramienta fundamental en la gestion de
todo tipo de entidad, sea privada o publica, que permite clarificar la arquitectura de
procesos, identificar claramente los productos o servicios que genera la institucién o
un area especifica, mantener un orden légico y consecucién de las actividades que

se desarrollan dentro de los procesos y ademas ejecutar planes de mejora continua.

La implementacion de un modelo de gestidn organizacional por procesos, interviene
directamente para mejorar la productividad de una institucion, gracias a que con el
planteamiento de indicadores de gestion y el seguimiento a los procedimientos, se
puede medir los indices de eficiencia y eficacia que resultan de la ejecucién de un
proceso, y es ahi donde se puede identificar errores o tramites burocréticos en los

gque se puedan intervenir directamente con acciones correctivas.

Actualmente la Coordinacién General de Gestidn Interinstitucional no cuenta con un
modelo de gestidn por procesos, por lo que no se encuentran definidos los procesos
y procedimientos internos, y esto ocasiona que los funcionarios desconozcan cémo
cumplir con sus actividades de forma apropiada, basandose en un orden consecutivo

y sobre todo sin tener en claro los objetivos y metas que se ha planteado la unidad.

El levantamiento de los procesos y procedimientos en la Coordinacion General de
Gestion Interinstitucional, se realizé con base a la metodologia planteada dentro del
modelo de gestion. Se identificaron los productos, servicios y los clientes o usuarios,
para con ello determinar los flujos y secuencia de las actividades hasta lograr el

producto o servicio final.

El compromiso de los altos mandos es fundamental para la implementacion del
modelo de gestion por procesos, en funcion de que permite implantar una filosofia de
calidad y mejora continua para el desarrollo de las actividades cotidianas y promueve

la participacion de todo el personal.
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v' Al plantear un sistema de indicadores de gestion en la Coordinacion General de
Gestion Interinstitucional, se obtiene un control y registro de los resultados de las
actividades claves de los procesos. Este sistema, ayuda a medir y verificar que la
calidad en los productos o servicios cumpla con las expectativas de los usuarios en
cuanto a calidad, expectativas cumplidas, tiempos de respuesta, nivel de ejecucion,

entre otros.

v Una de las actividades intrinsecas en la gestiébn por procesos, es la gestién y
transferencia del conocimiento, que tal cdmo se ha demostrado es fundamental que
a nivel de institucibn y cada &rea cuente con gestores del conocimiento y
herramientas que permitan almacenar y retener toda la informacién sobre las
actividades, procedimientos y procesos, con la finalidad de no perder esos aportes

esenciales del talento humano durante el tiempo que permanezca en la institucion.
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RECOMENDACIONES

Se extienden las siguientes recomendaciones:

v

La implementacion de un modelo de gestion por procesos, es un compromiso de
toda la institucion o de un area respectiva; por lo que es importante que exista un
compromiso desde la maxima autoridad o la cabeza del &rea, que demuestre un
firme propdsito por realizar gestiones de mejora en pro de la consecucion de los
objetivos de la institucion.

La gestion por procesos debe convertirse en una filosofia y politica que se cumpla de
manera efectiva en la institucibon Ademas debe ser identificada, conocida y

comunicada a todo el personal.

Es importante promover la participacion del equipo de todos los funcionarios de la
institucion y de los departamentos, para poder plantear los objetivos, indicadores,
metas y planes de mejora, ya que a través de técnicas de participaciéon del personal
y de informacion constante, se logra motivar y crear un sentido de pertenencia desde

el funcionario hacia la institucion.

Se recomienda mantener un diagnostico constante sobre el entorno de influencia y la
situacion actual tanto de la organizacién como del area de estudio, ya que de esa
manera se puede aprovechar las fortalezas y las oportunidad y estar alerta para
contrarrestar las debilidades y amenazas, o actualizar el accionar de la institucién en

relacion a los cambios que se puedan producir en el entorno.

Se recomienda mantener y actualizar las herramientas convencionales y
tecnoldgicas para la transferencia del conocimiento, ya que seran una fuente de
consulta y servird a modo de repositorio o archivo histdrico sobre los documentos

que se generen.
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Anexo 1

VALORACION DE LA GESTION DE GABINETES MINISTERIALES
Indicador:

Porcentaje de Gabinetes Valorados Positivamente

Férmula de célculo:

Numero Gabinetes valorados positivamente / NUumero total de Gabinetes Realizados

CONDICION PUNTUACION

El lugar donde se lleva a cabo la sesién 1 2 3 4 5

cumple con las dimensiones y comodidad
para albergar a todos los Miembros de
Gabinete de acuerdo al formato
establecido.

El orden del dia cumple con todos los
puntos a tratarse y se encuentra elaborado
de acuerdo al formato establecido sin

errores.

El expediente de la sesion contiene todos
los documentos de respaldo (excusas,

listados, apuntes, agenda temética y otros).

No existen errores en la coordinacion de la
logistica durante la sesiébn de Gabinete.
(comida a tiempo, sonido no falla,
presentaciones no fallan, iluminacion y

otros).

TOTAL
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Anexo 2

VALORACION POSITIVA O NEGATIVA DE TALLERES O EVENTOS

Indicador:

Porcentaje de Eventos Valorados Positivamente

Férmula de célculo:

Numero de eventos valorados positivamente/ NUmero total de eventos realizados.

1. Nombre del Taller o Evento

CONDICION PUNTUACION

1 2 3 4 5

Se ha adecuado toda la logistica
del sal6n para la realizacion del

evento

Se ha registrado el ingreso de

todos los asistentes

No existen errores en la
coordinacibn de la logistica

durante el evento

TOTAL
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Anexo 3

MATRIZ DE SEGUIMIENTO DE DISPOSICIONES

DISPOSICIONES

Prioridad Tema Responsable

Detalle

Estado

Fecha
Tentativa

Tiempo
Aproximado

Observaciones

Anexo 4

TABLA DE REGISTRO DE INDICADORES

Nombre del Indicador

Descripcion

Férmula de Calculo

Frecuencia de medicion

Fuente de verificaciéon

Unidad generadora

Responsable
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Anexo 5

MATRIZ DE SEGUIMIENTO Y MEJORA CONTINUA

Matriz de seguimiento

Errores Plan de | Acciones Plazo de
Proceso | Responsable _ _ _ » Resultados
detectados | mejora | correctivas | ejecucion
Anexo 6
MATRIZ DE TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO
Transferencia de Conocimientos
Herramienta | Documentos Conocimientos Fecha de
Proceso ) Gestor . L
de registro generados adquiridos actualizacion
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