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RESUMEN

El Modelo de Gestion por Procesos de Talento Humano para el Sindicato de Choferes
Profesionales de Chimborazo, canton Riobamba provincia de Chimborazo, periodo
2016, con el fin de optimizar sus procesos y la calidad en el servicio. La gestion por
procesos genera un valor afiadido dentro de la organizacion, para lo cual se utilizd
herramientas como la matriz FODA y matriz de correlacion; con el fin de obtener
mejores resultados, logrando cumplir con metas y objetivos previamente propuestos. El
Talento Humano es parte fundamental de toda empresa, debido al cambio que ha
surgido al largo de los afios se da un impacto positivo, contando con un grupo de
empleados calificados y comprometidos con las metas de la organizacion. En la entidad
se propone un Manual de Gestiobn por Procesos en donde estan registrados los
procedimientos, las actividades, los diagramas de flujo y sus indicadores, con esto se
pretenden desarrollar el desempefio laboral y la satisfaccion. Se recomienda aplicar la

propuesta para mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos.

Palabras clave: GESTION POR PROCESOS. TALENTO HUMANO.

Ing. Eduardo Rubén Espin Moya

DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION
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ABSTRACT

The Human Talent Process Management Model is for the Professional Drivers
Union of Chimborazo, Riobamba canton, Chimborazo province, 2016. The purpose
Is to optimize the processes and the quality of the service. The management by
processes generates an added value within the organization, using tools such as the
SWOT matrix and correlation matrix. The aim is to obtain better results, achieving
the goals and objectives previously proposed. Human Talent is a essential part of
any company, due to the change that has emerged over the years, and has given a
positive impact. It has a group of qualified employees and committed to the goals
of the organization. The entity proposes a Manual of Management by processes
where registered procedures, activities, flowcharts and their indicators in order to
develop job performance and satisfaction. It is recommended to apply the proposal

to improve the efficiency and effectiveness of the processes.

Key words: Process Management, Human Talent
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INTRODUCCION

La Gestidn por Procesos es una herramienta utilizada en la empresas, con la finalidad de
aumentar la calidad de sus servicios, a través de disefiar y estructurar los procesos que

se evidencian dentro de la organizacion.

La investigacion parte del analisis general de la problematica, para luego determinar las
particularidades de las falencias que se presentan en los procesos previamente
identificados del Talento Humano, lo que motiva a implementar una Gestion por
Procesos, lo cual conlleva al mejoramiento continuo de las actividades de la

organizacion.

En el Sindicato de Choferes Profesionales de Chimborazo se propone disefiar un
Modelo de Gestion por Procesos de Talento Humano, el cual beneficiara a todos los
involucrados de la organizacién debido a que se optimizaran los procesos, generando

satisfaccion y elevando el desempefio laboral.

La propuesta es la elaboracion de un manual, donde se documenta los procesos del
Talento Humano, utilizando tablas de procesos, procedimientos, flujogramas,
indicadores, y mejora continua, y sera de ayuda para que los colaboradores se sientan

comprometidos y brinden un mejor servicio.

Es importante sociabilizar el manual a todos los colaboradores de la empresa, con el
propdsito de su correcto desarrollo, creando un ambiente agradable de trabajo y asi

puedan desemperfiarse con mayor efectividad.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el &mbito internacional la administracion de los recursos humanos enfrenta nuevos
retos a causa de la creciente diversidad de la fuerza de trabajo y la globalizacién de la
economia mundial, los departamentos de administracion de recursos humanos enfrentan

también el considerable reto de los cambiantes entornos legales.

En el marco Latinoamericano los paises se encuentran constantemente realizando
alianzas estratégicas que permitan el desarrollo sustentable de sus pueblos; el factor
humano ocupa una posicion predominante en el nivel de productividad de cada pais,
siendo el recurso humano el factor mas importante en el desarrollo de todo engranaje
productivo, es fundamental que las personas que estén actuando administrativamente en
este departamento posean la capacidad analitica, para evaluar los requerimientos

necesarios del personal, en los diferentes departamentos de las organizaciones.

La Gestion del Talento humano es una actividad que permanentemente evoluciona
usando diferentes herramientas y formas de operar, acorde con el desarrollo mismo de la

teoria administrativa y el enfoque que las organizaciones empresariales.

En este sentido es evidente la importancia de la gestion por procesos como enfoque en
las organizaciones y mas alla de esta, la interrelacion e integracion de tal gestion a lo
largo y ancho de organizacion; incluso, en toda la cadena de valor de un producto y

servicio.

Para implementar la Gestion de Procesos, es importante tener muy claro que es lo
quieren los clientes y demas grupos de interés, y en funcién de sus requisitos,
identificar, definir y desarrollar los procesos necesarios para conseguir los objetivos

establecidos.

El Sindicato de Choferes Profesionales de Chimborazo, es una empresa consolidada que
se maneja con una obsoleta Gestion del Talento Humano por lo tanto se ve en la

necesidad de disefiar un Modelo de Gestion por Procesos que sea Optimo para permitir



el manejo correcto del recurso fundamental como lo es el talento humano, modelo el
cual serd4 clave para incidir en el personal y mejorar el orden y el desempefio en el

trabajo, incidiendo notablemente en los resultados de la organizacion.

El rendimiento del hombre en el trabajo es lo que técnicamente se conoce como la
productividad, de la actitud adoptada por el trabajador frente a su propia labor, de la
actitud de satisfaccion o de insatisfaccion depende en gran parte que la produccion sea
eficiente o deficiente, en el Sindicato de Choferes Profesionales de Chimborazo se
denota la deficiente gestion del talento humano, esto se ve reflejado en la investigacion
previa en la cual se determind que no estan definidos los procesos del Talento Humano,
tales como; proceso de admision, proceso de aplicacion, proceso de compensacion,
proceso de desarrollo, proceso de mantenimiento y proceso de monitoreo, ocasionado
que el desarrollo de las funciones que desemperfia cada profesional se vea afectada y no
se pueda cumplir con una atencién 6ptima a los estudiantes y socios del SCHPCH.

Dentro de los ultimos afios se ha contratado personal que no fue idéneo al puesto,
debido a que no estdn establecidos los modelos de reclutamiento y seleccion del
personal, un 40% no estd capacitado para el puesto requerido ya que al momento de
contratarlos no se hizo un debido proceso de seleccion, un 60%, asimismo el disefio de
los puestos no estan claramente delineados por lo tanto ocasiona el bajo rendimiento y

duplicidad de trabajo generando pérdidas para la empresa misma.

La idea del modelo surgio6 ante la necesidad de tener un enfoque basado en procesos, lo
cual permite un control continuo sobre los vinculos entre los procesos individuales del
sistema y su combinacion e interaccion con cada una de las areas, proporcionando el
marco de referencia para la mejora continua con objeto de aumentar la satisfaccion y

confianza del colaborador, estudiante y socio.



1.1.1 Formulacién del Problema

¢El modelo de Gestidén Por Procesos, mejorara la efectividad del Talento Humano del
Sindicato de Choferes Profesionales de Chimborazo, (SCHPCH) cantén Riobamba,

provincia de Chimborazo, periodo 20167

1.1.2 Delimitacion del Problema

o Contenido:

Campo: Gestién

Area: Procesos

o Espacial:

Provincia: Chimborazo

Canton: Riobamba

Parroquia: Juan de Velazco

Sector:

Localidad: Tarqui y lera Constituyente
o Temporal:

Agosto 2016-Febrero 2017



1.2 JUSTIFICACION

La gestion por procesos es el conjunto de acciones que realizan los integrantes de una
organizacion con el fin de definir sus objetivos y verificar su cumplimiento, utilizando

sus recursos de forma optima.

Es frecuente encontrar en el SCHPCH grupo de trabajadores que individualmente
realizan una buena labor, pero sin comprender ni preocuparse por la forma como su

trabajo puede afectar a otros de mayor o menor nivel.

Por lo tanto una gestion por procesos genera un valor afiadido con el fin de obtener
mejores resultados para la empresa y el colaborador, logrando asi cumplir con metas

propuestas.

Los recursos humanos son la columna vertebral de toda empresa y es a ellos que
debemos enfocarnos para lograr adaptarnos a esta nueva corriente tecnolégica del siglo
XXI.

Siendo el Sindicato de Choferes Profesionales de Chimborazo una organizacion
reconocida en el pais, considera la necesidad de definir un Modelo de Gestion por
Procesos de Talento Humano, para de esta manera perfeccionar su servicio, a través de
la mejora en sus recursos, el disefio de los procesos y actividades, aumentando la

demanda de los estudiantes y convertirse en la mejor Institucién del pais.

Con la mejora en los procesos de Talento Humano se pretende dar cambios positivos a
toda la institucion, de tal forma los empleados tendran un mayor conocimiento de sus
actividades y con ello mejoran su desempefio laboral lo que repercute en un buen

servicio a sus estudiantes y socios.

Con lo expuesto, al mejorar la efectividad en el servicio por parte de los colaboradores
se lograra aumentar el rendimiento y desempefio, permitiendo un mejor manejo de los
recursos de la empresa, ejecutando cada uno de los procesos de manera ordenada, el
cual desarrollara un adecuado manejo de los procesos permitiendo el logro de objetivos,

cumpliendo metas de la empresa.

El SCHPCH es una institucion sindical, destacandose como icono a nivel de la

provincia y la patria, es la institucion que tiene el primer instituto de capacitacion y dan



educacién, actualizacion y capacitacion a los choferes, transportistas y empresarios del
transporte, por lo que un enfoque basado en procesos aportara en un servicio de calidad
a toda la comunidad, satisfaciendo las necesidades del cliente tanto interno como

externo.

El desarrollo del proyecto también beneficia a toda la poblacién de Chimborazo, y sus
cantones, pues el SCHPCH es un ente econémico de la Provincia, que al mejorar sus
procesos optimizara recursos y con ello el dinero de manera que pueda contribuir con

eventos de la ciudad, en beneficio de los riobambenos.



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

e Disefiar un Modelo de Gestion por Procesos de Talento Humano, para el Sindicato
de Choferes Profesionales de Chimborazo (SCHPCH), canton Riobamba Provincia
de Chimborazo periodo 2016.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Desarrollar un marco tedrico que permita orientar la investigacion hacia la propuesta
de un modelo de gestién por procesos del Talento Humano para el SCHPCH del
Canton Riobamba.

¢ Realizar un analisis situacional de los procesos del Talento Humano del Sindicato de
Choferes Profesionales de Chimborazo.

e Elaborar una propuesta de mejora del personal del SCHPCH del cantén Riobamba
mediante el disefio de un Manual de Gestion por Procesos que permita optimizar los
recursos, elevando la calidad del servicio que brinda el sindicato.



CAPITULO I1: MARCO TEORICO CONCEPTUAL

21 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

2.1.1 Antecedentes histéricos

Informacion de la Empresa

Resefa historica

El conductor andino ecuatoriano se inicia como maquinista de los ferrocarriles que
conducian estos vehiculos de transporte sobre las vias férreas interprovinciales

construidas a inicios del siglo XX.

La historia del ferrocarril y de sus maquinistas comienza en la Presidencia del doctor
Gabriel Garcia Moreno, cuya primera etapa de construccién ferroviaria se la inaugura

en la costa ecuatoriana, con el tramo Duran-Milagro.

Luego, en el gobierno del Gral. Eloy Alfaro se retoma la construccion de esta obra
hacia la serrania. EI segundo tramo de la via férrea partié desde Milagro y en 1902 llega
por primera vez el ferrocarril a Alausi, en 1903 a Guamote, en 1905 a Riobamba, en
1906 a Ambato, en 1907 a Latacunga y en 1908 llega a la ciudad de Quito.

Esta monumental obra fue el inicio del cambio radical que diera a los pueblos tanto de
la costa como de la sierra, que uni6é no solo a las dos regiones ecuatorianas, sino que
permitié el eminente progreso de los medios de transporte, asi como el nacimiento de
los primeros conductores del ferrocarril hasta llegar al poderoso gremio que mueve el

transporte de pasajeros y carga por carretera en nuestro pais.

Con estos antecedentes muchos grupos de profesionales de diferentes sectores empiezan
a organizarse para vivir en armonia, socializar como colegas, agripados en un gremio de

personas que ejercen en el mismo oficio.

Es asi que para el afio de 1919 en la ciudad de San Pedro de Riobamba, un grupo de
choferes visionarios deciden organizarse con la finalidad de conseguir la tan anhelada

defensa de los intereses de la clase del volante.



De esta manera se da inicio a la Sociedad de >Choferes “Union del Chimborazo” la
misma que es aprobada con Acuerdo Ministerial N° 136, del 12 de Agosto de 1920,
denominado como “Sociedad de Choferes de Instruccion y Beneficencia de

Chimborazo™.

El 7 de junio de 1951, el Ministerio de Prevision Social y Trabajo, expide el Acuerdo
Ministerial N° 3527, por el cual se constituye el Sindicato Provincial de Choferes
Profesionales de Chimborazo, acogiendo el pedido de la Asamblea General de la
Sociedad de Choferes que resolvio cambiar la denominacién y es asi que se compone de
todos los socios Choferes Profesionales Sindicalizados, previo el cumplimiento de
requisitos contantes en el Estatuto; a la vez la institucion se afilia a la Federacion
Nacional de Choferes Profesionales del Ecuador la misma que fuera fundada en el afio
de 1945.

Durante todas estas décadas la clase del volante ha superado multiples obstaculos a
pesar de que no siempre la historia refleje que han tenido los mejores aciertos en el
manejo institucional, con gran dificultad pero con tenacidad se ha logrado efectivizar

algunos suefios en beneficio del gremio.

VISION

Constituirse en una institucion de renombre y prestigio a nivel nacional, que basandose
en estrategias modernas con tecnologia de punta oferte una variedad de servicios para el
proceso de la sociedad, a través del apoyo social, beneficiaria, estacion de combustibles

y centros de capacitacion de pre y pos grado.

MISION

El Sindicato de Choferes Profesionales de Chimborazo tiene como finalidad agrupar,

confraternizar y asistir socialmente a los obreros del volante, capacitandolos y

ejerciendo una defensa de clase que les permita crecer y desarrollarse en un ambiente de

armonia, de buen vivir, auto estima y solidaridad.

OBJETIVOS

e Defender los intereses de la clase del volante sin distincion entre sus socios,
propendiendo al bienestar social, cultural, econémico, técnico y profesional,
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e Robustecer la unidad de los choferes profesionales del ecuador estrechando los
vinculos de solidaridad clasista con otros sindicatos similares de la provincia y del
pais;

e Velar por el cumplimiento en el pago del salario minimo para los trabajadores
profesionales del volante y procurar la revisién oportuna ante los organismos
correspondientes;

e Solidarizarse con las deméas organizaciones gremiales del pais en las luchas
clasistas de reivindicacion popular. Mantener y mejorar el funcionamiento de la
Escuela de Capacitacion de Choferes, cumpliendo estrictamente las disposiciones

relacionadas al caso.

Graéfico 1: Organigrama Estructural del SCHPCH
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En el Ecuador existen ciento de Sindicatos de Choferes Profesionales que ofrece el
servicio de capacitacion para la obtencion del titulo de chofer profesional. En el capitulo
| la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, se reglamenta

sobre las Escuelas de Conduccion en el pais.
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ANTECEDENTES

La formacién, capacitacion y entrenamiento de los aspirantes a conductores
profesionales y no profesionales estaran a cargo de las escuelas de conduccion e
Institutos Técnicos de Educacion Superior autorizados por el Directorio de la Comision
Nacional, las cuales seran supervisadas por el Directorio Ejecutivo, en forma directa 0 a
través de las Comisiones Provinciales. Las escuelas de formacion e Institutos Técnicos
de Educacion Superior y capacitacion de conductores profesionales y no profesionales

para su funcionamiento, deberan cumplir como minimo, estos requisitos:

a) Tener objeto social especifico en educacion y seguridad vial;

b) Contar con infraestructura fisica, vehiculos e implementos para el aprendizaje
tedrico-préactico;

c) En el caso de los Institutos Técnicos de Educacion Superior, cumplir con los planes
y programas de estudio que determine el CONESUP y que apruebe la Comision
Nacional de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

d) Mantener un cuerpo directivo y docente idéneo.

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Gestion por procesos en la empresa

Segun: (Pérez Fernandez , 2010). “La Gestion por procesos no es un modelo ni una
forma de referencia sino un cuerpo de conocimientos con principios y herramientas

especificas que permiten hacer realidad el concepto que la calidad se gestiona.

La gestion por procesos busca el éxito de la organizacion, al dar a conocer a sus
empleados que sus actividades individuales deben unificarse para logar los objetivos
estratégicos de la misma y asi alinearlos en torno a metas comunes.

Al implementar la gestion por procesos en el SCHPCH se propone a conseguir los
mejores resultados en la organizacion, tomando en cuenta siempre a los clientes y la
satisfaccion de los mismos. La gestion por procesos en los actuales momentos se ha
adoptado como una estrategia de negocio; pues una empresa tiene sentido si puede

satisfacer con sus productos o servicios las necesidades de los clientes. Pero también no
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se puede olvidar, que en toda organizacion hay grupos de interés como son los
empleados, proveedores, administracion, etc., a cuyas necesidades y expectativas

también hay que dar respuesta.

2.2.1.1 Modelo de Competencias Técnicas

“Capacidad real que posee el individuo para dominar el conjunto de tareas que
configuran la funcién en concreto” (Maisselot , 2005)

La caracteristica principal de este modelo es que ademas de centrarse en los resultados
del trabajador (no en los procesos para obtener dichos resultados), identifica y describe
de forma concreta las funciones claves y los fundamentos de la actividad productiva, lo

cual permite la movilidad de las funciones hacia realidades laborales semejantes.

2.2.1.2 Modelo de Competencias Conductuales

“Capacidad real para logar un objetivo o resultado en un contexto dado”. (Mertens ,
1996).

Caracteristica subyacente en una persona que esta causalmente relacionada con la
actuacion exitosa de un puesto de trabajo. (HayGroup, 1996)

Son aquellas habilidades y conductas que explican desempefios superiores o destacados
en el mundo del trabajo y que generalmente se verbalizan en términos de atributos o
rasgos personales, como es el caso de la orientacion al logro, la pro actividad, la
rigurosidad, la flexibilidad, la innovacion, etc.

Spencer y Spencer plantean el modelo del iceberg que hace referencia a los factores que
influyen en estas conductas y, por lo tanto, en que una persona cuente 0 no con cierta
competencia. Dicho modelo habla de que existen variables visibles y no visibles que

inciden en el comportamiento:

Variables visibles

1.- Habilidades: Lo que una persona sabe hacer bien.

2.- Conocimientos: Lo que una persona sabe de un area particular.
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Variables no visibles

1.- Valores/Roles sociales: La imagen que una persona proyecta a otros, lo que refleja
que cree como importante de hacer o ser.

2.- Autoimagen: La manera en que una persona se ve a si misma.

3.- Rasgo: Un patron de conducta habitual.

4.- Motivos: Pensamientos y preferencias naturales y consientes que dirigen y mueven

la conducta de una persona.

2.2.2 Procesos

ISO (9000, 2005) senala que “Proceso es un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en

resultados con un valor anadido.”

Grafico 2: Modelo de Procesos
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Los procesos estan orientados a crear valor, es decir, que los resultados que se obtengan
hayan mejorado a las entradas, mediante la ejecucion de actividades que se realizan en
forma sucesiva. En todo proceso deben tener un fin al cual llegar y unos objetivos que
se tienen que consegui, con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de los

usuarios, tanto internos como externos.
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2.2.2.1 Factores de éxito para la Gestion por Procesos

Para que la gestion por procesos tenga éxito, es necesario que se cumplan varios
factores. Cuando los empleados reconocen que sus actividades individuales son parte de
algo mayor, se alinean en torno a metas comunes que son la estrategia general de la
organizacion y la satisfaccion del cliente, de esta manera se animan, a ir mas alla del dia

a dia, estimulando su talento creativo.

Si el personal de la empresa no conoce los procesos en los que estan involucrados,
existird una falla de alineacion entre los procesos y los objetivos. Los procesos que
estan detectados no se viven en el dia a dia porque no estan actualizados; y las empresas

que se dedican a solucionar los problemas diarios.
Asi mismo, se destacan otros factores:

e Laestrategia

e La creacion de valor
e Lacultura

e Los procesos criticos
e Los procesos clave

e Los subprocesos
2.2.2.2 Elementos de un proceso

(Pérez Fernandez , 2010) Considera que un proceso tiene tres elementos:

Un input (entrada principal), la existencia de tal es lo que justifica la ejecucion
sistematica del proceso.

La secuencia de actividades propiamente dicha que precisan de medio y recursos con
determinados requisitos para ejecutarlo siempre bien a la primera.

Un output (salida), producto con la calidad exigida por el estandar del proceso.

2.2.2.3 Factores de un proceso

(Pérez Fernandez , 2010) Sefiala que los factores de un proceso son:

Personas. Un responsable y los miembros del equipo del proceso, todas ellas con
conocimientos, habilidades y actitudes (competencias) adecuados.

Materiales. Materias primas o semielaboradas, informacion con las caracteristicas

adecuadas para su uso.

14



Recursos Fisicos. Instalaciones, maquinaria, utillajes, hardware, software que han de
estar siempre en adecuadas condiciones de uso.

Metodos/Planificacion del proceso. Método de trabajo, procedimiento, hoja de
proceso, gama, instruccion técnica, instruccion del trabajo, etc. Es la descripcion de la
forma de utilizar los recursos, quién hace qué, cudndo y muy ocasionalmente el como.
Medio Ambiente. O entorno en el que se lleva a cabo el proceso.

Todos los factores de un proceso influyen en el cumplimiento del logro de los objetivos
planteados en la organizacion, por lo que es necesario tener claro cuéles son los factores

y como influyen en la gestion.

2.2.2.4 Tipos de Procesos

(Pérez Ferndndez , 2010) Sefiala que los tipos de procesos son:

Proceso operativo. Combinan y transforman recursos para obtener el producto o

proporcionar el servicio conforme a los requisitos del cliente, aportando en

consecuencia un alto valor afiadido. Las actividades en ellos incluidas y que no cumplan
esta condicién, es muy probable que se hagan de manera mas eficiente como parte de
algun proceso de otro tipo.

Proceso de Apoyo. Proporcionan las personas y los recursos necesarios por el resto de

procesos y conforme a los requisitos de sus clientes internos.

Claro ejemplo de este tipo de procesos es el de Recursos Humanos, tema central de este

trabajo de investigacion.

Segln (Chiavenato, Administracion de Personal , 2009) menciona 6 procesos del

Talento Humano:

e Admision de personas.- la admision es el proceso de atraccion de candidatos
calificados para un cargo, esta relacionada con dos aspectos claves: reclutamiento y
seleccion del personal.

e Aplicacion de personas.- son procesos utilizados para disefiar las actividades que
las personas realizaran en la empresa, orientar y acompafiar su desempefio.

e Compensacion de personas.- es uno de los procesos para incentivar a las personas
y satisfacer sus necesidades individuales mas sentidas, incluyen la remuneracion,

beneficios y servicios sociales.
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e Desarrollo de las personas.- dar informacion béasica a los empleados para que
aprendan nuevas actitudes, soluciones, ideas y conceptos que modifiquen sus
habitos y comportamientos y les permitan ser mas eficaces en lo que hacen: formar
es mucho mas que informar, pues representa el enriquecimiento de la personalidad
humana.

e Mantenimiento de las personas.- crear condiciones ambientales y psicoldgicas
satisfactorias para las actividades de las personas.

e Monitoreo de personas.- se fundamenta esencialmente en el banco de base de datos

y en el uso de un sistema de informacion adecuado.

Este grupo de procesos son de caracter transversal, ya que proporcionan recursos en las
diferentes fases de los procesos de la cadena de valor.

Proceso de Gestion. Mediante actividades de evaluacién, control, seguimiento y
medicion aseguran el funcionamiento controlado del resto de procesos, ademés de
proporcionarlos la informacién que necesitan para tomar decisiones (mejor preventivas
que correctivas) y elaborar planes de mejoras eficaces.

Como una manifestacién de su enfoque a proceso, podrian exigir prioridades a los
procesos operativos y que orienten sus esfuerzos a objetivos.

Estos procesos funcionan recogiendo datos del resto de los procesos y procesandolos
para convertirlos en informacién de valor para sus clientes internos; informacion
comprensible, fiable, precisa, oportuna, puntual y, sobre todo, accesible y aplicable para
la toma de decisiones.

Proceso de Direccion. Los concebimos con carécter transversal a todo el resto de

procesos de la empresa.

2.2.2.5 Identificacién del proceso

Agudelo Tobon Luis Fernando, (2012) sefiala que: Se puede inferir que un proceso en si
es un sistema y como tal su comportamiento esta determinado por las mismas leyes del
enfoque de sistemas, quiere decir esto que tendra elementos de entrada, tendra
actividades de transformacion cuyo resultado es un producto y debe tener
retroalimentacion que permita determinar si el proceso estd encaminado o esta logrando

su propasito.

16



La retroalimentacion evita entonces que el sistema, en este caso el proceso, se degrade:

“entropia” equivalente de cualquier sistema.

Entonces un buen proceso se reconoce si tiene claramente definidas y establecidas las

siguientes caracteristicas:

o Objetivo. Proposito del proceso, que se pretende lograr con él, tiene relacion
con el producto.

o Responsable. Persona que orienta, observa y mantiene el proceso bajo control y
asigna los recursos necesarios para lograr el objetivo.

o Alcance. Determinacion de la responsabilidad del proceso, de tal manera que
facilite la labor; determina el inicio y fin del proceso como referencia. También puede
orientar sobre las inclusiones o exclusiones que afecten el objetivo.

o Insumos. Todo lo que requiere como materia prima para ser transformada en
producto final. Es el proceso el que convierte las entradas en salidas mediante las
actividades de transformacion y utilizacion de los recursos. También se requiere como
insumo la informacidn necesaria para la transformacion necesaria y la retroalimentacién
que permita hacer ajustes al proceso.

o Productos. Todo lo que entrega el proceso para un cliente, bien sea interno o
externo y que debe respondes a las necesidades identificadas para este, puede ser
tangible cuando es un bien material o intangible cuando se trata de un servicio.

o Recursos. Todo aquello que permite transformar los insumos en producto,
clasificados como mano de obra, maquinas, medios logisticos o tecnologia dura y
blanda, en general todo aquello que utiliza pero no se consume a través de la
transformacion.

o Duracion. Para el cliente es importante la oportunidad en la respuesta o el
tiempo que se demora en entregar el producto, es el tiempo transcurrido desde la
actividad identificada como inicio, entrada del insumo, hasta la actividad identificada
como inicio, entrada del insumo, hasta la actividad identificada como fin, entrega de
producto. Se conoce usualmente como el Tiempo del Ciclo.

o Capacidad. Lo que el proceso puede entregar en el tiempo determinado por la
duracion, y establecido como volumen o cantidad de unidades entregadas en relacion

con el producto ofrecido.
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2.2.2.6 Pasos para el levantamiento de procesos dentro de una organizacion.

1) Formacion de equipos de Trabajo, debe estar conformado por un Coordinador
General, representante de la maxima jerarquia de la organizacion, un miembro de cada
unidad de la organizacion con conocimientos del Sistema de Gestion por Procesos, un

experto en el tema.

2) Desarrollar un plan de socializacion e informacion acerca del tema a realizar, con
todos los miembros de la organizacion y mas con los responsables de cada uno de los

departamentos.

3) Definicion de la metodologia a utilizar, incluyendo las herramientas a usar y como
se va a transmitir a los empleados la informacién necesaria sobre levantamiento de
procesos, la gestion de la mejora continua y los métodos de recoleccion de informacion

necesaria.

4) Planificacion del levantamiento de procesos, es decir, la programacion de las

reuniones de trabajo pertinentes, material y equipo necesario. Para esto:
a. Identificacion de los empleados con respecto a los procesos y sus necesidades.

I. ¢Qué hacer?: Determinar la mision institucional, su razén de ser, sus entradas y

salidas, identificar usuarios y proveedores de estas.

Il. ;Para qué hacemos?: Identificar los clientes tanto internos o externos entre los
procesos, identificar los medios de contacto, utilizaciébn de las herramientas de

recoleccion de datos.

I11. ;Como lo hacemos?: Cuales son los bienes y servicios que alimentaran al siguiente

proceso.

b. Identificacién de los Procesos: Tener un listados de los procesos y las actividades
que realicen en relacion a las funciones que desempefia cada cargo, asi también que tipo
de informacion requieren y cuél es la que brindan al siguiente procesos o actividad que

desempefie ya sea la misma persona u otra. (Pérez Fernandez , 2010)
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2.2.3. Gestion tradicional vs. Gestion por procesos

En las diversas organizaciones siempre se habla de gestidn, pero es importante saber
qué tipo de organizacion se esta aplicando. La gestion tradicional de las empresas se
estructura agrupando en departamentos actividades relacionadas entre si. Su
representacion suele ser el organigrama, el cual establece la estructura organizativa,
designa las funciones de cada trabajador y establece las relaciones jerarquicas. Sin
embargo, el organigrama no muestra el funcionamiento de la empresa, las
responsabilidades, los aspectos estratégicos, los flujos de informacion ni la

comunicacion interna.

Esta estructura tradicional, funcional o piramidal, se centra en las necesidades propias
de la empresa y no en las del cliente, lo cual lleva a perder por el camino una gran
cantidad de recursos en actividades que no aportan valor, es decir, se camina hacia la
ineficacia, incrementando considerablemente la burocracia, lo cual multiplica las tareas

arealizar. (Pérez Fernandez , 2010)

La estructura tradicional entonces, a la larga genera diversos problemas, como: el
establecimiento de objetivos locales o individuales en ocasiones son incoherentes y
contradictorios con lo que deberian ser los objetivos globales de la organizacion; la
proliferacion de actividades departamentales no aportan valor al cliente ni a la propia
organizacion, generando una injustificada burocratizacion de la gestién; también se
suelen presentar fallos en el intercambio de informacion y materiales entre los diferentes
departamentos; los empleados no se sienten motivados y se hace evidente una
separacion entre los que piensan y los que trabajan, debido a un estilo de direccion

autoritario en lugar de participativo.

Por su parte, la gestibn por procesos se basa en un conjunto de procesos
interrelacionados mediante vinculos causa-efecto; este modelo de gestion tiene como
objetivo asegurar que todos los procesos de una organizacion se desarrollan de forma
coordinada, mejorando la efectividad y la satisfaccion tanto del cliente interno como

externo.
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2.2.4 Mapa de procesos

“Es la representacion grafica de la estructura de procesos que conforman el sistema de
gestion” (Objetivos Instituto Andaluz de Tecnologia; 2002, pag. 30). Con este recurso
se reflejan los procesos identificados y su interrelacion, es muy importante el uso de

esta herramienta dentro de la gestion de procesos en una organizacion.

Un mapa de procesos es un diagrama de valor, un inventario grafico de los procesos de
una organizacion. Con el mapa de procesos se puede conocer mejor y mas
profundamente el funcionamiento de los procesos Yy las actividades que se realizan en
cada uno de ellos, esto facilita poner mayor atencion en los aspectos que se consideren
claves. A continuacion podemos apreciar un ejemplo de Mapa de Procesos en la grafico
2, propuesto por Bravo, 2011.

Gréfico 3: Mapa de Procesos

Planeamiento y L Planeamiento y
control Adz': Irl:iil'nf:_ﬂ control del
clries riesgo

estratégico

P
R
(9]
L'
E
E
D
(9]
R
E
P=S=0=0

Procesos de Soporte (Proceso principales del negocio)

Procesos Directivos (Gestion alto nivel)

Procesos de Negocio (Cadena de valor)

Fuente: (Bravo, C.J. 2011)

Los mapas de procesos son definidos en forma grafica, donde se combina la perspectiva
global de la empresa con las perspectivas locales de los respectivos procesos. Mediante
el desarrollo del mapa de procesos se tiene que buscar consensuar con los propdsitos
estratégicos corporativos, siendo imprescindible identificados y jerarquizarlos en

funcion de su definicion especifica.

Con el mapa de procesos se ofrece una vision general del sistema de gestion. Ahi se

representan los procesos que componen el sistema, asi como también sus principales
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relaciones. Dichas relaciones se sefialan mediante flechas y registros que representan los

flujos de informacién.

2.2.5 Herramientas utilizadas en la gestion por procesos

Hay gran cantidad de herramientas que se pueden emplear para la gestion por procesos
(Marifo, 2003, pag.16). Cualquier herramientas, ya sea sencilla o compleja, se convierte
en algo util al momento de medir, analizar y mejorar los procesos de la organizacion.

Entre las herramientas que méas se emplean, de acuerdo al criterio de Marifio (2003),

son:
o Diagrama de flujo

o Diagrama de correlacion
o Diagrama de Pareto

o Espina de Pescado

Estos métodos son de gran ayuda para poder identificar los procesos, las actividades, los
indicadores que se utilizan en la descripcion de procesos. para este estudio se utiliza el

diagrama de flujo.

2.3 |IDEA A DEFENDER
La existencia de un modelo de gestion por procesos en el talento humano, permitira que
el Sindicato de Choferes Profesionales de Chimborazo mejore sus procesos y ofrezca un

servicio de calidad.

24 VARIABLES

2.4.1 Variable Independiente: Gestion por Procesos.

2.4.2 Variable Dependiente: Talento Humano
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION
La presente investigacion es un estudio cualitativo, ya que toma como referencia las
opiniones y criterios de todos los componentes humanos del Sindicato de Choferes

Profesionales de Chimborazo.

3.2 TIPOS DE INVESTIGACION

El tipo de estudio en la presente investigacion a aplicarse son:

Descriptiva.- La investigacion es de caracter descriptivo por cuanto al objeto de estudio
se lo identifico en sus particularidades a partir de observaciones y encuestas, las cuales
sirvieron para analizar el desempefio, especialmente del personal del SCHPCH; y
determinar posibles soluciones a las diversas problemaéticas establecidas en el éarea
laboral.

Investigacion Bibliografica-documental.- Porque se utilizaran libros como fuente de
guia y el internet, de manera actualizada de autores versados, los mismos que ayudaran
alcanzar los resultados de la investigacion.

Sustentada ademas con el trabajo practico de campo, los datos se recopilaran a traves de
una observacion directa, encuestas, entrevistas.

De campo.- Se refiere a un estudio de una situacion real, los datos se recopilaran a

través de una observacion directa, encuestas, entrevistas.

3.3. METODOS Y TECNICAS

Los métodos que se aplicaran para el analisis son:

Método Inductivo

Este método se lo aplica para realizar un analisis general de la problematica del
SCHPCH, y luego de aplicar instrumentos técnicos para la obtencion de informacion
llegar a determinar las particularidades de las falencias que se presentan en los distintos
procesos.

Técnicas.

Las técnicas que se utilizaran son:

Observacion.- Consiste en observar atentamente los fendmenos o hechos, tomar estas

informaciones y registrarlas para su posterior analisis, a través de esta técnica se observa
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las actividades que se realizan en cada uno de los procesos del talento humano: proceso
de admision, proceso de aplicacion, proceso de compensacion, proceso de desarrollo,
proceso de mantenimiento y proceso de monitoreo del SCHPCH.
Entrevista.- Se la dirigira al talento humano que esté inmerso en el estudio de esta
investigacion.
Encuesta.- Esta técnica servira para la recopilacion de informacion relevante, a través
de preguntas abiertas y cerradas, realizadas al personal, a directivos y a usuarios del
SCHPCH para conocer su opinidn y expectativas de los procesos del talento humano.
Instrumentos.

» Cuestionario de Entrevista

» Registro de observacion

3.4 POBLACION Y MUESTRA

Para efecto de este estudio se tomara en cuenta como fuente de informacion a tres
grupos que estan relacionadas, siendo estos los directivos, los colaboradores y el
usuario, con el fin de conocer la apreciacion que tienen respecto a una gestion por
procesos y en que beneficiaria esto a cada uno de ellos.

Los directivos son una poblacion de 10 personas por lo cual se aplicara a todas la que la
conforman.

Los colaboradores son una poblacion de 22 personas, por lo que no se tomara una
muestra y se aplicara a su totalidad.

En cuanto a los usuarios son una poblacion de 1000 por lo tanto se tomara una muestra
para ver la satisfaccion que tienen en cuanto a su servicio.

El tamafio de la muestra resulta aplicando la formula del total de la poblacion de la

siguiente manera:

N(O)ZZ2
"= IN=1D(e? + (0)2+22
_ 1000(0,5)2(1,96)2
(1000-1)(0,05)2 + (0,5)%+(1,96)2
960.4
n= 34579 n = 278 Encuestas

23



3.5 RESULTADOS

3.5.1 Encuesta realizada al Personal del SCHPCH
1.- ¢ Cudles son las actividades que se realiz6 para su ingreso en el SCHPPCH?

Tabla 1: Actividades de Ingreso

ACTIVIDADES # %
Entrega de carpeta 20 32%
Pruebas de conocimiento |9 14%
Pruebas psicologicas 2 3%
Entrevista 16 25%
Firma de contrato 16 25%

Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema

Graéfico 4: Actividades de Ingreso

Actividades de Ingreso
Seriesl
32%
> 25% 25%
14%
3%
Entrega de Pruebas de Pruebas Entrevista Firma de
carpeta conocimiento psicoldgicas contrato

Fuente: SCHPCH

Elaborado por: Ruth Cujilema
Anélisis
El 32% de los trabajadores mencionan que para su ingreso al Sindicato la actividad que
realizaron fue la Entrega de Carpeta, en el 25% estan la firma del contrato y la

entrevista, el 14% realizaron pruebas de conocimiento y el 3% pruebas psicologicas.

Interpretacion

En el SCHPCH no existe un proceso debidamente estructurado el cual deban seguir los
aspirantes para su ingreso en la empresa.
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2.- ¢Cuéndo usted ingreso a laborar en el SCHPCH se realiz6 un proceso de

induccion?
Tabla 2: Induccién del Personal
Sl 22 100%
NO 0 0
TOTAL 22 100%
Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema
Grafico 5: Induccion del Personal
Proceso de Induccion
0%
msl
mNO
Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema
Andlisis

El 100% de los trabajadores expresan que realizaron un proceso de induccién cuando

ingresaron al Sindicato de Choferes.

Interpretacion

En el SCHPCH si se realiza una induccion al nuevo personal, lo que motiva al
empleado a ser parte de la empresa.
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3.- ¢Con que periocidad se realiza capacitaciones para mejorar su desempefio

laboral?
Tabla 3: Periodicidad de Capacitacion
VARIABLES # %0
Mensual 4 18%
Trimestral 6 27%
Semestral 9 41%
Anual 3 14%
TOTAL 22 100%
Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema
Gréfico 6: Periodicidad de Capacitacion
Periocidad de Capacitacion
14% 18% Mensual
Trimestral
Semestral
41% 27%
Anual
Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema
Andlisis

Los trabajadores dan a conocer en un 41% que semestralmente se realizan
capacitaciones para mejorar el desempefio laboral, el 27% menciona que

trimestralmente, el 18% mensual y el 14% anualmente.
Interpretacion

No cuenta el SCHPCH con un plan de capacitacion, por lo que el personal no se siente

motivado por parte de la empresa para mejorar su desempefio laboral.
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4.- ¢El SCHPCH evalula su desempefio laboral?

Tabla 4: Evaluacion del Desempefio

VARIABLE | # %

Sl 22 100%
NO 0 0
TOTAL 22 100%

Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema

Graéfico 7: Evaluacion del Desempefio

Evaluacion del Desempeiio

0%

mSl
NO

Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema

Andlisis

Los encuestados expresan en un 100% que el Sindicato de Choferes si evalGan el

desempefio laboral de los colaboradores.

Interpretacion

El sindicato evalGa a su personal, con el fin de cerciorar si se cumple los objetivos

planteados, para tomar acciones preventivas o correctivas.
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5.- ¢En el que tiempo que usted ha trabajado ha recibido ascensos?

Tabla 5: Ascensos

Sl 6 27%
NO 16 73%
TOTAL 22 100%

Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema

Grafico 8: Ascenso

Ascensos

m Sl
mNO

Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema

Andlisis

El 73% de los trabajadores manifiestan que no han recibido ascensos, mientras que el
27% han recibido ascensos.

Interpretacion
El SCHPCH, no ofrece ascensos a sus colaboradores, no tienen un proceso el cual
seguir para ser aptos de uno. Lo que desmotiva al personal.
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6.- ¢Conoce usted la estructura salarial que se aplica a los trabajadores del
SCHPCH?

Tabla 6: Estructura Salarial

VARIABLE | # %
23%

Sl 5

NO 17 771%

TOTAL 22 100%

Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema

Gréafico 9: Estructura Salarial

Estructura Salarial

77% NO

Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema

Andlisis

Los trabajadores en un 77% mencionan que si conocen la estructura salarial que se

aplica en el Sindicato y el 23% no la conocen.
Interpretacion

El SCHPCH da a conocer a sus colaboradores como esta estructurado su sueldo, esto

permite que el colaborador se sienta satisfecho con su remuneracion.
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7.- ¢La remuneracion que percibe incluye algunas compensaciones?

Tabla 7: Compensaciones

8
Sl 36%
NO 14 64%
TOTAL 22 100%

Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema

Gréfico 10: Compensaciones

Compensaciones

m Sl
NO

Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema

Andlisis

El 64% de los trabajadores reconocen que la remuneracion que perciben no incluyen

compensaciones y el 36% menciona que si hay compensaciones.

Interpretacion
El personal del SCHPCH no percibe que en su remuneracion se incluyan fuentes de
ingreso a mas de su sueldo, como decir reconocimientos en bonos.
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8.- ¢ Usted recibe su pago de remuneracion a tiempo?

Tabla 8: Pago de Remuneracion

VARIABLE | # %

22
Sl 100%
NO 0 0%
TOTAL 22 100%

Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema

Graéfico 11: Pago de Remuneracién

Pago de Remuneracion

0%

m Sl
mNO

Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema

Andlisis

Los 22 trabajadores que representa el 100% mencionan que reciben a tiempo el pago de
su remuneracion.

Interpretacion

El SCHPCH emite el pago de sus trabajadores a tiempo por lo que genera confianza en
ellos.
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9.- ¢ Se le asigna ropa de trabajo de acuerdo a su puesto?

Tabla 9: Ropa de Trabajo

VARIABLE | # %

21
Sl 95%
NO 1 5%
TOTAL 22 100%

Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema

Gréfico 12: Ropa de Trabajo

Ropa de Trabajo

5%

Sl

95% NO

Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema

Andlisis

El 95% de los trabajadores que equivale a 21 expresan que si les asignan ropa de trabajo
de acuerdo a su puesto, y el 5% no recibe la ropa de trabajo.

Interpretacion

Por su parte el SCHPCH asigna ropa de trabajo a sus trabajadores de acuerdo al puesto
en el que se desemperien.
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10.- ¢ Usted recibe todos los beneficios de ley?

Tabla 10: Beneficios de Ley

22
Sl 100%
NO 0 0%
TOTAL 22 100%

Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema

Grafico 13: Beneficios de Ley

Beneficios de Ley

0%

m Sl
mNO

Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema

Anélisis
El 100% de los trabajadores manifiestan que si reciben todos los beneficios de ley.
Interpretacion

Uno de las fortalezas del SCHPCH es que cumple con todos los beneficios de ley para
sus trabajadores, generando estabilidad en su economia.
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11.- ¢El SCHPCH cuenta con un equipo que registre el ingreso y salida del
personal?

Tabla 11: Registro de Ingreso y Salida

VARIABLE | # %
Sl

22 100%
NO 0 0%
TOTAL 22 100%

Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema

Gréfico 14: Registro de Ingreso y Salida

Registro de Ingreso y Salida

0%

m S|
NO

Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema

Andlisis

Los 22 trabajadores del Sindicato que equivale al 100% dan a conocer que si cuentan
con un registro de entrada y salida del personal.

Interpretacion

El SCHPCH cuenta con un sistema biométrico en el controla la hora de entrada y salida
del personal de la empresa.
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12.- ¢ Cuéndo usted debe ausentarse de su puesto de trabajo, requiere seguir un
proceso para su autorizacion?

Tabla 12: Autorizacion de Ausencia de Trabajo

Sl

22 100%
NO 0 0%
TOTAL 22 100%

Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema

Grafico 15: Autorizacion de Ausencia de Trabajo

Autorizacion de Ausencia de
Trabajo

0%

m S|
NO

Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema

Andlisis

El 100% de los trabajadores menciona que si requieren seguir un proceso de
autorizacion para ausentarse del trabajo.

Interpretacion

El colaborador si tiene que seguir un protocolo para una autorizacion de permiso con el
director de Talento Humano.
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13.- ¢ Conoce usted si existe en el Departamento de Talento Humano un archivo en
el que conste todos sus documentos desde el proceso de seleccion?

Tabla 13: Archivo de documentos T.H.

Sl

22 100%
NO

0 0%
TOTAL 22 100%

Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema

Grafico 16: Archivo de documentos de T.H.

Archivo de Documentos T.H.

0%

m Sl
NO

Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema

Andlisis

Los 22 trabajadores que representa el 100% mencionan que en el Departamento de
Talento Humano si cuenta con un archivo en cual constan todos los documentos desde

el proceso de seleccion.
Interpretacion

Al ingresar en el SCHPCH entregan sus documentos y ahi queda evidenciado su ficha
de ingreso.
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3.5.2 Encuesta realizada a Directivos del SCHPCH

1.- ¢EI SCHPCH cuenta con un proceso definido de reclutamiento y seleccion del

personal?

Tabla 14: Seleccion y reclutamiento

Sl 10 100%
NO 0 0

TOTAL 10 100%

Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema

Graéfico 17: Seleccion y reclutamiento

Seleccion y Reclutamiento
0%

m S|
uNO

Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema

Anélisis

El 100% de los directivos del Sindicato de Choferes mencionan que si cuentan con un
proceso definido de seleccion y reclutamiento de personal.

Interpretacion

El cuerpo directivo del SCHPCH nos informa que si existe un proceso de reclutamiento
y seleccion dentro de la empresa.
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2.- ¢En el SCHPCH se realiza induccion al personal?

Tabla 15: Induccion al personal

Sl 10 100%
NO 0 0
TOTAL 10 100%

Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema

Grafico 18: Induccion al personal

Induccion al Personal
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Fuente: SCHPCH
Elaborado por: Ruth Cujilema

Anélisis

Los 10 directivos del Sindicato de Choferes que representa el 100% dan a conocer que

si realizan un proceso de induccién al personal.

Interpretacion

Los Directivos mencionan que si se da una induccion al person