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Resumen

El presente trabajo se desarrolla en torno al objetivo de analizar como la gestion por
procesos incide en el desempefio laboral de los servidores del Cuerpo de Bomberos
del Cantdén La Troncal mediante distintas herramientas investigativas para
mejoramiento de calidad de los procesos de la institucion. Como metodologia se
trabajé en torno al tipo de investigacion descriptiva, documental, explicativa, de
enfoque cuantitativo y de método tedrico y empirico. Como muestra se trabaja con un
total de 57 colaboradores del cuerpo de bomberos de la troncal. En torno a los
resultados se obtuvo que el 40,4% basa sus procesos en torno a las funciones que
posee en su puesto, asi mismo los objetivos que se plantean en la institucion estan
basadas en un 45,6% al cumplimiento de sus funciones; en torno al desempefio se
evidencia que la experiencia es un factor que influye en un 40,4 en como se
desenvuelve el colaborador. Se concluye que existen incidencias muy altas de las
dimensiones de la variable independiente con la variable dependiente, ademas se
determind que la gestion por procesos incide en el desempefio laboral ya que se
obtuvo un p valor de 0, asi mismo el valor de Pearson fue de ,978 indicando una

relacion directa, positiva y muy alta.

Palabras claves: procesos, gestién, desempefio, documentacién, cumplimiento.
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Abstract

The present work is developed around the objective of analyzing how process
management affects the work performance of the employees of the Fire Department
of the Canton La Troncal through different investigative tools to improve the quality of
the institution's processes. As a methodology, we worked around the type of
descriptive, documentary, explanatory research, with a quantitative approach and a
theoretical and empirical method. As a sample, we work with a total of 57 collaborators
from the trunk fire department. Regarding the results, it was obtained that 40.4% base
their processes around the functions that they have in their position, likewise the
objectives that are set in the institution are based on 45.6% to the fulfilment of their
functions. ; Regarding performance, it is evident that experience is a factor that
influences 40.4 in how the collaborator performs. It is concluded that there are very
high incidences of the dimensions of the independent variable with the dependent
variable, it was also determined that process management affects job performance
since a p value of 0 was obtained, likewise the Pearson value was .978 indicating a

direct, positive and very high relationship.

Keywords: processes, management, performance, documentation, compliance.
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Introduccion

Se considera que la gestion por procesos se basa en la determinacion de las
actividades, su planificacion y correcta implementacion no solo en los departamentos
y areas de las organizaciones, sino también en torno a las funciones especificas de
cada colaborador, puestos que son guienes apoyan la crecimiento y la mejora
continua de la misma, son los pilares fundamentales de su productividad. Es por ello
gue cuando se trata de gestionar los procesos que se llevan a cabo en una empresa,
es necesario que cualquier administracion que se haga, se incluyan como principales

promotores a los colaboradores de la institucion.

En torno al desempefio laboral, este es un factor que se evallia en todas las
organizaciones, determina el nivel de productividad de la misma y permite tener
rangos de mejoras en torno al cumplimiento de las funciones y por ende de los
procesos que se hayan planteado y planificado en la organizacion con el fin de lograr
a la meta empresarial propuesta en el ailo. No solo representa un factor importante
para la hoja de vida del colaborador, sino un elemento clave de la empresa para su
crecimiento y posicionamiento en el mercado asi como la demanda que posea con

base a sus usuarios.

En el marco de la administracién, es importante que se tenga en consideracion no
solo las partes procedimentales de la empresa, que si bien de ello depende el
desarrollo organizacional, también es imprescindible considerar los procesos que
desarrollan los colaboradores en torno a sus funciones y metas que se plantean
anualmente, es por ello que no se trata Unicamente de fijarse en los recursos fisicos
e intangibles, es significativo marcar procesos en torno a los colaboradores es decir,
a la gestion del talento humano y es en ese aspecto que un modelo de gestion por
proceso influyen, en la planificacion de las actividades y la determinacion de quienes

estan a cargo de ellas.

Con base a ello se plantea el presente proyecto con el objetivo analizar cémo la
gestion por procesos incide en el desempefio laboral de los servidores del Cuerpo de
Bomberos del Cantdn La Troncal mediante distintas herramientas investigativas para
mejoramiento de calidad de los procesos de la institucion y dar cumplimiento a los

objetivos especificos planteados mas adelante.
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Capitulo I: ElI problema de la investigaciéon

1.1 Planteamiento del problema

A nivel internacional, Medina et al., (2019) reconocen que la gestion de procesos se
realiza a través de un enfoque estratégico que permite la mejora continua de la
organizacion y que se destaca aspectos relacionados con los procesos que se
requieren para que se cumplan elementos como reduccion de costos, la satisfaccion
del cliente, entre otros aspectos que giran en torno la organizacion publicas o
privadas, y finalmente todo ello el conglomerado reduce tiempos de demora y

aumenta la flexibilidad ante las necesidades del cliente.

Se reconoce en torno al desempeno laboral, que los colaboradores de las empresas
a nivel mundial se enfrentan a un sin numero de conflictos organizacionales debido a
que su productividad se puede ver afectada por aspectos que suelen ser cambiantes
dentro de la empresa como el clima organizacional, la motivacion que les proporciona
sus empleadores, las condiciones de trabajo a las que se exponen, entre otros
aspectos que pueden hacer que el desempeio de los mismos no sea el correcto o se

vea mermado de forma significativa (Rodriguez & Lechuga, 2018).

En el Ecuador la mayor parte de las instituciones publicas, que por funcionamiento
institucional prestan sus servicios a la comunidad que actualmente carecen de un
modelo de gestion por procesos y una organizacién estructurada que les permita
repensar sus actividades administrativas y operativas para lograr mejores niveles de
desempeno dentro de la agencia, ser mas competitivos y exitosos con el pleno
aprovechamiento de los recursos, promoviendo que se gestionen sus operaciones.
para el logro de sus fines, tales como la estandarizacién y control de los procesos, la
mejora continua, la satisfaccion de la comunidad, que le permitan realizar

adecuadamente el desarrollo de sus actividades.

A nivel del Canton La Troncal muchas de las instituciones estan ligadas a la gestion
por procesos, pero la falta de una correcta aplicacién de procedimientos en las areas
administrativas y operativas de las entidades ocasiona que no exista una eficiente y

eficaz gestion de los recursos y cumplimiento de las metas planificadas.
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En la institucion del Cuerpo de Bomberos La Troncal, se evidencia que no se tiene
definido los procesos y procedimientos, es por ello que se establece una deficiente
identificacion del proceso que se llevan a cabo, es decir que los funcionarios tanto del
area administrativa como operativa no posee un buen desempefio laboral puesto que

desconocen los procesos organizacionales que se deben desarrollar en la institucion.

Como segunda causa a analizar, se determina que el Cuerpo de Bomberos La Troncal
cuenta con poca documentacién, ademas de que no tiene control adecuado de los
procesos que se realizan en las diferentes areas o unidades de la institucion lo que
trae como consecuencia que no se mantenga un debido conocimiento correcto del

control que se debe ejercer y cuales son los procesos a administrar.

Finalmente, otra causa de la problematica estudiada en la presente investigacion es
que no se evidencia una mejora continua dentro de la institucidon, esto se debe a la
complejidad de poder detectar donde se procederia los mayores problemas trayendo
como consecuencia la ineficiencia de la utilizacion de los recursos que se establecen

dentro de la organizacion.

1.2 Delimitacién del problema

Campo: Administracion Publica

Area: gestion por procesos

Aspectos: incidencia en el desempefio laboral
Contexto: los servidores del cuerpo de bomberos
Provincia: Cadar

Canton: La Troncal

Afio: 2022

1.3 Formulacion del problema

¢, Como la gestidn por procesos incide en el desempefio laboral de los servidores del

Cuerpo de Bomberos del Canton La Troncal?
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1.4 Sistematizacion del problema

¢,De gué forma la identificacion de procesos incide en el desempefio laboral de
los servidores del Cuerpo de Bomberos del Canton La Troncal?

¢De qué manera la documentacion y control de procesos incide en el
desemperio laboral de los servidores del Cuerpo de Bomberos del Canton La
Troncal?

¢,Como la mejora continua incide en el desempefio laboral de los servidores

del Cuerpo de Bomberos del Cantdn La Troncal?

1.5 Determinacion del tema

La gestion por procesos y su incidencia en el desempefio laboral de los servidores

del cuerpo de bomberos del cantdn la Troncal

1.6 Objetivos

1.6.1 Objetivo general

Analizar como la gestion por procesos incide en el desempefio laboral de los

servidores del Cuerpo de Bomberos del Canton La Troncal mediante distintas

herramientas investigativas para mejoramiento de calidad de los procesos de la

institucion.

1.6.2 Objetivos especificos

Determinar de qué forma la identificacion de procesos incide en el desempefio
laboral de los servidores del Cuerpo de Bomberos del Canton La Troncal.
Identificar de qué manera la documentacion y control de procesos incide en el
desempefio laboral de los servidores del Cuerpo de Bomberos del Cantén La
Troncal.

Definir como la mejora continua incide en el desempeiio laboral de los
servidores del Cuerpo de Bomberos del Canton La Troncal.

Disefiar un modelo de gestion de procesos para el Cuerpo de Bomberos La

Troncal.
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1.7 Justificacion

En torno a la importancia de estudio, es necesario analizar la incidencia de la gestion
por procesos en el desempeiio de los colaboradores en su entorno laboral debido a
gue es un indicador importante en torno a la productividad y cumplimiento de los
objetivos organizacionales que se haya planteado la empresa, es por ello que se

plantea el presente estudio en el que se analizan dichos aspectos.

En base a la relevancia practica, se desarrolla una propuesta basada en el disefio de
un modelo de gestion de procesos el cual sera establecido a través de un mapa de
mando integral que podra servir a la organizacion en caso de que esta lo requiera, el
estudio busca el beneficio y las mejoras mas significativas de los procesos que se
encuentran afectados en la empresa y que se podra determinar gracias a la encuesta

aplicada.

Como parte de la relevancia metodolégica, esta se realizard a través de la
planificacién especifica de los puntos a seguir para la obtencién de la informacién
tanto bibliografica como de campo, teniendo en claro los principales aspectos que se
requieren para dar refutacion a los objetivos planteados y la comprobacion posterior

de las hipétesis creadas.

Finalmente como parte de la relevancia social, se evidencia que los principales
beneficiarios seran los servidores del Cuerpo de Bomberos del Canton La Troncal,
los cuales podran identificar aspectos significativos sobre su desempefio laboral, asi
como la necesidad de la inclusién de un modelo de gestion por procesos dentro de la
organizacion.

1.8 Alcance y limitaciones

En torno al alcance, se basa en las posibilidades de futuras lineas de investigacion
gue se pueden desarrollar gracias al presente proyecto en donde no solo se

identificard la incidencia de las variables de gestién por procesos y desempefio

laboral, sino que se realizara una propuesta para ello.

Las limitaciones se tratan de la poca apertura que puede tener la organizacion

estudiada, aspectos que se buscara eliminar en el trascurso de la investigacion.
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CAPITULO II: Marco teérico

2.1 Antecedentes historicos

Los antecedentes en torno a la gestion por procesos se encuentran completamente
relacionadas con el ambito de la administracion, con base a ello se presenta los

siguientes acontecimientos:

Es principalmente representado por Frederick Taylor quien presenta su teoria que se
basa en las metodologias y elementos que procuran la eficacia de la administracion
gerencial con respecto a la planificaciéon de las tareas individuales de colaboradores,
especialistas o profesionales que componen la organizacién, trabajan en torno al
tiempo de cumplimiento de procesos, objetivos y demas aspectos que forma parte de
la planificacion estratégica de la institucion. Con ella se desarrolla la teoria
burocratica, que establece que una organizacién es una gran corporacién con
numerosos procedimientos, con autoridades y jerarquias bien definidas,
procedimientos de trabajos estandarizados, y los gerentes deben ser profesionales

dadas la experiencia de sus empleados. (FAEDIS, 2013).

Posteriormente se comprobd el surgimiento de la teoria clasica, cuyo principal
fundador fue Henry Fayol, hacia 1916. Los temas que cubre incluyen una gama de
actividades que debe llevar a cabo un buen gobierno, gestibn de procesos
administrativos (examinar hechos, experimentar y prescribir reglas), y organizativa
Visto en su conjunto, enmarcado por la eficiencia en el esfuerzo de sus integrantes
(Ibafiez, 2020).

2.2Marco Referencial

Tema: “Sistema de gestion por procesos en el gobierno local de Mi Peru” (Asencio
Leoncio, 2018).

Este articulo aporta al trabajo de investigacion en base a la metodologia del estudio,
a través de un enfoque cualitativo descriptivo y cuantitativo, se utilizaron técnicas de
encuesta y se desarroll6 una guia de entrevista como parte de la herramienta de 10
preguntas abiertas. Asi mismo se realizé una muestra de tipo censal de 4 personas
gue fueran directivos de cada area de gobierno municipal. Como resultados se
encontré que se necesitaba liderazgo para estimular el interés de los funcionarios

publicos, y de igual forma se encontré que los funcionarios del distrito y municipio
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peruano desconocen los sistemas de gestion por procesos. Al final se concluy6 que
es necesario establecer un programa para evaluar la eficiencia y los resultados,

identificar errores y corregirlos, para lograr mejores resultados en la gestion.

Este trabajo ayuda con la presente investigacion ya que se evidencian los procesos
gue se identifican y se deben corregir en la organizacion, lo que permite tener una

guia de lo que realizar en el estudio de la problemética.

Tema: “Gestién por Procesos y la Gestion Administrativa del Instituto Superior
Tecnoldgico Babahoyo, Ecuador” (Solorzano Eliana, 2020).

Esta tesis aporta en el presente trabajo aporta como parte de la metodologia. Busca
analizar la gestion por procesos y la gestion administrativa a través de una
metodologia de investigacion basada en un paradigma positivista, enfoque
cuantitativo, utilizan como instrumentos encuestas para cada variable analizadas a
través del software SPSS y la aplican a una muestra de 90 colaboradores con la cual
obtienen como resultados que existe una relacion significativa entre las variables
estudiadas con un valor de Rho de Spearman de ,809 indicando que la correlacion es

directa, alta y positiva.

Este antecedente aporta como un indicador de las relaciones que tiene la gestion por
procesos con otros elementos de la organizacion como lo es la gestion administrativa,

pudiendo ser un referente en el estudio de las variables que se realiza en este estudio.

Tema: “Gestion basada en Procesos en Universidades Publicas” (Chancay Mayra y
Murillo Monica, 2019)

Este trabajo aporta al presente estudio en base a la revision tedrica que posee sobre
las variables. A través de un enfoque cualitativo descriptivo, se utilizaron técnicas de
encuesta y se elaboré un instrumento de entrevista con 15 preguntas abiertas.
Asimismo, se realiz6 una muestra censal de cinco supervisores de universidades
publicas del Ecuador. Al final se concluye que la gestion por procesos ha cambiado
de acuerdo a las necesidades del desarrollo humano, fisico, cultural y tecnoldgico, el
uso de estandares de calidad y el mejoramiento de la tecnologia, contindan logrando
este objetivo de las instituciones privadas y publicas, especialmente la educacion
superior, en educacién Innovar en el sistema para lograr resultados efectivos y

eficientes y alcanzar las metas propuestas.
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Aporta de forma significativa debido a que estudia elementos especificos de las
necesidades a mejorar con la gestion por proceso siendo esto el desarrollo humano,

fisico, cultural y tecnolégico dentro de las organizaciones.

Tema: “Clima organizacional y el Desempefio laboral de los trabajadores de la
Municipalidad distrital de Bellavista de la Union - Sechura” (Chunga Marleny, 2018).

Esta tesis aporta al presente trabajo en base al estudio de la variable de desempefio
laboral como parte de la revision bibliografica. El propdsito fue determinar si el clima
organizacional se relaciona con el desempefio laboral de los trabajadores del
municipio de Bellavista de la Unién. El estudio es consistente con tipologias no
experimentales, descriptivas y correlacionales. Cada resultado obtenido ayuda a
demostrar que existe una correlacion positiva muy alta y significativa entre las
variables clima organizacional y desempefio laboral (r = 0.871 y p_value = 0.000);
seflalando que el 75.8% (r2) de la variabilidad del desempefio laboral se puede
explicar por el clima organizacional. Se concluye de esta manera que a mejor clima,

mejor desemperio laboral.

Este estudio aporta a la presente investigacion puesto que se analiza la incidencia del
desempeifio laboral en los procesos que se dan dentro de la organizacién, siendo un

referente tedrico importante.

Tema: “Factores que inciden en el desempefio laboral del profesional de enfermeria
en las areas de hospitalizacion del hospital materno infantil dra. Matilde Hidalgo de

procel del periodo mayo — agosto” (Alvarado Carmen y Pinduisaca Erika, 2019)”.

Este trabajo aporta en la revision tedrica de los diferentes elementos que se incluyen
en el desempefio laboral. Se enfoca en identificar los factores que influyen en el
desempeiio laboral, utilizando un disefio cuantitativo relevante. La poblacion fue de
50 profesionales y se utilizaron técnicas de encuesta. Se encontré que la mayoria de
la poblacion eran mujeres, tenian titulos, la mayoria tenia entre 25 y 45 afios, la
mayoria tenia de 1 a 5 afios de experiencia laboral y tenia 2 o mas hijos. La falta de
formacion, la falta de comprension del sector salud, la falta de permanencia en el
trabajo y la sobrecarga de trabajo son los factores que mas afectan el desempefio de
los profesionales; por otro lado, la adaptacion, precision, politica y orientacion manual

al puesto de trabajo son factores funcionales positivos. Se concluyé que el exceso de
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trabajo, la falta de entrenamiento y motivacion fueron aspectos que impactaron

negativamente en el desempeiio funcional.

Este antecedente se relaciona con la presente tesis ya que aporta de forma teérica
en el estudio del desempeiio laboral como una de las variables, identificando la
incidencia de la problematica o del mal desarrollo de este referente personal de los

colaboradores.

Tema: “Factores asociados al desempefio laboral de los profesionales de enfermeria-
hospital Victor Ramos Guardia-Huaraz” (Cancha Julissa & Yauri Thalia, 2019)

Se trata de un trabajo que aporta de forma significativa en este estudio ya que aporta
en torno a los factores que inciden en el desempefio laboral en base a los
profesionales o colaboradores de la organizacion. Se ha propuesto identificar factores
relacionados con el desempeio laboral, y se utilizaron estudios correlacionales,
cuantitativos y transversales, con una poblacion de 50 profesionales encuestados
como aplicacion de la técnica. Se obtuvieron los siguientes resultados, entre los
factores sociodemogréficos, el 46% tenia entre 31 y 35 afos, el 8% entre 41 y 45
anos, siendo los factores organizacionales el 52% empleado, el 48% designado y el
factor motivacional el 72%. Profesional y 28 no. mostrd asociaciones significativas
entre los factores sociodemogréaficos, organizacionales y motivacionales y el
desempeiio del trabajador, indicando valores de p menores a 0,05 en todas las

dimensiones.

Finalmente, este trabajo aporta informacion sobre los principales factores
organizacionales que se ven mermados con la variable del desempeiio laboral que es

significativo tanto para el colaborado como para la empresa.
2.3Fundamentacion teodrica
2.3.1Gestion por procesos

La gestién de procesos o gestion de procesos desarrollados para negocios negocio
(BPM) es una forma diferente de organizar el trabajo donde el foco esta en la vision
del cliente. De esta manera, se considera un desarrollo estructurado y se busca la
mejora continua. (Martinez, 2018). Este modelo de organizacion del trabajo

proporciona las herramientas adecuadas para lograr un proceso de venta mas
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eficiente y orientada a las necesidades del cliente. Ademas, preste atencion a las

relaciones con proveedores y consumidores. (Gonzalez et al., 2019).

Este enfoque aplicado al trabajo de alta calidad requiere de métodos, herramientas y
herramientas definidas que pueden y deben adaptarse adecuadamente a las
realidades locales; el uso de procedimientos no es excluyente sino complementario a
otros enfoques, como los enfocados en la capacitacion de los empleados, la
modernizacién tecnolégica, trabajo normativo u otros métodos (Mena, 2020). La
gestién que se desarrolla en torno a los procesos se pueden conceptualizar como una
metodologia para abordar la labor que se desarrolla en la organizacién con el fin de
cumplir los procesos, objetivos y metas del crecimiento y la mejora continua de la
misma (Medina et al., 2019).

De acuerdo con Rodriguez y Pérez (2018) los principios se traban con base a la
gestion por procesos se encuentran sustentados en diversos conceptos, tales como

los que se muestran a continuacion:

e La gestion de una organizacién es desarrollar una cadena de valor para
satisfaccion de las necesites de usuarios, todo trabajo debe existir como su
resultado: existe para ese proposito.

e Los procesos deben estar siempre orientados a la complacencia del usuario.

e El valor agregado lo crean los colaboradores a través de procesos de
compromiso.

e La eficiencia de una empresa sera similar a la eficacia que posean sus

procesos.

El proceso sera la parte principal del desarrollo del trabajo organizacional que se base
en el conocimiento de los colaboradores que la componen, determinando las
funciones adecuadas a las metas empresariales, por lo que es importante que dichos
valores se integren no solo en los empleados, sino en todas las areas y
departamentos que ayuden al crecimiento institucional que satisfagan las

necesidades de los usuarios (Blet & Thompson, 2021).

La gestion por procesos se basa en la amalgama de los departamentos de la
organizacion y sus funciones, asi como el analisis de la interaccién que exista entre

ellos como parte de un factor clave para determinar la eficiencia de las actividades
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desarrolladas. Se relaciona con la competitividad en cuanto se puede lograr mediante
la medicion de resultados mediante métricas; el compromiso con el recurso humano
y la capacitacion adecuada para adoptar este enfoque en la cultura organizacional
(Barrios et al., 2019).

2.3.1.1 Teoriade gestién de proceso de Susana Pepper Bergholz

De acuerdo a Pepper (2011), el proceso es un factor significativo en la realizacion de
un trabajo de alta calidad porque determina como se produce, utiliza y aplica la
informacion. También facilita andlisis, cambios y redisefios para mejorar los
resultados. Las personas que ejecutan el proceso son la clave, porque ejecutan la
actividad, saben qué recursos se necesitan y tienen una idea clara de qué esperar.
Todo esto contribuye a la optimizacion y los requisitos dados y los cambios que se
deben realizar. A través de la investigacion y descripcién del proceso, el proceso
ayuda a representar la realidad de una manera mas precisa al identificar las diferentes

actividades y tareas realizadas dentro del proceso para lograr un resultado o producto

especifico.
Figural
Esquema de la gestion de proceso de Susana Pepper
e, L, . L Determinacion
Identificacion Determinacion Diferenciacion .
P de condiciones
del proceso de limites de procesos s
Optimas
Descripcion de Levantamiento Mapeo de Identificacion de
procesos de informacion procesos destinatarios

Fuente: (Pepper, 2011)
Elaborado por: Luis Alberto Cayamcela, 2022

2.3.1.2 Identificacion de proceso

Cada organizacion mantiene sus metas a través de una variedad de procesos
interrelacionados. Estos logran ser procesos de compras, procesos comerciales,
procesos de cobro y despacho, talento humano, mantenimiento de equipos, controles
de recepcion, etc. Para asemejar todos los conocimientos que componen las

actividades globales de una empresa, puede ser ventajoso ejecutar un seguimiento
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de los productos o servicios que proporciona. Esto facilitara la identificacion de
procesos como la busqueda de proveedores, la compra de ellos, la busqueda de
clientes, la venta, el servicio postventa, el servicio al cliente y la facturacion, y mas
(Londofio et al., 2018).

Una vez descrito de forma genérica el propdsito de la gestidén por procesos y la idea
principal entendida, se debe ubicar en un lugar especifico de la organizacién. En
principio, cuando se define inicialmente un proceso, es importante analizar el tamafio
de la organizacion y la cantidad de actividades que puede realizar, y describir los
sistemas mas comunes en dicha organizacion en funcién de la experiencia y otros
factores. Efectivamente las conjeturas que se pueden encontrar son muy amplias,
pero el objetivo es tratar de remover las barreras de este tipo para entenderlo mejor,
no la complejidad y tamafio de las decisiones que aumentan o disminuyen el nimero

de métodos, y la actividades que arreglan cada proceso (Posada et al., 2020).

Para gestionar los procesos a la perfeccion, el primer paso que se debe realizar es
identificarlos. Las organizaciones se basan en actividades de perfeccionamiento que
se congregan para proporcionar métodos que interactien entre si como si fueran
engranajes para hacer que la organizacién funcione sin dejarse llevar por la inercia.
La identificacion de la actividad parece un hecho sencillo, pero no lo es. Esto se puede
comprobar determinando la cantidad de vicisitudes que hay que hacer en la
organizacion, y por falta de definicibn no se hacen o se hacen mal, por lo que su
definicibn e identificacibon no es tan clara. Ademas, las actividades de una
organizacion deben definirse como aquellas directamente relacionadas con las
entradas reales o facturables, la mayoria de las cuales estan fuera del control

ordenado de la administracion (Ramirez, 2020).
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Figura 2

Diagrama de procesos
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Fuente: (Posada et al., 2020).
Elaborado por: Luis Alberto Cayamcela, 2022

En torno a la identificacion de procesos se consideran indicadores especificos como:

Numero de actividades: Las organizaciones se basan en actividades de desarrollo
gue se congregan para proporcionar procesos que convergen entre si como si fueran
engranajes para hacer que la organizacion funcione sin dejarse llevar por la inercia.
La identificaciéon de la actividad parece un hecho facil, pero no lo es (Sanchez et al.,
2020).

Numero de objetivos planteados: Describe los objetivos basicos y generales del
proceso a definir. Qué queremos lograr a través de la gestion de las actividades
contenidas en el proceso. El planteamiento de los objetivos es el que permite a la
empresa poder determinar los procesos a seguir para que estos puedan cumplirse,
por ello entre mas numeros de objetivos se consideren, de la misma forma mayor sera
el desarrollo de los procesos que se cumplen para a favor de la empresa (Alarcon et
al., 2020).
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Numero de actividades realizadas: las actividades se deben realizar en torno a lo
gue la empresa desea obtener, el nUmero de actividades es indispensable si se quiere
obtener resultados importantes y favorables, es por ello que es tan importante la
identificacion del numero de actividades que se realizan entro de la realizacién, por

ello es que se buscan constantemente este indicador (Barrios et al., 2019).
2.3.1.3 Documentacion y control de procesos

Es el registro interno y constante de un proceso mientras se hace la documentacion
de mismo busca establecer que el "como” de la utilizacion es més relevante que el
"cuanto” perjudica el proceso. Un negocio se basa en el desarrollo de los diferentes
procesos que se interrelacionan y que pueden fallar si no se documentan para futuras
referencias de los mismos. Las organizaciones poseen procesos repetibles que son
primordiales para el triunfo de sus operaciones, por lo cual la documentacion del
proceso sirve como una fundamental guia de alusién para empleados y gerentes
(Calabrese et al., 2018).

La documentacion de procesos se basa en una hoja de ruta en el que se establece
su organizacion. Puede ayudarlo a detectar el estado presente de su proceso para
gue logre entender cdmo mejorarlo. Realizarlo aporta coherencia a la organizacion y
le posibilita monitorear y supervisar los procesos de manera dinamica. La
documentacion de procesos ademas le posibilita entender cuales son las actividades
realizan los individuos y obtener informacion precisa sobre el desempefio interno de
su organizacién. Una vez que contrata nuevos empleados, requiere un proceso
documentado para ayudarlos a entender su funcionalidad y cdmo encaja en toda la

organizacion (Gonzéalez & Gonzalez, 2018).

La documentacién que se realiza en los diferentes procesos organizacionales se
vuelve critica, en especial una vez que se habla de proyectos destinados al cambio
social, debido a que se enfoca en documentar cambios en las apreciaciones y
percepciones de las piezas que la componen importantes. Hay un sin niamero de
aspectos que rivalizan por su vigilancia: necesitan averiguacion intuitiva asentada en
labores, y aqui es donde la documentacion del proceso se vuelve importante (Alarcon
et al., 2020).
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Figura 3

Gestion de procesos de forma proactiva
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Fuente: (Osorio, 2019)
Elaborado por: Luis Alberto Cayamcela, 2022

Los indicadores de la dimension de documentacién y control de procesos son:

Grado de cumplimiento de documentacion: se basa en la evaluacién de la cantidad
de documentacion realizada o recibidas y la forma en la que se cumple esta dentro
de la organizacion, pudiendo exponerla a través de grados, de manera que se
identifique si se estan siendo adecuados en torno a yodos los documentos con los
gue se trabaja en los departamentos como en la empresa de forma general (Sojos,
2021).

Nivel de control: Cuando existe un grado suficiente de control dentro de una
organizacion, hay personas bien informadas dentro de la organizacion que pueden
estar razonablemente seguras de que no ocurriran grandes sorpresas desagradables
en el futuro. El control no significa que todo vaya siempre sobre ruedas, pero si
requiere que todas las cosas relevantes, buenas o malas, estén siempre a tiempo, en

el nivel adecuado y quién debe saberlo (Badillo et al., 2020).

Numero de procesos organizacionales cumplidos: Los procesos empresariales se
refieren a las apreciaciones de los organos de la institucion sobre como la
comunicacion, los lideres, su enfoque en como toman sus decisiones y otros procesos
afectan el ambiente en el que se desenvuelven los colaboradores. De esta forma se
busca controlar la cantidad de procesos que se deben cumplir dentro de la
organizacion para identificar que se estad determinando una gestién por procesos
adecuada (Blet & Thompson, 2021).
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2.3.1.4 Mejora continua

Un proceso de optimizacion continua es la ejecucion continua de ocupaciones para
mejorar los procesos de una organizacion, restando el tamafio de los errores y
pérdidas. En este sentido, contar con un modelo eficiente de administracion de
recursos y desempefio laboral otorga una virtud competitiva ante el mercado,
permitiendo proporcionar productos con mayor fluidez, brindar un servicio rapido y

tener canales de comunicacion rapidos (Zubia et al., 2018).

Con base a este aspecto se reconoce que el concepto de mejora continua, trata de
un estudio de los diferentes procesos que se desarrollan en la organizacion y el
impacto que poseen en la empresa y los colaboradores, de esta forma que se logra
diagnosticar la forma en la que se desenvuelven en el modelo de gestion despliegan

en procesos (Crespo et al., 2020).

De acuerdo con Luciani et al., (2019) la practica de procesos de mejora continua,
cualquiera que se decida aplicar en una organizacion, proporciona multiples

beneficios:

e Una excelente cultura organizacional se desarrolla en la organizacion debido
a la constante presentacion de pruebas de proceso. Esto se sustenta en el
aprovechamiento y buen desarrollo del tiempo y de los patrimonios.

e Cada proceso esté eliminando diligencias que no afiaden valor, lo que da como
resultado un sistema limpio y rapido.

e Procesos que antes funcionaban individualmente se automatizan y coordinan.

La mejora continua ayuda a evitar que la empresa desarrolle un estancamiento
operativo ya que produce que los sistemas de produccion se mantengan activos y
eficaces, entre los aspectos que mas afectan y que pueden traer consecuencias son

los niveles bajos de la gestidon y control de la informacion.
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Figura 4

Proceso de mejora continua
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Fuente: (Ingeniare, 2018)
Elaborado por: Luis Alberto Cayamcela, 2022
En torno a los indicadores de la dimension de Mejora continua se identifican los

siguientes:

Grado de cumplimiento de objetivos: El cumplimiento de metas, en términos de
cumplimiento de metas anuales y mensuales, refleja la calidad de la gestion de la
gerencia. Los objetivos son declaraciones claras y precisas de metas y logros
esperados. En estos casos, se deben considerar métricas para medir la eficiencia y
la eficacia, por lo que se debe analizar el grado de cumplimiento de estas métricas
(Crespo et al., 2020).

Nivel de crecimiento organizacional: El crecimiento es significativo para la
conservacion a largo plazo de una organizacion, este a su vez permite el acceso a
nuevos usuarios, talento y financiamiento sustancial. Ademas, mejora el
desenvolvimiento empresarial y los beneficios. La forma en la que se cumplen ayuda
a la organizacion a determinar la manera en la que se genera el desarrollo de la
institucion, por ello es importante determinar el nivel de dicho crecimiento (Ibafiez,
2020).

2.3.2 Desempeiio laboral

En respecto con Llerena (2019) el desempeifio laboral es el desemperio reflejado por

los colaboradores en el desempefio de sus actividades correspondientes. De esta
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forma, considerar si la persona es idénea para el puesto asignado. Para hacer esto

correctamente, debe considerar los siguientes factores:

e Establecer objetivos de encuesta

e Considere los registros de los empleados

e Los estandares de referencia deben ser relevantes para el area de trabajo

e Los empleados deben saber lo que se esta evaluando y estar de acuerdo

e El responsable debe hacer recomendaciones para mejorar los errores

encontrados durante el proceso

Cuando se trata de desempefio laboral, se refiere a la calidad que se proporciona en
un servicio o el cumplimiento efectivo de un trabajo que realizan los empleados dentro
de una organizacion (Castro & Delgado, 2020). Aqui, impactan directamente en los
resultados organizacionales, desde habilidades profesionales hasta habilidades
interpersonales (Cabero et al., 2019). Al final del dia, se trata de cdmo se comportan
y trabajan los empleados, y el impacto positivo y negativo que esto tiene en el negocio.

Esto es exactamente por qué debe ser medido (Rodriguez & Lechuga, 2019).

Figura 5
Cinco Practicas para Potenciar el Desempefio Laboral

-1-
-5-

Cambiar el foco -4- Usar |
. sarla
de evaluaciones Fomentar la ,
. ; . tecnologia para
formales hacia el retroalimentaci ;
6n entre pares- Ll e
fgedback en p feedback
tiempo real.
2-
_3_ G
Enfocar la et enera un
retroalimentacio accionables correcto
n en el tiempo ara el desempenio
real sobre el para laboral
crecimiento
desarrollo.

Fuente: (StarMeUp, 2018)
Elaborado por: Luis Alberto Cayamcela, 2022
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2.3.2.1 Teoria de desempefio laboral de Yolanda Olvera Zapata

El desempefio laboral se refiere al comportamiento o comportamientos observados
en los empleados en relacién con las metas de la empresa y se puede evaluar en
términos de las habilidades de cada individuo y qué tan bien contribuyen a la empresa.
El desempefio laboral se puede conceptualizar como el nivel de desenvolvimiento de
un empleado para lograr los objetivos dentro de una organizacion dentro de un
periodo de tiempo determinado (Badillo et al., 2020). Es una variable que depende
del esfuerzo realizado y de otras variables que incluyen al individuo (habilidades y
conocimientos) y al ambiente de trabajo. A su vez, el esfuerzo que el trabajador decide
realizar es el resultado de su motivacion, ya que dinamiza y mantiene la tensién
positiva hasta lograr la meta o meta. Las percepciones de buen desempefio y
resultados satisfactorios aumentaran la motivacion una vez que comience el proceso
de trabajo. Asi, el desempefio percibido se convierte en un moderador de la
motivacién, siempre que su percepcion satisfaga directamente necesidades como la
autorrealizacion y conduzca a resultados que también satisfagan otras necesidades
(Olvera, 2013).

Figura 6

Factores del desempefio laboral

e Tiene relacion con las habilidades vy
Factores cualidades de los colaboradores, tales
Actitudinales como la iniciativa, el interés, creatividad,

L ) entre otras.

*Tiene relacion con las actividades
Factores laborales como el trabajo en equipo, la
Operativos motivacion, el desempefo, entre otros.

Fuente: (Olvera, 2013).
Elaborado por: Alberto Cayamcela, 2022

2.3.2.2 Condiciones Personales

Pagina 19



De acuerdo con Ramos y Hernandez (2020) Las condiciones personales se pueden

concretar en cuatro aspectos:

e Dormir suficiente
e Comer adecuadamente
e Realizar ejercicio

e Preparacion psicoldgica

Respecto al primer aspecto, es conveniente dormir entre ocho y diez horas al dia.
Establecer rutinas es importante para generar habito por ello habria que tener una
hora fija para acostarse. Muy recomendable tener una dieta rica y variada. Una buena
alimentacion aporta energia necesaria para afrontar el estudio y asi te cansaras

menos.

Respecto al ejercicio es muy beneficioso la practica de algun deporte de forma regular
puesto que permiten liberar tensiones y desconectar durante un rato. El ejercicio
moderado les aporta salud y hay que tener en cuenta que resulta complicado
concentrarse si esta enfermo. Por Ultimo hay que tener en cuenta que a nivel
psicolégico es bueno marcarse una meta. Ante los problemas hay que buscar
soluciones y no desanimarse, habla con personas de confianza que te puedan ayudar.
Es importante abordar el estudio de forma relajada sin estrés ni ansiedad porque de
esa manera sera menos eficaz y sobre todo pensar que a todos les gusta saber cosas
nuevas y para conocer cosas nuevas hay que estudiar y esforzarse (Rosas et al.,
2018).

Si bien leer lo escrito se define como un proceso que involucra necesariamente las
condiciones que rodean al sujeto, las condiciones de éste como centro de accion
también tienen un impacto considerable en la practica de la lectura. Estas situaciones
individuales corresponden principalmente a dos grupos. Por un lado, en relacién con
el conocimiento de los lectores, su experiencia y las estrategias utilizadas en la
practica, es decir, los elementos caracteristicos en la forma en que los individuos
procesan diferentes tipos de textos y construyen significado a partir de esa
informacion, sera necesario revisar la linguistica. Por otro lado, el segundo grupo esta
relacionado con los conceptos, pensamientos, intereses y motivaciones del sujeto al

acercarse a la lectura, es decir, los elementos del comportamiento de los individuos
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gue practican la lectura en una determinada situacion, y qué aspectos seran

analizados (Morales & Chavez, 2019).

Tabla 1
Elementos de las condiciones personales

Condiciones personales

Preparacion

Actitud frente al trabajo
Trabajo en equipo
Trabajo en efectivo con otros Comunicacién

Afinidad

Edad

Formacion

Personalidad

Condiciones demograficas, social y cultural

Fuente: (Paredes, 2021)
Elaborado por: Luis Alberto Cayamcela, 2022

Las condiciones personales incluyen aspectos especificos del desarrollo de una

persona y sus actividades, en torno a ello se identifican los siguientes indicadores:

Personalidad: La personalidad se descubre en la investigacion en el campo inmerso
en la psicologia y se puede exponer en términos de varios puestos, en primer punto,
nos permite tener una idea general de lo que hace que los individuos actden, sientan,
piensen y funcionen en su entorno; que desde otra perspectiva, la personalidad
permite comprender la forma en que una persona aprende del entorno (Jara et al.,
2018).

Trabajo en efectivo con otros: El tiempo de trabajo efectivo es considerado ese
tiempo dentro de la jornada laboral en el que el empleado esta realizando sus
funciones o0 se encuentra en su puesto de trabajo. Aunque hay momentos que se
consideran laborales, no son asi para contabilizar el tiempo de trabajo efectivo. El
concepto de jornada efectiva ha cobrado relevancia desde la aprobacién de la
normativa de registro de horas, ya que exige mantener un control sobre la jornada
laboral efectiva de cada trabajador y acotar su alcance en relacidbn con los
desplazamientos, la disponibilidad laboral u otras circunstancias generales (Garcia &
Gonzélez, 2020).

Condiciones demograficas, social y cultural: Los datos demogréaficos importantes
para la segmentacion del mercado incluyen el género, ya que un producto se dirige

solo a hombres o mujeres, la edad, ya que un producto se dirige a diferentes rangos
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de edad, y las diferentes percepciones, motivaciones y comportamientos que las
personas experimentan a lo largo de sus vidas. Esto representa la diversidad cultural,
la zona de vida (urbana o rural) y el nivel de ingresos, ya que determinan el poder
adquisitivo de los consumidores. Las caracteristicas sociales se describen mediante
indicadores como la salud publica, la educacion, la proporcion de poblacién urbana-
rural, la clase socioecondémica y la vida familiar. Definimos la cultura del lugar de
trabajo como las palabras, acciones, valores y creencias que hacen de su
organizacion lo que es. La cultura laboral afecta la experiencia de los empleados
desde que son contratados hasta que abandonan la organizacion (Ramos & Yordi,
2018).

2.3.2.3 Condiciones de Desempeiio

Una condicibn de desempefio es el conjunto de circunstancias en las que se
determina el desempefio de un empleado con base en los conocimientos, habilidades,
experiencia, motivaciones, actitudes, emociones y valores del empleado que
contribuyen al logro de los resultados deseados relacionados con los aspectos

técnicos, de produccion y requisitos de servicio de la empresa (Quezada et al., 2019).

Estas competencias se relacionan con el desplazamiento de los individuos para
desempefar funciones productivas en un ambiente de trabajo para garantizar
resultados. Entre las habilidades laborales, se pueden distinguir dos tipos: habilidades
laborales generales y habilidades laborales especificas. No estan vinculados a una
ocupacion, sector o actividad especifica, sino que permiten a las personas conseguir

un trabajo, permanecer alli y aprender (Rivas et al., 2019).

Figura 7

Condiciones de desempefio

Capacidad ' Nivel de
Resolucion de para planeary cumplimiento Adecuado uso
problemas organizar el de logros y de recursos
trabajo metas

Fuente: (Paredes, 2021)
Elaborado por: Luis Alberto Cayamcela, 2022

Los indicadores de la dimension de condiciones de desempefio son:
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Resolucion de problemas: al hablar sobre si los colaboradores saben sobre una
situacion problematica la resolucion de la misma se determina con el fin de establecer
resoluciones en base a sus conocimientos y los resultados que estos puedan generar
en el marco empresarial. El resolver los inconvenientes son significativos para llevar

a cabo procesos organizacionales (Senejko & Versino, 2018).

Capacidad para organizar su propio trabajo: La administracién del tiempo es un
pilar fundamental de la productividad y la eficiencia para organizaciones y autbnomos.
Es un proceso de idealizacién del tiempo creado para mejorar el rendimiento y la
eficiencia del trabajo. La administracion del tiempo es determinante en los

procedimientos de trabajo de la compafia (Diaz et al., 2018).

Logros y metas personales: Las metas individuales son anhelos, fines o propdsitos
gue una persona se expone, y con base a las cuales planifica sus actividades y
organiza sus recursos. Las metas y fines varian de persona a persona, por lo cual
todos tienen que buscar aquellas que les gusten, sean elementales, interesantes y se
ajusten al desemperio de sus obligaciones dentro de la organizacion. (Jiménez et al.,
2019).

2.3.2.4 Competencias Laborales

En términos generales, una competencia es un acumulado de habilidades y
calificaciones para realizar una actividad de manera efectiva. Pero en torno a la
gestion del talento humano de la empresa, también son vistos como una serie de
elementos que aseguran la mejora con éxito del desempefio de las personas y de las
empresas en su conjunto. (Salgado et al., 2018). El concepto competencia tiene
relacion con los aspectos de personalidad, o sea, los comportamientos que generan

un funcionamiento gremial conocido (Galarza et al., 2020).

Segun Cejas et al., (2020) dentro del marco laboral existen competencias que suelen
dividirse en tres grupos:

e Competencias cardinales: se trata de aquellas que logran aplicar a los
colaboradores de una organizacién que se encuentras en relacién con los
objetivos, asi como la mision al igual que la vision que la empresa se haya

planteado para su crecimiento.
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e Competencias gerenciales: Son méas especificos y se aplican a personas en
roles organizacionales y de liderazgo. Se centran en la gestion eficaz del
rendimiento colectivo.

e Competencias especificas o de area: se basan en las especificidades de
cada area y responden a los objetivos que como departamento se poseen en
torno a la productividad y necesidad de la organizacion.

Comprender este tipo de divisiones es uno de los pasos principales para la
identificacion de los candidatos mas adecuados al area o departamento. No obstante,
para que esta clasificacion sea efectiva, las empresas deben definir claramente sus
objetivos y asi identificar las habilidades que realmente necesitan (Correa et al.,
2019).

Figura 8

Grados de las competencias

A. Se refiere a un alto desempeiio,
siendo esto superior en todos los
sentidos

B. Es bueno, forma parte del promedio
general

C. Posee habilidades minimas para el
puesto

D. No satisface las necesidades del
puesto

Fuente: (Cejas et al., 2020)
Elaborado por: Luis Alberto Cayamcela, 2022

En torno a os indicadores de las competencias laborales se consideran al
conocimiento del trabajo y las capacitaciones.
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Conocimiento del Trabajo: considera la informacién en el que se basa el
conocimiento en base a las responsabilidades que poseen los colaboradores en torno
a las funciones especificas que su cargo requiere desde el inicio de su contrato
laboral, asi como el estar al tanto de los diversos cambios que se producen con el fin

de procurar la productividad y crecimiento organizacional (Sanchez et al., 2021).

Capacitaciones: La formacién es un proceso que permite a los aprendices adquirir
ciertos conocimientos capaces de cambiar el comportamiento de los colaboradores y
de las instituciones a las que pertenecen. La formacion es una herramienta para
facilitar el aprendizaje y asi ayudar a corregir las actitudes de los empleados en el

puesto de trabajo (Labrador et al., 2019).
2.4Marco Legal

Cdédigo Organico de las Entidades de Seguridad Ciudadania y orden Publico
(2017)

“Art. 22.- Evaluacion de desempefio y gestion.- La evaluacion de
desempeiio y gestion de las y los servidores de las entidades de
seguridad es un proceso integral y permanente. En la evaluacion se
mediran los resultados de su gestion, la calidad de su formacion
profesional e intelectual, el cumplimiento de las normas disciplinarias y
las aptitudes fisicas y personales demostradas en el ejercicio del cargo
y nivel al que han sido designados. La evaluacion sera obligatoria para
determinar el ascenso, cesacion y utilizacion adecuada del talento
humano. Cada entidad regulada por este Codigo establecera las
normas de evaluacion para la gestion realizada en cada grado o
categoria, nivel de gestion y cargo sobre la base de indicadores
objetivos de desempefio. Los requerimientos especificos, asi como la
metodologia de evaluacién, se realizardn de acuerdo con la norma

técnica emitida por el 6rgano competente.”
Ley Organica de Servicio Publico y su Reglamento (2012)
Capitulo VII Del Subsistema de Evaluacién del Desempefio

“Art. 216.- Objetivo especifico.- La evaluacion del desempefio

programada y por resultados tiene como objetivo medir y estimular la
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gestion de la entidad, de procesos internos y de servidores, mediante la
fijacion de objetivos, metas e indicadores cuantitativos y cualitativos
fundamentados en una cultura organizacional gerencial basada en la
observacion y consecucion de los resultados esperados, asi como una
politica de rendicion de cuentas que motive al desarrollo en la carrera
del servicio publico, enfocada a mejorar la calidad de servicio y a
mejorar la calidad de vida de los ciudadanos. En el desarrollo de los
procesos de evaluacion de desempefo que se realicen conforme a la
LOSEP, este Reglamento General y las normas pertinentes, sera de

cumplimiento obligatorio por parte de las o los servidores.”
2.5Marco conceptual

Gestién: se basa en administrar de forma correcta los recursos, elementos y demas
aspectos en los que se estan desarrollando determinados procesos 0 personas
(Agudelo & Lopez, 2018).

Proveedores: se trata de las personas que pueden ser considerados naturales o
juridicas que les proporciona suministros o productos a los diferentes negocios que

ofrecen determinados bienes o servicios (Alarcén et al., 2020).

Recursos: se refiere a los elementos que se poseen, sean estos bienes, servicios,

personas, etc., (Pinto et al., 2017).

Eficiencia: Implica utilizar los medios disponibles de manera razonable para lograr
un objetivo. Es la capacidad de lograr una meta previamente identificada en el menor
tiempo posible y con el menor uso posible de recursos (Viera, 2017).

Organizar: Esta es una accion de planificacion porque para obtener los recursos
humanos y materiales disponibles, es necesario aclarar las metas u objetivos de la
organizacion y las relaciones que se estableceran entre los diferentes elementos
(Moreno et al., 2017).

Controlar: implica tomar domino de los aspectos en los que se estén trabajando, de

manera que se pueda tomar las decisiones necesarias (Guzman, 2021).

Desempeiio: se trata de la forma en la que una persona se desenvuelve, siendo esta
correcta, también, se lo determina dentro de la evolucion de procesos 0 cosas en

especificos que muestran un buen desarrollo (Rivero, 2019).
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Productividad: se basa en la cantidad de productos que se obtienen dentro de los
procesos de una empresa o a su vez la cantidad de servicios ofrecidos y completados
(Burgo, 2019).

Competitividad: se trata de la capacidad que poseen los colaboradores de una
organizacion para desenvolver una ventaja mas competitiva sobre sus pares, de

forma que pueda ganar un lugar en el que se destague (Ramirez & Ampudia, 2018).

Optimizar: En el proceso, los humanos siempre tienden a encontrar la manera de
utilizar la menor cantidad de recursos para obtener el mejor rendimiento o para reducir

costos que pueden clasificarse como innecesarios (Jara, et al. 2017).
2.6 Declaracién de las variables (operacionalizacion)
Variable independiente: Gestidn por procesos

Variable dependiente: Desempefio laboral
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Tabla 2

Operacionalizacion de variables

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

- UNIDAD DE TECNICA E
VARIABLES CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES ANALISIS INSTRUMENTO
Numero de actividades
La gestion por procesos, se| |dentificacion de Ndmero de objetivos
Variable considera como las actividades proceso i planteados
: : que realiza la organizacion para NUmero de actividades L
independiente: brind i h . lizad Técnica:
Gestion por rindar un servicio mucho mas realizadas _ Encuesta
[0CES0S acorde a las necesidades de los Grado de cumplimiento Servidores del
P usuarios, de tipo funcional, de » de documentacién cuerno de Instrumento:
manera que se pueda ir mejorando| Documentaciony Nivel de control P : -
) constantemente las problematicas | control de procesos | Ngmero de procesos | . OmPeros del Cuestionario
Teoria de e puedan surdir en torno a los > acional canton la troncal
Gestion por qrocgsos ) empresariales Organlzaclz_lé)na > Escala:
Procesos | PLO¢ P cumplidos _ Nominal
2020 (Soldrzano, 2020). Grado de cumplimiento
Mejora continua __de objetivos
Nivel de crecimiento
organizacional
Variable Personalidad Técnica:
dependiente: , ~ Trabajo en efectivo con Encuesta
Desempefio Se conceptualiza el desempefio Condiciones otros Servidores del
laboral como la forma en la que se — _
laboral : Personales Condiciones cuerpo de Instrumento:
desenvuelve el personal con el fin e . . :
- demograficas, social y bomberos del Cuestionario
de lograr los objetivos de Ia itural sl |
organizacion (Paredes, 2021). — cu tu_ra canton la tronca
’ Condiciones de Resolucion de Escala:
Desempefio problemas Nominal
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Teoria De
Desempefio
Laboral

Paredes 2021

Capacidad para
organizar su propio

trabajo
Logros y metas
personales
Competencias Conocimiento del
Trabajo
Laborales

Capacitaciones
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CAPITULO lIl: Metodologia
3.1Tipo y disefio de investigacion

Se trabajé con una metodologia investigativa de tipo descriptiva, documental y

explicativa.
3.1.1 Investigacién descriptiva

Guevara et al., (2020) expone que este tipo de investigacion “se encarga de
puntualizar las caracteristicas de la poblacion que esta estudiando. La investigacion
cientifica como registro, andlisis e interpretacion de la naturaleza actual y la
composicién o procesos de los fendmenos. El enfoque se hace sobre conclusiones
dominantes o sobre como una persona, grupo o cosa se conduce o funciona en el
presente” (pag. 166). Esta investigacion aporta la presente investigacion ya que
permite describir y medir los resultados que se obtienen en torno a la gestion por
procesos y desempefio laboral, pudiendo dar respuesta a los objetivos planteados y

la exposicion de los mismos en el capitulo de resultados.
3.1.2 Investigacion documental

“La investigacion documental es un procedimiento cientifico, un proceso sistematico
de indagacion, recoleccion, organizacién, analisis e interpretacion de informacion o
datos en torno a un determinado tema que no se limita Unicamente a recopilar
informacion, sino que el investigador debe de procesar e interpretar la informacién
indagada y proponer su aplicacion” (Orozco & Diaz, 2018, pag. 72). Se trabajé con
este tipo de investigacion ya que permitié el desarrollo del marco teérico con la
revision tedrica de la informacién analizando diferentes documentos obtenidos de

repositorios, revistas cientificas y libros.
3.1.3 Investigacion explicativa

De acuerdo a lo expuesto por Esteban (2018) “Las investigaciones explicativas son
mas estructuradas que los estudios con los demas alcances y, de hecho, implican los
propésitos de estos; ademas de que proporcionan un sentido de entendimiento del
fendmeno a que hacen referencia” (pag. 3). Este tipo de investigacion aporta al

presente trabajo con la posibilidad de dar una mayor estructura al documento y
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considere la necesidad de explicar la problematica a través de las dimensiones e

indicadores de las variables.
3.1.4 Enfoque de lainvestigacion

“Se basa en la induccién probabilistica del positivismo logico, la medicion penetrante,
controlada y objetiva, permitiéndole al investigador hacer inferencias mas alla de los
datos, es el proceso confirmatorio inferencial deductivo, orientado al resultado usando
datos sdlidos y repetibles” (Ochoa et al., 2020, pag. 16). La presente investigacion
tiene un enfoque cuantitativo debido al tipo de instrumento que se va utilizar y a la

cuantificacion de los datos que recopile para su posterior analisis.
3.2Hipotesis
3.2.1 Hipotesis general

La gestion por procesos incide en el desempefio laboral de los servidores del Cuerpo

de Bomberos del Cantén La Troncal.
3.2.2 Hipotesis especificas

e La identificacion de procesos incide en el desempefio laboral de los servidores
del Cuerpo de Bomberos del Canton La Troncal.

e Ladocumentaciony control de procesos incide en el desempefio laboral de los
servidores del Cuerpo de Bomberos del Canton La Troncal.

e La mejora continua incide en el desempeiio laboral de los servidores del

Cuerpo de Bomberos del Canton La Troncal.

3.3Métodos
3.3.1 Método tedrico

“El método tedrico se utilizan de manera reiterada desde la elaboracion del disefio
investigativo, a partir del estudio del estado del arte sobre el problema cientifico, hasta
la interpretacion de los datos y hechos constatados y las correspondientes
conclusiones y recomendaciones” (Ortiz, 2012, pag. 18). Este método puede revelar
la relacion entre el estudio y los diferentes elementos que lo componen, es decir, a

través de este enfoque una comprensién de los diferentes aspectos que rodean la
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gestion por procesos que es capaz de describir y conceptualizar para el desarrollo de

un correcto desempefio laboral.
3.3.2 Método empirico

“Este tipo de método funciona sobre la base de la relacion practica mas proxima
posible entre el investigador y el objeto o sujeto a investigar. Posibilitan recoger los
datos necesarios para verificar las hipétesis, en los métodos del nivel empirico del
conocimiento, se da una disquisicion tedrica, en cuanto a su consideracion, ademas,
como técnicas” (Feria et al., 2020, pag. 66). Este método permitié el planteamiento de

las hipétesis que se desarrollaron en el trabajo y la verificacién de las mismas.
3.4Técnicas
3.4.1 Encuesta

Se desarrollé una encuesta en el que se incluyen preguntas que giran en torno a la
variable de Gestién por procesos, con base a sus dimensiones, siendo estas la
identificacion de proceso, la documentacion y control de procesos y la mejora
continua; de la misma manera también se incluyeron preguntas con respecto a la
variable de desempefio laboral y sus dimensiones sobre condiciones personales,
condiciones de desempefio y competencias laborales, por lo que se determiné un total

de 18 items.

Se realizdé un analisis de confiabilidad del instrumento, obteniendo el siguiente

resultado:

Tabla 3
Anéalisis de confiabilidad

Instrumento Alfade Cronbach N°de items
Cuestionario de gesNtlon por procesos y 984 18
desempefio laboral

De tal forma que se obtuvo un ,984 como resultado del Alfa de Cronbach indicando

gue el instrumento tiene una confiabilidad muy alta.
3.5Poblacion y la muestra

3.5.1 Tipo de poblacion
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Se trabaja con una poblacion de 57 colaboradores del Cuerpo de Bomberos del

Canton La Troncal.
3.5.2 Muestra

Se trabaja con un muestreo no probabilistico, ya que el numero poblacional es

pequefio, por ello se utilizara el mismo namero para la muestra del presente estudio.

De esta forma se entiende que el numero de la muestra a los que se les aplicara el

instrumento es de 57 colaboradores.
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CAPITULO IV
ANALISIS DE RESULTADOS
4.1 Analisis de resultados de la encuesta

Pregunta 1. El nimero de actividades que tiene a su responsabilidad estan
dadas por:

Tabla 4

Numero de actividades a su responsabilidad

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Su jefe 22 38,6
Las funciones de su puesto 23 40,4
Los servicios que ofrece la organizacion 11 19,3
El proceso gue el cliente quiere solucionar 1 1,8
Total 57 100

Figura 9

Numero de actividades a su responsabilidad
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organizacién quiere solucionar

Se evidencia que las actividades a responsabilidad de los colaboradores estan
regidas principalmente por las funciones del puesto 40,4% de forma que el

desempefio de sus actividades se basa especificamente al perfil que posee el cargo.
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Pregunta 2. Los objetivos estan planteados de acuerdo a:

Tabla 5

Objetivos planteados

Alternativas Frecuencia Porcentaje
El cumplimiento de sus funciones 26 45,6
El crecimiento empresarial 11 19,3
Los servicios que ofrece la organizacion 13 22,8
La satisfaccion del usuario 7 12,3
Total 57 100

Figura 10
Objetivos planteados
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De acuerdo al 45,6% de los encuestados consideran que los objetivos planteados
dentro de la organizacion estan basadas en el cumplimiento de sus funciones siendo
unas frecuencias significativas en tono al desarrollo de los objetivos y como son

planteadas dentro de la institucion.
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Pregunta 3. El numero de actividades que usted desarrolla durante la semana

esta entre:

Tabla 6
NUmero de actividades a desarrollar

Alternativas Frecuencia Porcentaje
1-10 19 33,3
11--20 28 49,1
21-30 6 10,5

31 en adelante 4 7
Total 57 100

Figura 11
NUmero de actividades a desarrollar
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El nidmero de actividades que los colaboradores realizan a la semana es entre 11y
20 de acuerdo a lo expuesto por el 49,1% que consideran los encuestados, siendo un
total de actividades no tan excesivas, siendo posible la realizacién de las mismas en

tiempo y forma.
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Pregunta 4. Los aspectos que considera usted para el cumplimiento de la

documentacion que esta a su responsabilidad es:

Tabla 7
Aspectos de cumplimiento de la documentacion

Alternativas Frecuencia Porcentaje
La organizacion 21 36,8
La jerarquia del servicio 9 15,8
La necesidad del documento 2 3,5
La peticion de su jefe 7 12,3
Las funciones de su puesto 18 31,6
Total 57 100

Figura 12

Aspectos de cumplimiento de la documentacion
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Los aspectos que consideran para el cumplimiento de la documentacién de los
colaboradores son en un 36,8% por la organizacion y otro 31,6% debido a las
funciones de su puesto, de forma que la institucion ejerce una influencia importante
en los colaboradores puesto que basan su cumplimiento a la mismay a las actividades

de su cargo.
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Pregunta 5. Con que frecuencia logra cumplir con la documentacién que se

encuentra a su responsabilidad

Tabla 8

Frecuencia de cumplimiento de la documentacion

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 3,5
Rara Vez 2 3,5
Ocasionalmente 8 14
Frecuentemente 22 38,6
Siempre 23 40,4
Total 57 100
Figura 13
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El 40,4% de los encuestados logra cumplir con la documentacién que se encuentra a
su responsabilidad siempre, siendo significativo el desarrollo de sus actividades, ya
gue indica que se encuentran desempefiando de forma correcta en su puesto y en

torno a las actividades que realiza.
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Pregunta 6. Para mejorar el nivel de control que poseen en la documentacién y

los diferentes procesos organizacionales se debe tomo en cuenta:

Tabla 9
Nivel de control de la documentacion

Alternativas

Frecuencia Porcentaje

La preparacion
La rapidez de cumplimiento
Los objetivos organizacionales
La planificacion
Total

22
6
11
18
57

38,6
10,5
19,3
31,6
100

Figura 14

Nivel de control de la documentacion
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En torno a la mejora del nivel de control que poseen en la documentacion y los

diferentes procesos organizacionales los colaboradores toman en cuenta en un 38,6%

la preparacién para ello y un 31,6% se basan en la planificacion de las actividades en

torno a la documentacion y procesos, evidenciando un control significativo en la

productividad laboral en base a que planifican y se preparan para ello.
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Pregunta 7. Cual es el numero de procesos organizacionales que cumple

durante la semana

Tabla 10

Numero de procesos organizacionales

Alternativas Frecuencia Porcentaje
1-10 40 70,2
11--20 13 22,8
21-30 3 53
31 en adelante 1 1,8
Total 57 100
Figura 15
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El niumero de procesos organizacionales que cumplen los colaboradores durante la
semana de trabajo se evidencia que el 70,2% de los participantes expresan que va
de 1 a 10 procesos, por lo que el cumplimiento de los mismos es posible, debido a la

adecuada cantidad de procesos que llevan a cabo.
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Pregunta 8. Los elementos que influyen en el cumplimiento de los objetivos

planteados de acuerdo a los procesos arealizar dentro de la organizacion es:

Tabla 11
Cumplimiento de los objetivos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Las funciones del puesto 25 43,9
La planificacion de los procesos de acuerdo a los objetivos 19 33,3
La cantidad de procesos 3 5,3
El grado de responsabilidad de los colaboradores 10 17,5
Total 57 100

Figura 16
Cumplimiento de los objetivos
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El 43,9% de los colaboradores consideran la las funciones del puesto como un
elemento influente en el cumplimiento de los objetivos planteados, el otro 33,3%
expresa que se basan en la planificacién de los procesos de acuerdo a los objetivos.
Considerando que la base del desempefio y productividad laboral se sustentan en
torno a las actividades a realizar y la forma en la que la planifican para generar un

correcto proceso.
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Pregunta 9. De acuerdo a usted, que aspecto influyen en el crecimiento

organizacional

Tabla 12

Aspectos que influyen en el crecimiento organizacional

Alternativas Frecuencia Porcentaje
La productividad 28 49,1
El nivel de ingresos 9 15,8
Los servicios o productos ofrecidos 7 12,3
Competitividad laboral 13 22,8
Total 57 100

Figura 17

Aspectos que influyen en el crecimiento organizacional
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En torno al crecimiento organizacional, se evidencia que el 49,1% de los
colaboradores consideran que el aspecto mas influyente en ello es la productividad,
de forma que la forma en la que se desempefian y cumplen con sus funciones es la

clave para la instituciéon y sus colaboradores.
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Pregunta 10. Los archivos o documentos estan organizados por

Tabla 13

Organizacion de los archivos o documentos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Cdbdigos 6 10,5
Archivos numerados 26 45,6
Nombre de Usuarios 11 19,3
Sin codigos, sin nombre de usuario 14 24,6
Total 57 100

Figura 18
Organizacion de los archivos o documentos
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Los archivos y documentos de la institucion se encuentran organizados en base a
archivos numerados, este resultado es de acuerdo al 45,6% de los colaboradores
guienes expresaron que establecen un orden adecuado y de facil reconocimiento para

obtener los mismos con mayor rapidez.
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Pregunta 11. Existe un calificador para que el usuario sefiale la atencion
brindada

Tabla 14
Calificador de atencién brindada

Alternativas Frecuencia Porcentaje
SI 10 17,5
NO 47 82,5
Total 57 100
Figura 19
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El 82,5% de los colaboradores de la organizacion considera que existe un calificador
para que el usuario sefale la atencién brindada, con lo que se puede obtener datos
sobre como se sienten a la hora de ser atendidos, si se satisface o no sus

necesidades.
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Pregunta 12. Usted considera que el entorno que usted se desenvuelven existe

falencias en

Tabla 15

Entorno de trabajo

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Trabajo en equipo 22 38,6
En la comunicacién efectiva 10 17,5
Disposiciones verbales y escrito 19 33,3
Respetar de los objetivos institucionales 6 10,5
Total 57 100

Figura 20
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En cuanto a las falencias del entorno en el que trabajan los colaboradores

encuestados, se evidencia que el 38,6% se encuentran en el trabajo en equipo, otro

33,3% expresan que las falencias se dan en las disposiciones verbales y escritas

dentro de la organizacion, por lo que se considera que la problematica se basa en la

falta de liderazgo y los problemas de comunicacion.
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Pregunta 13. En torno ala preparacion de personal, que aspectos influyen en el

desempefio de los colaboradores

Tabla 16
Preparacion de personal

Alternativas

Frecuencia Porcentaje

El nivel de instruccion 17 29,8
La cantidad de capacitaciones 15 26,3
La experiencia 23 40,4
Las recomendaciones que posea 2 3,5
Total 57 100
Figura 21
Preparacion de personal
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En torno a la preparacion de personal, los aspectos que influyen en el desempefio de

los colaboradores son en un 40,4 la experiencia, de forma que las habilidades

adquiridas durante sus tiempos de trabajo se consideran importante a la hora de

determinar su desempefio laboral.
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Pregunta 14. Los aspectos a tomar en cuenta para la resolucién de los

problemas en la empresa es

Tabla 17
Resolucién de los problemas en la empresa

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Identificacion del problema 25 43,9
Comunicacién del problema 12 21,1

Busqueda de ayuda 10 17,5
Resolucién Propia 10 17,5
Total 57 100

Figura 22
Resolucién de los problemas en la empresa
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El aspecto que més se toma en cuenta, segun los colaboradores, para la preparacion

de personal, que aspectos influyen en el desempefio de los colaboradores la

identificacion del problema en un 43,9%, por lo que logran determinar la situacion, la

especificidad de lo que sucede para la planificacion de soluciones a los mismos, para

una rapida actuacion.
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Pregunta 15. La organizacion de su trabajo respecto hacia el enfoque de los

objetivos de lainstitucién es

Tabla 18
Organizacion de trabajo

Alternativas Frecuencia Porcentaje
De lo complejo a lo simple 10 17,5
Lo que se requiere primero 15 26,3
Lo que considera mas adecuado 14 24,6
Lo que le pide su jefe 18 31,6
Total 57 100

Figura 23
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En torno a la forma en la que organizan los colaboradores su trabajo se da de acuerdo

al enfoque de lo que pide su jefe en un 31,6%, a este valor le sigue un 26,3% quienes

consideran que realizan lo que se requiere primero, es decir poseen una actuacion

adecuada a la hora de desarrollar sus actividades laborales como parte de la

productividad.
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Pregunta 16. El puesto en el que usted se desempefia estan acorde a

Tabla 19

Puesto en el que se desempefia

Alternativas

Frecuencia Porcentaje

Conocimiento empirico 7 12,3
Capacitaciones 17 29,8
La experiencia 23 40,4
Las competencias laborales 10 17,5
Total 57 100
Figura 24
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El puesto en el que se desempefia el 40,4% de los colaboradores esta acorde a su

experiencia, mientras que el 29,8% considera que se encuentra sujeto a Sus

capacitaciones. Consideran por ello que el desempefio depende mucho de no solo

cuanto ha aprendido con el tiempo, sino también de la formacién que adquiere con

los nuevos retos.
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implementar capacitaciones a sus

Pregunta 17. La institucion para
colaboradores toma en cuenta
Tabla 20
Implementacion de capacitaciones
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Su desempefio 15 26,3
La falta de conocimientos 12 21,1
Asensos o contratos 4 7
El presupuesto 21 36,8
Ninguna de las anteriores 5 8,8
Total 57 100
Figura 25
Implementacion de capacitaciones
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Las capacitaciones implementadas por la empresa se dan en torno al presupuesto de

acuerdo al 36,8%, mientras que el 26,3% considera que su desempefio depende de

las planificaciones y recursos, por lo que el presupuesto es la base de las actividades

gue se estipulen para el futuro de la institucion.
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Pregunta 18. Cada que tiempo la institucion les proporciona capacitaciones

Tabla 21
Proporcién de capacitaciones

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Cada tres meses 1 1,8
Anualmente 23 40,4
Cuando existe alguna necesidad 30 52,6
Cada que se contrata un nuevo colaborador 3 5,3
Total 57 100

Figura 26
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Finalmente, la empresa le proporciona a los colaboradores cuando existe alguna
necesidad que las requiera, esto se considero ya que el 52,6% de los colaboradores
asi lo expresa, mientras que un 40,4% comentd que se dan de forma anual, de forma
gue se evidencia que estipulan una planificacion de capacitaciones anual, a la par de
capacitaciones que se realizan por necesidad de la implementacion de algan nuevo

proceso que requiera una preparacion espontanea del personal.
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4.2Comprobacion de hipotesis
Hipotesis general

Ha: La gestion por procesos incide en el desempefio laboral de los servidores del

Cuerpo de Bomberos del Canton La Troncal.

Ho: La gestion por procesos no incide en el desempefio laboral de los servidores del

Cuerpo de Bomberos del Cantén La Troncal.

Tabla 22
Correlacion hipotesis general

Gestion por Desemperfio

procesos laboral
Gestién por Coeficiente de correlacion 1,000 978"
e Sig. (bilateral) _ 000
P N 57 57
Pearson _ _ _
Desempefio Coeficiente de correlacion ,993 1,000
Iabofal Sig. (bilateral) ,000 .
N 57 57

** |La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
En la comprobacion de la hipdétesis general se evidencia un valor de significancia de
,000 siendo este menor a ,05 se considera la aceptacion de la Hala cual considera
gue la gestién por procesos incide en el desempefio laboral de los servidores del
Cuerpo de Bomberos del Canton La Troncal. Asimismo, la gestion por procesos y el
desempefio laboral posee una relacion de ,993 en torno al valor de Pearson lo que

indica una relacién positiva, directa y muy alta.
Hipotesis especifica 1

Ha: La identificacion de procesos incide en el desempefio laboral de los servidores del

Cuerpo de Bomberos del Canton La Troncal.

Ho: La identificacion de procesos no incide en el desempefio laboral de los servidores

del Cuerpo de Bomberos del Canton La Troncal.

Pagina 52



Tabla 23

Correlacion hipotesis especifica 1

Identificacion Desempefio

de procesos laboral
Identificacion Coeficie_nte d_e correlacion 1,000 ,953**
de procesos Sig. (bilateral) : ,000
Pearson — N — 57 57
Desempefio Coeﬁugnte dg correlacion ,953** 1,000
laboral Sig. (bilateral) ,000 .
N 57 57

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la comprobacion de la hipétesis general se evidencia un valor de significancia de
,000 siendo este menor a ,05 se considera la aceptacidén de la Hala cual considera
gue la identificacion de procesos incide en el desempefio laboral de los servidores del
Cuerpo de Bomberos del Canton La Troncal. Asimismo, la identificacion de procesos
y el desempefio laboral posee una relacién de ,953 en torno al valor de Pearson lo
gue indica una relacion positiva, directa y muy alta.

Hipotesis especifica 2
Ha: La documentacion y control de procesos incide en el desempefio laboral de los

servidores del Cuerpo de Bomberos del Canton La Troncal.

Ho: La documentacion y control de procesos no incide en el desempefio laboral de los

servidores del Cuerpo de Bomberos del Canton La Troncal.

Tabla 24

Correlacién hipotesis especifica 2

Documentacion

Desempefio
y control de
laboral
procesos
Documentacion Coeficiente de correlacion 1,000 979"
y control de Sig. (bilateral) . ,000

Pearson procesos N 57 57

Desempefio Coeficiente de correlacién ,979" 1,000
Iabo?al Sig. (bilateral) ,000 .
N 57 57

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la comprobacion de la hipétesis general se evidencia un valor de significancia de
,000 siendo este menor a ,05 se considera la aceptacidén de la Hala cual considera
gue la documentacion y control de procesos incide en el desempefio laboral de los
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servidores del Cuerpo de Bomberos del Cantdn La Troncal. Asimismo, la
documentacion y control de procesos y el desempefio laboral posee una relacién de
,979 en torno al valor de Pearson lo que indica una relaciéon positiva, directa y muy
alta.

Hipdtesis especifica 3
Ha: La mejora continua incide en el desempefio laboral de los servidores del Cuerpo

de Bomberos del Cantén La Troncal.

Ho: La mejora continua no incide en el desempefio laboral de los servidores del

Cuerpo de Bomberos del Canton La Troncal.

Tabla 25

Correlacién hipoétesis especifica 3

Mejora Desempeiio
continua laboral
Mejora Coeficie_nte dg correlacion 1,000 ,925™
continua Sig. (bilateral) : ,000
Pearson — N — 57 - 57
Desempefio Coeﬂme_nte dp correlacion ,925 1,000
laboral Sig. (bilateral) ,000 .
N 57 57

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la comprobacion de la hipétesis general se evidencia un valor de significancia de
,000 siendo este menor a ,05 se considera la aceptacidon de la Hala cual considera
gue la mejora continua incide en el desempefio laboral de los servidores del Cuerpo
de Bomberos del Canton La Troncal. Asimismo, la mejora continua y el desempefio
laboral posee una relacién de ,925 en torno al valor de Pearson lo que indica una

relacion positiva, directa y muy alta.
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Tabla cruzada de las variables de gestion de procesos y desempefio laboral

Tabla 26

Tabla cruzada de variables

Desempefio laboral

El nivel de La cantidad de La recomelz_r?dacic')n Total
instrucciéon capacitaciones experiencia
gue posea
El cumplimiento Recuento 17 9 0 0 26
de sus o |
funciones %0 total 29,8% 15,8% 0,0% 0,0% 45,6%
El crecimiento Recuento 0 6 5 0 11
» empresarial
Gestion P % total 0,0% 10,5% 8,8% 0,0% 19,3%
por e
procesos Los servicios Recuento 0 0 13 0 13
que ofrece la
organizacion % total 0,0% 0,0% 22,8% 0,0% 22,8%
La satisfaccion Recuento 0 0 5 2 7
del usuario
% total 0,0% 0,0% 8,8% 3,5% 12,3%
Recuento 17 15 23 2 57
Total
% total 29,8% 26,3% 40,4% 3,5% 100,0%

Como parte del andlisis se evidencia que en torno a la gestiébn por procesos, los

objetivos para su cumplimiento se basan principalmente en el cumplimiento de sus

funciones, las cuales a su vez se desarrollan de acuerdo a su nivel de instruccién en

un 29,8% como se lo evidencia en la tabla, otro factor que influye en gran medida en

la gestidn por procesos son los servicios que ofrece la organizacién que se ven

influenciados por la experiencia de los colaboradores en torno a su desempefo

laboral en un 22,8%.
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4.3Propuesta

Objetivo: Disefiar un modelo de gestion de procesos para el cuerpo de bomberos La

Troncal.
4.3.1. Procesos del Cuerpo de Bomberos

Procesos de compra, para guia que lleven a cabo una correcta ejecucién en las
compras que tengan planificados para cada afio, con la finalidad de cumplir con el

presupuesto y metas de la institucion.

Procesos de pago que se basan en la cancelacion de los bienes o servicios
contratados a proveedores para satisfacer a las necesidades del Cuerpo de bomberos

La Troncal.

Procesos de Permiso de funcionamiento es el entorno a los servicios dirigidos al
cliente externo (la comunidad) y sus necesidades como parte del cumplimiento sus

actividades de negocio.
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Figura 27
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Elaborado por: Luis Alberto Cayamacela y Erika Jadira Romero Cardenas
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Como parte de la especificacion de las actividades por procesos se evidencia la descripcion detallada de cada una de las actividades
que se llevaran a cabo dentro de la organizacion.

Figura 28

Elementos y segregacion de la propuesta.

Categoria

elementos

Beneficio

Identificacién de

Proceso de Compras

Proceso de Pagos

Proceso de Mantenimiento de

Al aplicar los elementos propuestos en esta categoria contribuird en
realizar los procesos de manera correcta evitando inconvenientes y

sanciones a futuro.

Procesos Equipo
Proceso de Permiso de
funcionamiento

Control de Actividad de Monitoreo Tener un archivo adecuado para facilitar los tramites de manera eficiente

procesosy Control de Codigos en la institucion
documentacion

Medicién de Evaluacién Servidores capacitados y eficientes para realizar sus funciones de la
desempefio manera correcta para cumplir las metas de la empresa

Planificacion

Metas y Objetivos

Presupuesto

Gestion de Talento Humano

Una vez cumplido con lo planificado de manera correcta se puede tomar

decisiones para el beneficio de la institucion
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Figura 29
Procesos de Compras (Catalogo Electrénico o Inclusivo)
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Figura 30

Procesos de Compras (infima Cuantia)
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Figura 31

Procesos de Compras (Procedimientos Dinamicos, Comunes, Régimen Especial y
Consultoria)
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Figura 32

Proceso de Pago

Elaborado Por: Luis Alberto Cayamcela, 2022
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Figura 33

Proceso de Permiso de Funcionamiento

Elaborado Por: Luis Alberto Cayamcela, 2022
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CONCLUSIONES

Como parte de la finalizacion del trabajo, se evidenciaron las siguientes conclusiones:

1. Se determiné que la identificacion de procesos si incide en el desempefio
laboral, considerando en ella una relacion significativa, positiva, directa y muy
alta entre si, a pesar de ello se determiné que el Cuerpo de Bomberos, se
enfoca en gran medida a las funciones de los puesto que no han sido
modificados en afios, mas que en la satisfaccion de los usuarios que acuden a
ellos, de la misma forma, se consider6 que el niUmero de actividades son
adecuadas a las funciones del personal y los objetivos son planteados en torno
al cumplimiento de dichas funciones.

2. En igual sentido la documentacion y control de procesos si incide en el
desempefio laboral, considerando una relacion significativa, positiva, directa y
muy alta entre ellas, ademas de ello, se considerod que los colaboradores puede
lograr su cumplimiento ya que dichas documentaciones no son abundantes ni
se generan en numeros elevados que impidan su desempefio. También se
evidencio que el grado de cumplimiento de la documentacion en la
organizacion es elevado.

3. La mejora continua si incide en el desempefio laboral ya que gracias al estudio
de los resultados se obtuvo una relacion significativa, positiva, directa y muy
alta entre ellas, de igual forma se evidencio que dicha mejora se da en torno al
cumplimiento de los objetivos basados en el desarrollo de las funciones de los
puestos de los colaboradores y el crecimiento a su vez se basa en la
productividad que se desarrolla en la organizacion.

4. En torno a dichos resultados se desarrollé una propuesta basada en el disefio
de un modelo de gestién por procesos destinados a la unidad del cuerpo de

bomberos pertenecientes al Canton de La troncal.
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RECOMENDACIONES

En torno a las conclusiones obtenidas se proponen las siguientes recomendaciones:

1. Como parte de la identificacion de procesos, se sugiere que se determinen a
través de un manual de funciones todos los procesos que se requieren para
cada una de las areas de la organizacion, estén estas 0 no destinadas a la
atencion a la ciudadania, en el que se incluyan los pasos a seguir con cada
actividad a cumplir de acuerdo a los puestos de la institucion.

2. Se recomienda la inclusion de un sistema de registro de documentacién para
gue los colaboradores puedan tener facil acceso a los formatos para solicitudes
o el registro de atenciones, asi como la recuperacion inmediata de casos
anteriores dentro y fuera de la institucion, es decir en torno a la atencion del
clientes interno y externo de la unidad.

3. Se sugiere la planificacion de estrategias de mejora continua en el que se
incluyan actividades con el fin de determinar las principales falencias para la
determinacién de soluciones a problematicas cuya resolucion permita el
crecimiento organizacional.

4. Se propone la implementacion del modelo de gestion de procesos desarrollado
en el presente trabajo, que fue desarrollado para libre uso de la unidad y sus

colaboradores.
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ANEXOS

Anexo 1 Encuesta dirigida a los servidores del cuerpo de bomberos

Objetivo: Recabar informacion referente a la gestion por procesos y el desempefio
laboral de los Servidores Del Cuerpo De Bomberos La Troncal

Instrucciones: marque la opcidén que considere adecuada para la situacion:

SEXO: Femenino Masculino

EDAD: 20-25 26-35 36-45 46-55 56 en adelante

Gestion por procesos

1. ¢El nimero de actividades que tiene a su responsabilidad estan dadas por:

Su jefe

Las funciones de su puesto

Los servicios que ofrece la organizacién

El proceso que el cliente quiere solucionar

2. Los objetivos estan planteados de acuerdo a:

El cumplimiento de sus funciones

El crecimiento empresarial

Los servicios que ofrece la organizacion

La satisfaccion del usuario

3. El numero de actividades que usted desarrolla durante la semana esta entre:

1-10

11-20

21-30

31 en adelante

4. Los aspectos que considera usted para el cumplimiento de la documentacion que
esta a su responsabilidad es:

La organizacion
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La jerarquia del servicio

La necesidad del documento

La peticion de su jefe

Las funciones de su puesto

5. ¢Con que frecuencia logra cumplir con la documentacion que se encuentra a su
responsabilidad?

Nunca

Rara Vez

Ocasionalmente

Frecuentemente

Siempre

6. ¢Para mejorar el nivel de control que poseen en la documentacion y los diferentes
procesos organizacionales se debe tomar en cuenta:

La preparacion

La rapidez de cumplimiento

Los objetivos organizacionales

La planificacion

7. ¢Cudl es el numero de procesos organizacionales que cumple durante la semana?

1-10

11-20

21-30

31 en adelante

8. ¢Los elementos que influyen en el cumplimiento de los objetivos planteados de
acuerdo a los procesos a realizar dentro de la organizacion es:

Las funciones del puesto

La planificacién de los procesos de acuerdo a los
objetivos

La cantidad de procesos
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El grado de responsabilidad de los colaboradores

9. ¢De acuerdo a usted, qué aspectos influyen en el crecimiento organizacional?

La productividad

El nivel de ingresos

Los servicios o productos ofrecidos

Competitividad laboral

Desempeiio laboral

10. ¢ Los archivos o documentacion estan organizado por?:

Cadigos

Archivos numerados

Nombre de Usuarios

Sin codigos, sin nombre de usuario

11. ¢ Existe un calificador para que el usuario sefiale la atencién brindada?:
Sl

NO

12. ¢ usted considera que en el entorno que usted se desenvuelve existe falencias en?:

Trabajo en equipo

En la comunicacion efectiva

Disposiciones verbales y escrito

Respetar de los objetivos institucionales

13.¢En torno a la preparacion de personal, que aspectos influyen en el desempefio de
los colaboradores?

El nivel de instruccion

La cantidad de capacitaciones

La experiencia

Las recomendaciones que posea

14. ¢ Los aspectos en tomar en cuenta para la resolucién de los problemas en la empresa
es?.
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Identificacion del problema

Comunicacion del problema

BlUsqueda de ayuda

Resolucién Propia

15. ¢ La organizacién de su trabajo respecto hacia el enfoque de los objetivos de la
Institucion es:?

De lo complejo a lo simple

Lo que se requiere primero

Lo que considera mas adecuado

Lo que le pide su jefe

16. ¢ el puesto en el que usted se desemperfia estan acorde a?

Conocimiento empirico

Capacitaciones

La experiencia

Las competencias laborales

17.¢La institucion para implementar capacitaciones a sus colaboradores toma en
cuenta?:

Su desempefio

La falta de conocimientos

Asensos o contratos

El presupuesto

Ninguna de las anteriores

18. ¢ Cada que tiempo la Institucion les proporciona capacitaciones?

Cada tres meses

Anualmente

Cuando existe alguna necesidad

Cada que se contrata un nuevo colaborador

Gracias por su participacion

Pagina 80




Anexo 2 Solicitud de apertura de Institucion

“UNEMI”

La Troncal 29 de marzo de 2022

§ "%, CUERPO DE BOMBEROS DEL
Seifior. ( CANTON LA TRONCAL

TENIENTE CORONEL W V/SECRETARIA

Ing. Fausto Guadalupe Chavez G

JEFE DEL CUERPO DE BOMBEROS LA TRONCAL | 28 MAR 2022
TQAMY\A(Q

Sud ho. r = :
u despacho N ' il Qim

Por medio de la presente reciba un cordial y afectuoso saludo, y al mismo tiempo
desearle éxito en su ardua labor que viene desempefiando dentro de la institucion a la
que usted representa, a favor de toda la ciudadania del Cantén La Troncal y sus
Parroquias.

De mi consideracion:

El presente tiene como finalidad de informar que el suscrito se encuentra cursado la
maestria en MAGISTER EN ADMINISTRACION PUBLICA MENCION
DESARROLLO INSTITUCIONAL en la UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO
“UNEMI” y en la presente fecha estoy por culminar la misma por esa razén solicito de
la manera mas comedida a su digna persona me autorice realizar mi tesis de grado
dentro del Cuerpo de Bomberos La Troncal con el TEMA: “LA GESTION POR
PROCESOS Y SU INCIDENCIA EN EL DESEMPENO LABORAL DE LOS
SERVIDORES DEL CUERPO DE BOMBEROS DEL CANTON LA TRONCAL”
la misma que a futuro puede ser aplicada en caso lo requiera por su autoridad

Seguro de contar con una favorable respuesta, expreso mis sentimientos de gratitud y
estima.

7
/ erto Cayamcela M.
RANTE DE LA QUINTA CORTE DE LA
RSIDAD UNEMI.

CUERPO DE BOMBEROS
LA TRONCAL

! u
PRIMER
FIRMA RES!

ECUADOR - MILAGRO
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Anexo 3 Evidencia de nivel de similitud

TESIS

INFORME DE ORIGINALIDAD

30 2 1y 1y
INDICE DESIMILITUD ~ FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL

ESTUDIANTE

Pagina 82



		2022-11-10T21:53:38-0500
	LUIS ALBERTO CAYAMCELA MAGUANA


		2022-11-10T21:55:23-0500
	LUIS ALBERTO CAYAMCELA MAGUANA


		2022-11-11T11:17:42-0500
	ERIKA JADIRA ROMERO CARDENAS




