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1. Siglas y acrénimos.

-A-
Al Inteligencia Artificial (Artificial Intelligence).

AMEF: Analisis de Modos y Efectos de Falla; herramienta para identificar y evaluar
fallas potenciales en procesos o sistemas.

-B-
BI: softwareNegocios (Business Intelligence).

BPMN: Notaciéon para la Gestion de Procesos de Negocio (Business Process
Management Notation).

-C-

CAME: Corregir, Afrontar, Mantener y Explotar.

CTQ: Critico para la Calidad (Critical to Quality).

-F-

FODA: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.
-G-

GANTT: Diagrama para la planificacion y control de proyectos.
-1-

IDEFO: Definicion Integrada para el Modelado Funcional (Integrated Definition for
Function Modeling).

K-

KANO: Modelo para clasificar caracteristicas segun satisfaccion del usuario.
KPI: Indicadores Clave de Rendimiento (Key Performance Indicators).

-N-

NJS: Nivel Jerarquico Superior.

-O-

OKR: Objetivo y resultados clave.

-P-

PDCA: Planificar, Hacer, Verificar, Actuar (Plan, Do, Check, Act).
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-R-

RPA: Automatizacion Robotica de Procesos (Robotic Process Automation).
ROI: Retorno de la Inversion (Return on Investment).

-S-

SERVQUAL: Calidad del Servicio (Service Quality).

SIPOC: Proveedores, Entradas, Proceso, Salidas, Usuarios (Suppliers, Inputs, Process,
Outputs, Customers).

SPC: Control Estadistico de Procesos (Statistical Process Control).

SMART: Especifico, Medible, Alcanzable, Relevante, Tiempo definido (Specific,
Measurable, Achievable, Relevant, Time-bound).

-U-

UI: Interfaz de Usuario (User Interface).

-V-

VOC: Voz del Usuario (Voice of Customer).
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2. Glosario.

-A-

Accion Correctiva: Accion para eliminar la causa de una no conformidad o
incumplimiento y evitar que vuelva a ocurrir.

Accion de Mejora: Accion permanente que optimiza el desempefio y aumenta la
capacidad de cumplir requisitos.

Actores de Interés del Cambio: Grupo de personas responsables de planificar,
implementar y gestionar un proyecto de cambio.

Acuerdo de niveles de operacion: Documento a través del cual se especifican los
compromisos de calidad que se comprometen a cumplir entre proveedores, procesos y
usuarios internos de una entidad, primordialmente con el objetivo de coadyuvar al
cumplimiento de los compromisos de calidad comprometidos con los usuarios externos
de la entidad.

Acuerdo de niveles de servicio: Documento a través del cual se especifican los
compromisos de calidad que la entidad se compromete a cumplir de manera continua con
sus usuarios externos durante la prestacion de un servicio.

Agente del Cambio: Responsable de dirigir técnicamente la implementacion de cambios
en los procesos de transformacion.

Arquitectura de procesos: Estructura organizada y jerarquizada de los procesos
institucionales, que permite visualizar su relacion, interaccion, secuencia y contribucion
al cumplimiento de los objetivos institucionales y la generacion de valor publico. Incluye
la identificacion de procesos estratégicos, misionales o agregadores de valor, de apoyo y
de evaluacion, asi como su articulacion con los servicios institucionales.

Analisis de Brechas del Cambio: Identificacion y andlisis de las diferencias entre el
estado actual y el deseado de una organizacion en el contexto de cambio.

Analisis de Causa Raiz: Metodologia para identificar las causas fundamentales de un
problema, y no solo sus sintomas.

Analisis Estratégico: Evaluacion de factores internos y externos que afectan el
desempefio organizacional.

Analisis FODA: Herramienta estratégica para identificar Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas.

-B-

Base de Conocimiento: Repositorio dindmico de lecciones aprendidas, buenas précticas,
documentacion y analisis relevante que facilita la toma de decisiones.
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Buenas Practicas: Experiencias efectivas, sostenibles y replicables en distintos contextos
-C-

Cambio Organizacional: Proceso planificado de transformacion de estructuras,
procesos, cultura o servicios de una organizacion.

Cambio Técnico: Implementacion de soluciones tecnoldgicas para mejorar procesos y
desempefio.

Calidad del Servicio: Nivel en que un servicio cumple las expectativas de los usuarios.

Capacidad de Procesos: Habilidad de un proceso para generar resultados conforme a
especificaciones, considerando su variabilidad.

Capacidades Institucionales: Conjunto integral de recursos, estructuras
organizacionales, talento humano, tecnologias, informacién, normativa, cultura
organizacional y mecanismos de gestion que permiten a la entidad cumplir su mision,
ejecutar sus competencias, prestar servicios publicos y generar valor publico de manera
sostenible.

Capacidades institucionales: Se materializan a través de lineas de gestion, procesos,
servicios, recursos y mecanismos de gobernanza institucional.

Capacidad del Sistema: Nivel en que el Sistema institucional de mejora continua e
innovacion se encuentra estructurado, implementado, controlado, medido y mejorado,
permitiendo gestionar de manera integrada los procesos, servicios, recursos y capacidades
institucionales.

Capacidad de Procesos: Grado en que un proceso institucional esta definido,
documentado, implementado, controlado, medido y mejorado sistematicamente,
permitiendo cumplir su propdsito y alcanzar resultados esperados de forma consistente y
sostenible.

Este concepto se utiliza en el contexto de gestion institucional y mejora continua, y no
corresponde a la capacidad estadistica del proceso utilizada en control estadistico de
procesos.

Capacidad de Servicios: Nivel en que un servicio institucional puede ser prestado de
manera consistente, cumpliendo estandares de calidad, compromisos establecidos y
expectativas de los usuarios, mediante procesos controlados, recursos adecuados y
mecanismos de mejora continua.

Capacidad Organizacional: Habilidad estructural de la entidad para coordinar sus
capacidades institucionales, procesos, recursos y talento humano para responder a su
entorno, cumplir la normativa vigente y sostener su desempefio institucional.
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Capital intelectual: Es aquel que esté constituido por activos intangibles susceptibles de
generar valor. Los activos intangibles son capacidades y recursos internos que deben ser
gestionados de forma continua por la entidad.

Catalogo de Procesos: Instrumento técnico que permite identificar, clasificar y describir
los procesos institucionales segun su jerarquia y tipo, constituyéndose en un insumo clave
para la gestion por procesos y la mejora continua.

Carta Institucional de Servicios: Documento mediante el cual la entidad informa a los
usuarios sobre sus compromisos de calidad.

Clasificacion de procesos por su finalidad: La clasificacion de procesos por su finalidad
permite estructurar el quehacer institucional en funcion del rol que cada proceso cumple
dentro del sistema de gestion. Asi, los procesos gobernantes son aquellos que
proporcionan politicas, planes estratégicos y directrices que orientan el funcionamiento
de la entidad. Los procesos sustantivos, misionales o agregadores de valor se encargan
del desarrollo y entrega de los productos y servicios destinados a los usuarios externos,
en cumplimiento de la mision institucional, los objetivos estratégicos y las politicas
establecidas. Por su parte, los procesos adjetivos o de apoyo tienen como finalidad
suministrar recursos, servicios y soporte operativo a los procesos gobernantes y
sustantivos, permitiendo su adecuada ejecucion.

Cierre de Brechas del Cambio: Implementacion de acciones para corregir las
diferencias entre resultados actuales y deseados.

Competencia: Son las tematicas en las que la entidad tiene accion de acuerdo a la
normativa contenida en la Constitucion, leyes, codigos, reglamentos y decretos; las
competencias pueden estar relacionadas con una o varias lineas de gestion que a su vez
permiten identificar y organizar la gestion para alcanzar los objetivos estratégicos de
manera coordinada y eficiente.

Comunicacion: Proceso para informar, sensibilizar y socializar cambios con los
involucrados.

Comunicacion a Nivel Informativo: Transmisién unidireccional de datos y hechos
relevantes.

Comunicacion a Nivel de Socializacion: Interaccion bidireccional para fomentar
comprension y participacion en torno a un cambio.

Comunicacion a Nivel de Sensibilizacién: Comunicacidon experiencial para generar
conciencia y compromiso ante cambios complejos.

Comunidades de Practica: Grupos de servidores publicos que comparten intereses y
conocimientos para mejorar Servicios.

Comparacion de Practicas: Evaluacion de buenas practicas de otras organizaciones para
adoptar mejoras.
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Contexto.- Es la combinacion de asuntos que ocurren tanto dentro como fuera de la
entidad y que pueden tener un efecto en su enfoque para el desarrollo y logro de sus
objetivos.

Creatividad Colaborativa: Proceso grupal que fomenta la generacion de ideas
innovadoras.

Cultura Organizacional: Conjunto de valores, normas y comportamientos que definen
el funcionamiento de una organizacion.

-D-

Desarrollo de Procesos: Optimizacion continua de procesos alineados a la estructura y
objetivos estratégicos de una entidad.

Design Thinking: Metodologia de resolucion creativa de problemas centrada en el
usuario.

Dimensiones: Perspectivas que permiten articular los procesos necesarios para la
implementacion de la Norma Técnica para la Gestion de la Mejora Continua e Innovacion
en el Sector Publico.

-E-
Eficiencia Operativa: Optimizacion de recursos y tiempos para maximizar resultados.

Encuestas de Gestion del Cambio: Instrumentos de recoleccion de datos para captar
percepciones y expectativas de los involucrados.

Estandarizacion: Establecimiento de procedimientos uniformes que garanticen
consistencia y calidad.

Estructuracion: Distribucion e integracion de los elementos de un todo, cuyo orden e
interrelacion permiten el funcionamiento de un determinado sistema.

Evaluacion: Es un proceso sistematico, continuo e integral mediante el cual se valora y
determina el grado en el que fueron logrados los objetivos planificados con base en
indicadores de gestion y resultados.

Evaluacion de Impacto: Analisis de efectos esperados o reales de una intervencion o
cambio.

Evaluacion del Cambio: Medicion de los resultados obtenidos frente a los objetivos
planificados.

Evaluacion de la Conformidad: Proceso sistematico mediante el cual se verifica el
cumplimiento de requisitos establecidos en normas técnicas, lineamientos, politicas o
disposiciones rectoras aplicables al Sistema de Mejora Continua e Innovacion.
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-G-

Gestion del Cambio Organizacional: Capacidad de transformar procesos de manera
proactiva para mejorar desempeio y satisfaccion de usuarios.

Gestion del Conocimiento: Creacion, almacenamiento, intercambio y aplicacion de
conocimiento institucional.

Gestion de Riesgos: Identificacion, andlisis y mitigacion de riesgos en procesos,
proyectos y servicios.

-1I-

IDEF0: Metodologia de modelado para representar actividades, entradas, salidas,
controles y mecanismos de procesos.

Implementacion: Ejecucion de acciones planificadas en un proceso de cambio.

Implantacion: Establecimiento y estabilizacién de un cambio vinculado con el proceso
de transformacion dentro de la cultura organizacional.

Indicadores Clave de Desempeiio (KPI): Métricas que miden el avance y éxito de
proyectos o servicios.

Indicadores Clave de Desempeiio de Procesos (PPI): Métricas que miden el avance y
éxito de procesos.

Innovacion Tecnolégica: Adopcion de nuevas tecnologias para mejorar productos,
Servicios o procesos.

Inteligencia de Negocios: Uso de herramientas analiticas para la toma de decisiones
estratégicas.

Interesados (Partes Interesadas): Personas o entidades que directa o indirectamente se
ven afectadas o beneficiadas por los procesos o servicios.

-L-

Lider de la Transformacion: Estratega que impulsa la implementacion del cambio
conectando estrategia con ejecucion.

Lineas de Gestion: Organizacion de competencias para coordinar eficazmente la gestion
de los procesos.

-M-

Matriz de Riesgos: Herramienta para identificar, evaluar y priorizar riesgos, y definir
acciones de mitigacion.

Metodologias Agiles: Enfoques iterativos y colaborativos para desarrollar proyectos de
manera flexible y efectiva.
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Metodologias SMART: Definiciébn de objetivos especificos, medibles, alcanzables,
relevantes y temporales.

Mineria de Procesos: Analisis de datos para descubrir como se ejecutan realmente los
procesos en una organizacion.

Modelo de capacidad: Es un marco estructurado que permite evaluar la capacidad de los
procesos dentro de una entidad, con el fin de identificar su nivel de desempefio y orientar
su mejora continua.

-0-

Optimizacion: Aplicacion de mejoras para maximizar el desempefio de procesos y
servicios.

-P-

Partes interesadas: Son las personas naturales o juridicas que directa o indirectamente
tienen relacion con los productos, servicios y procesos de la entidad y que podrian verse
beneficiados o afectados por sus acciones.

Patrocinador: Autoridad de alto nivel que proporciona apoyo, recursos y direccion
estratégica para los cambios.

Plan de Accion: Documento que detalla pasos, responsables y plazos para alcanzar
objetivos.

Planificacion de Acciones: Estructuracion de tareas, plazos y recursos necesarios para
lograr cambios efectivos.

Planificacion Estratégica: Definicion de metas y estrategias basadas en analisis interno
y externo.

Politicas institucionales: Lineamientos estratégicos definidos por la méaxima autoridad
institucional o la instancia competente, que orientan la gestion, toma de decisiones y
comportamiento organizacional, en coherencia con la normativa vigente, la planificacion
institucional y las politicas publicas nacionales.

Politicas internas de calidad: Directrices internas definidas por la entidad para asegurar
la calidad en la gestion de procesos, servicios y recursos institucionales, en concordancia
con la normativa técnica aplicable y las politicas institucionales vigentes. Las entidades
podran desarrollar politicas internas complementarias, siempre que mantengan
coherencia con la normativa técnica y el marco rector correspondiente.

Portafolio de Servicios: Es el conjunto completo de servicios gestionados por una
entidad en cumplimiento de su marco legal, contemplando perspectivas a nivel de
competencia y taxonomia.
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Preparacion: Evaluacion de necesidades, planificacion y asignacion de recursos antes de
ejecutar cambios

Proceso: Conjunto de actividades interrelacionadas que transforman entradas en salidas,
con enfoque en valor publico.

Proceso de transformacion: Es un conjunto de actividades planificadas y coordinadas
para modificar el estado inicial de un aspecto de la entidad hacia un estado deseado, con
el objetivo de mejorar su desempeno, eficiencia, calidad o adaptabilidad.

Producto: Resultado tangible o intangible generado por la ejecucion de un proceso,
destinado a satisfacer una necesidad del usuario, el cual debe cumplir con criterios de
calidad, ser medible y alinearse con los objetivos estratégicos de la entidad.

-R-

Recursos en la Gestion del Cambio: Activos tangibles e intangibles utilizados para
planificar, ejecutar y sostener cambios.

Redes de Valor: Sistemas de procesos interconectados que generan valor publico en
colaboracion interinstitucional.

Resistencia al Cambio: Oposicion o rechazo a modificaciones en procesos o estructuras
organizacionales.

Revision del Proyecto: Evaluacion sistematica de los resultados y aprendizajes de un
proyecto.

Revision y Seguimiento: Evaluaciones periodicas para identificar oportunidades de
ajuste o mejora.

Rol en la Gestion del Cambio Organizacional: Funcion temporal y especifica que
cumple un servidor en el proceso de transformacion.

-S-

Satisfaccion del Usuario: Grado en que los servicios o productos cumplen o superan
expectativas de los usuarios.

Segmentos de usuarios: Grupos de personas o entidades con caracteristicas, necesidades
y comportamientos comunes que reciben, utilizan y/o se benefician de los productos y
servicios de una entidad publica.

Sensibilizacion: Proceso de concienciacion y generaciéon de compromiso sobre un
cambio.

Servicio: Es el resultado de la ejecucion de uno o varios procesos que entregan valor en
términos de bienes tangibles e/o intangibles a un segmento de usuarios, garantizando sus
derechos, satisfaciendo sus necesidades, expectativas y requerimientos y facilitando el
cumplimiento de sus obligaciones definidas en el marco juridico vigente.
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Socializacién: Proceso de facilitar la comprension y aceptacion de cambios entre los
involucrados.

-T-

Taxonomia de Servicios: Clasificacion estructurada de los servicios ofrecidos por una
entidad.

Toma de Decisiones Basada en Datos: Uso de evidencia analitica para apoyar
decisiones estratégicas.

-U-

Usuario: Es toda persona natural o juridica, nacional o extranjera que hace uso y/o se
beneficia del producto y servicio de un proceso, en concordancia con la definicion de
administrado estipulada en el articulo 3 del Reglamento a la Ley Orgéanica para la
Optimizacion y Eficiencia de Tramites Administrativos. Se considera usuario interno a
aquel que pertenece a la entidad donde se ejecuta el proceso, mientras que se considera
usuario externo a aquel que no pertenece a la entidad donde se ejecuta el proceso.

-V-

Viabilidad: Factibilidad de llevar a cabo un cambio considerando recursos, riesgos e
impacto.

Vision de Futuro: Imagen deseada del estado organizacional posterior a la
implementacion del cambio

Visualizacion de Cronogramas: Representacion grafica de tareas y proyectos a lo largo
del tiempo.

Visualizacion de Procesos: Representacion esquemadtica para comprender y analizar
procesos.
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3. Introduccion.

La presente Guia Metodologica constituye un instrumento técnico de apoyo para la
implementacion de la Norma Técnica para la Gestion de la Mejora Continua e Innovacion
en el Sector Publico, orientado a fortalecer la gestion institucional mediante un enfoque
sistémico basado en procesos, servicios, capacidades institucionales y generacion de valor
publico.

La guia establece un modelo estructurado que organiza la gestion institucional a través de
dimensiones estratégicas, operativas y de soporte, permitiendo a las entidades publicas
articular la planificacion estratégica, la gestion por procesos, la gestion de servicios, la
mejora continua, la innovacion, la gestion del cambio, la gestion del riesgo y la gestion
del conocimiento. Este enfoque facilita la alineacion entre la planificacion nacional, la
planificacion institucional y la operacion institucional, asegurando la coherencia con la
normativa vigente y los objetivos estratégicos del Estado.

El modelo propuesto reconoce que la gestion institucional se sustenta en el desarrollo y
fortalecimiento de capacidades institucionales, las cuales se materializan a través de
lineas de gestion, procesos, servicios, recursos, talento humano, tecnologia e informacion.

En este contexto, la guia incorpora el concepto de arquitectura de capacidades
institucionales, permitiendo visualizar la relacion entre estrategia, competencias,
procesos y servicios, asi como identificar brechas y oportunidades de mejora
institucional.

La guia incorpora ademas un enfoque integral de gestion del conocimiento, que
contempla la organizacion y control documental, la preservacion de archivos y datos
histéricos, la transferencia del conocimiento y la retroalimentacion continua de lecciones
aprendidas y buenas précticas, contribuyendo a la sostenibilidad institucional, la mejora
continua y la generacion de valor publico. Asimismo, reconoce la importancia de la
disponibilidad del conocimiento institucional para consulta interna y, cuando
corresponda, para usuarios externos, en el marco de la transparencia y la rendicion de
cuentas.

En materia de cumplimiento normativo, la guia fortalece la trazabilidad entre normativa,
reglas de negocio, procesos y servicios institucionales, permitiendo que el analisis del
marco legal constituya un insumo técnico para la definicion de competencias
institucionales, el disefio de procesos y la mejora de la prestacion de servicios publicos.

Adicionalmente, la guia reconoce que la implementaciéon del Sistema podra

complementarse mediante instrumentos técnicos y guias especializadas desarrolladas por
dimension o proceso, segun su nivel de complejidad, lo que permitird profundizar la
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medicion de capacidades, la autoevaluacion institucional y el fortalecimiento continuo de
la gestion publica.

La aplicacion de esta guia contribuird al fortalecimiento de la gestion institucional, la
mejora de la calidad de los servicios publicos, el cumplimiento normativo, la
optimizacion del uso de recursos publicos y el fortalecimiento de la confianza ciudadana
en la gestion del Estado.

4. Objetivo de la Guia.

El presente documento tiene por finalidad describir los principales procesos de ejecucion
divididos por dimensiones, asi como establecer los requerimientos minimos de aplicacion
para la implementacion efectiva de la Norma Técnica para la Gestion de la Mejora
Continua e Innovacion en el Sector Publico. En este marco, se definen procesos,
actividades, técnicas y herramientas que constituyen elementos esenciales para su
adecuada adopcion por parte de las entidades del Estado.

Esta guia reconoce y respeta la diversidad de realidades, capacidades y competencias.
Cada institucion posee naturaleza juridica, estructura organizacional y niveles de
desarrollo distintos en sus sistemas de gestion. Este enfoque permite que las entidades
desarrollen instrumentos adaptados a su lenguaje institucional, sistemas de informacion
y practicas de gestion. Las normas ISO 9001 y el Modelo EFQM respaldan esta
perspectiva, permitiendo que cada organizacion demuestre cumplimiento segin su
contexto. Sin embargo, el ente rector conserva la facultad técnica de determinar cuando
ciertos instrumentos técnicos requieren estandarizacion por su naturaleza para garantizar
la calidad de la informacion.

5. Alcance.

La presente metodologia es de caracter genérico e independiente, lo que permite su
aplicacion en todas las instituciones publicas que requieran mejorar € innovar
continuamente sus procesos y servicios, que se encuentren comprendidas en el articulo 2
de la Norma Técnica para la Gestion de la Mejora Continua e Innovacion en el Sector
Publico. Este documento proporciona descripciones detalladas y alternativas practicas
que facilitan la implementacion de la Norma Técnica, Los procesos definidos en esta Guia
van desde el andlisis de cumplimiento normativo, correspondiente a la aplicacion de la
norma técnica hasta procesos de mejora continua e innovacion, procesos que buscan
mejorar la eficacia y eficiencia de las entidades del Estado ecuatoriano.

En cumplimiento de la Disposicion General Octava de la Norma Técnica, las entidades
que cuenten con sistemas de gestion certificados o en certificacion deberan integrar
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dichos sistemas con los lineamientos y procesos establecidos en esta Guia,
reconociéndose ésta como el modelo base para la gestion de la mejora continua e
innovacion.

6. Fundamento legal.

La Constitucion de la Republica del Ecuador en su numeral 1 del articulo 154 faculta a
los Ministerios de Estado a ejercer la rectoria de las politicas publicas de su area y a
expedir los acuerdos y resoluciones administrativas relacionadas.

El articulo 226 de la Constitucion de la Republica del Ecuador establece: “Las
instituciones del Estado, sus organismos, dependencias, las servidoras o servidores
publicos y las personas que actuen en virtud de una potestad estatal ejerceran solamente
las competencias y facultades que les sean atribuidas en la Constitucion y la ley. Tendran
el deber de coordinar acciones para el cumplimiento de sus fines y hacer efectivo el goce
y ejercicio de los derechos reconocidos en la Constitucion.”

El articulo 11 del Reglamento General a la Ley Organica para la Optimizacion y
Eficiencia de Tramites Administrativos, publicada en el Suplemento del Registro Oficial
Nro. 505, de 10 de junio de 2019, reformada el 14 de febrero 2020, establece como
atribuciones del Ministerio del Trabajo, en su calidad de entidad rectora del trabajo, las
que siguen:

"a. Establecer la metodologia para la gestion institucional y herramientas de gestion por
procesos y prestacion de servicios publicos de la Administracion Publica,

(...) d. Emitir normativas, metodologias, herramientas, lineamientos y evaluar la gestion
en materia de calidad y excelencia de servicio publico de las entidades y organismos de
la Administracion Publica.”

El Ministerio del Trabajo, en ejercicio de su rectoria en la materia, expidio el Acuerdo
Ministerial Nro. MDT-2025-163, mediante el cual se aprobo la Norma Técnica para la
Gestion de la Mejora Continua e Innovacion en el Sector Publico, publicada en el Registro
Oficial Nro. 158 el 6 de noviembre de 2025, misma que deroga toda normativa de igual
0 menor jerarquia que se le oponga, constituyéndose en el marco regulatorio obligatorio
para todas las entidades del sector publico a partir del 1 de enero de 2026.

La implementacion de la Norma Técnica ibidem, tiene como objetivos fomentar una
cultura de mejora continua e innovacion que promueva la experimentacion, la generacion
de soluciones creativas a problemas complejos y la sostenibilidad de resultados
impulsando la eficiencia en la gestion publica, incrementar la satisfaccion de los
segmentos de usuarios fortaleciendo su participacion, retroalimentacion y confianza; y,
asegurar la entrega de productos y servicios accesibles, eficientes y orientados a
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garantizar los derechos de los segmentos de usuarios, satisfaciendo sus necesidades,
expectativas y requerimientos y facilitando ademas el cumplimiento de sus obligaciones.

Ademas, el articulo 4 de la Norma Técnica ibidem establece lo siguiente: “El Ministerio
del Trabajo en cada periodo fiscal emitira las directrices para el cumplimiento y
aplicacion de la presente norma técnica por parte de las entidades publicas. Asimismo,
las definiciones de los términos utilizados y las metodologias de aplicacion constan
descritos y desarrolladas respectivamente, en los instrumentos técnicos emitidos para su
implementacion”.

7. Dimensiones y Procesos.

La Guia Metodologica identifica las dimensiones y los procesos a ser aplicados, asi como
las técnicas y herramientas minimas requeridas, orientadas a fortalecer las capacidades
técnicas de los servidores publicos responsables de su ejecucion. Asimismo, se
incorporan instrumentos técnicos basicos y de caracter transversal para procesos clave de
gestion, cuyo proposito es estandarizar las practicas institucionales en todo el sector
publico, promoviendo la eficiencia, la calidad y la mejora continua en la prestacion de
servicios.

DIMENSIONES PROCESOS

Del Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo Institucional.
De la maxima autoridad o su delegado.
Proceso de Conformacion del Comité de Calidad

Gobernanza y Liderazgo Proceso de Proponer Politicas
Proceso de Monitoreo de Politicas
Proceso de Evaluacion de Resultados de Politicas

De la méxima autoridad o su delegado.

Del responsable de la Planificacion y Gestion Estratégica o quien hiciere sus veces.
Del responsable de la administracion por procesos, servicios, calidad y gestion del
cambio o quien hiciere sus veces.

Del responsable de la unidad o proceso interno.

Proceso de Analisis del Entorno
Direccionamiento Estratégico Proceso de Alineacion Estratégica

Proceso de Analisis de Marco Legal

Del responsable de la administracion por procesos, servicios, calidad y gestion del
cambio o quien hiciere sus veces.
Del responsable de la unidad o proceso interno.
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Gestion por Procesos

Gestion de Servicios

Gestion de Mejora Continua e
Innovacion

Gestion del Cambio

Gestion de Riesgos

Gestion del Conocimiento

Ministerio del Trabajo

Proceso de Arquitectura / Procesos y Servicios

Proceso de Documentacion de Procesos y
Servicios

Proceso de Gestion Integral de Necesidades y
Capacidades Operativas

Proceso de Administracion y Asignacion
Operativa de Recursos

Proceso de Monitoreo, Mejora y Sostenibilidad
de Capacidades

Proceso de Disefio de Servicio

Proceso para Planificacion de la Publicacion de
Acuerdos de Niveles de Servicios

Proceso Elaboracion del Informe Técnico para

Carta de Servicios

Proceso de Seguimiento a la Carta de Servicios

Proceso de Analisis de Cumplimiento Normativo

Proceso de Planificacion de Autoevaluacion de
Capacidad de Procesos
Proceso de Autoevaluacion de Capacidad

Procesos para la implementacion del ciclo PHVA
Procesos de Gestion de la Innovacion

Proceso de Preparacion del Cambio

Proceso Implementacion del Cambio

Proceso de Implantacion del Cambio

Proceso Identificacion de Riesgos

Proceso Analisis de Riesgos

Proceso Evaluacion de Riesgos

Proceso Tratamiento de Riesgos
Proceso Monitoreo y Revision de Riesgos

Proceso de Gestion Documental del
Conocimiento

Proceso de Transferencia y Socializacion del
Conocimiento

Proceso de Retroalimentacion del Conocimiento

Tabla 1. Detalle de procesos por dimensiones.
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7.1 Gobernanza y Liderazgo

Alcance de la Dimension: La Dimension de Gobernanza y Liderazgo opera a nivel
institucional para la conduccion del Sistema de Mejora Continua, Innovacion y Gestion
del Cambio. Su alcance comprende la conformacion de instancias de coordinacion, la
formulacion y seguimiento de politicas, y la evaluacion de resultados de dichas politicas,
asegurando la direccion estratégica y la sostenibilidad del Sistema.

La Dimension de Gobernanza y Liderazgo articula la conduccion institucional del
Sistema de Control y Certificacion de Calidad de Servicio previsto en los articulos 280 al
284 del Reglamento General a la LOSEP, el cual se estructura mediante politicas, normas,
procedimientos e instrumentos orientados a garantizar la efectividad y productividad en
la prestacion de servicios publicos a la ciudadania. En este marco, el Ministerio del
Trabajo actia como autoridad rectora encargada de regular, evaluar y certificar el
cumplimiento de estdndares de calidad del servicio, asi como de promover mecanismos
de reconocimiento institucional, incentivos y programas de mejora continua. El Comité
de Gestion de Calidad complementa estas funciones a través del andlisis de resultados, la
integracion de iniciativas de mejora e innovacion y la formulacion de recomendaciones
para la toma de decisiones y la evaluacion institucional en materia de calidad del servicio.

A continuacion, se presenta el ciclo de implementaciéon de Politicas para la Mejora
Continua, Innovacion y Gestion del Cambio en el Sector Publico, procesos
correspondientes a la dimension de Gobernanza y Liderazgo:

Proponer

Monitorear

Iustracion 1. Ciclo de implementacion de Politicas para la mejora Continua, Innovacion y Gestion del
Cambio en el Sector Publico.

El Comité¢ de Gestion de Calidad o su instancia equivalente constituye el organo
articulador del Sistema de Mejora Continua e Innovacion, encargado de integrar y
coordinar las iniciativas institucionales relacionadas con la mejora continua, la
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innovacion y la transformacion. Para tal efecto, el Comité promovera la alineacion de
dichas iniciativas con la normativa vigente, evitando duplicidades y asegurando
coherencia metodologica en el uso de recursos institucionales.

Con base en el ciclo establecido, a continuacion, se presentan los procesos recomendados
para su implementacion:

7.1.1 Proceso de Conformacion del Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el
Desarrollo Institucional.

ENTRADAS

Marco normativo Politicas
Documentos institucionales
legales Documentacion
y normativas que que establece
regulan la creacion mision, vision y
del Comité. objetivos

relacionados con la
calidad de servicio.

Proceso
Actividades:

1. Convocatoria areunion: La maxima autoridad coordinala
reunion para la conformacion o actualizacion del Comité.

2. Elaboracion del acto administrativo: Redacciony
formalizacion del documento constitutivo.

3. Comunicacion interna: Difusion a toda la entidad a través
de los canales establecidos.

1. Acto administrativo:
Documento oficial que
formaliza la conformacion
del Comité.

Hustracion 2. Proceso de Conformacion del Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo
Institucional.
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Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Convocatoria a reunién: La maxima autoridad o su delegado, coordinara la
convocatoria a una reunidn para la conformacion o actualizacion del Comité de Calidad
de Servicio y Desarrollo Institucional.

2. Elaboracion del acto administrativo: Durante la reunion, se redactard y formalizara
el documento que constituya oficialmente el Comité de Calidad de Servicio y Desarrollo
Institucional. Si se requiere la conformacion de comités a nivel desconcentrado, se llevara
a cabo en cada Unidad Desconcentrada, los cuales deberan coordinar sus actividades con
el comité nacional. Dicho acto administrativo establecera la obligatoriedad de reuniones
trimestrales por parte del Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo
Institucional.

3. Comunicacion interna: Se informara a toda la entidad sobre la creacion del Comité y
sus objetivos a través de los canales de comunicacion establecidos, esta actividad se
trasladard para ejecucion de la unidad responsable de la comunicacion interna.

Técnicas y Herramientas Propuestas:
Herramienta/Técnica Descripcion

Reuniones de Trabajo Encuentros destinados a analizar y definir la estructura y
objetivos del Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el
Desarrollo Institucional.

Acto Administrativo Herramienta formal que se emite para oficializar la creacion
del Comité y garantizar su respaldo institucional.
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7.1.2 Proceso de Proponer Politicas por parte del Comité de Gestion de Calidad de
Servicio y el Desarrollo Institucional

w0
O
H=-

2

@

m
B

Proceso Proceso de Proceso de Proceso de Proceso de
evaluacion Andlisis de Monitoreo de Alineacion Autoevaluacion
resultados Cumplimiento politicas Estratégica de Capacidad

Normativo

1.Informe de 3.Informe de 4, 6. .

Evaluacionde cumplimiento: Recomendaciones Propuesta de Informe de

Resultados: de mejora: Integracion: Autoevaluacion:

Diagnéstico del

Identificael estado de Sugerencias Recomendaciones Resultados del

desempefioy los cumplimiento de derivadas del paraincorporar analisis de
procesos a mejorar politicas y normas monitoreo nuevas estrategias desarrollo de los
procesos.

2.
Recomendaciones
para innovacion:

Sugerencias para
innovacion

5.
Documentos de
evaluacion y Ajustes:

Resultados
estructurados de

evaluaciones
externas

« Revisar el informe de brechas y su alineacion
« Analizar los documentos

« Alinear objetivos con la politica

« Revisar los niveles establecidos

« Elaborar borradores de politicas

« Redactar propuestas

« Realizar ajustes a borradores

« Aprobar y formalizar las politicas

« Definir responsabilidades

- Establecer y documentar responsabilidades por rol
- Comunicar y socializar nuevas politicas

« Implementar nuevas politicas

« Desarrollar plan de capacitacion

- /

Matriz de
responsabilidad
RAC: Documento

Politicas:
Documentos
oficiales que

que define las
responsabilidades

de cadarol

establecen
directrices parala
mejora

Hustracién 3. Proceso de Proponer Politicas por parte del Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo
Institucional.
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Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Revision del informe de brechas y o planes: Analizar los documentos que detalla los
procesos no conformes y las recomendaciones para su mejora.

2. Alineacion de objetivos con la politica: Revisar los objetivos establecidos por la
entidad, que deban establecerse como politicas institucionales de implementacion.

3. Elaboracion de borradores de politicas: Redactar propuestas de politicas que
aborden las brechas identificadas y promuevan la mejora continua.

4. Consulta y validacion: Presentar los borradores de politicas a las partes interesadas
para obtener retroalimentacion y realizar ajustes segiin sea necesario.

5. Aprobacion final: Someter las politicas revisadas a la méxima autoridad para su
aprobacion oficial, quien debera gestionar la disponibilidad de recursos para la gestion
del cambio de los procesos de transformacion institucional.

6. Definicion de responsabilidades: Establecer y documentar las responsabilidades de
cada rol clave, incluyendo Planificacion y Gestion Estratégica, Administracion por
Procesos, y los responsables de las diferentes unidades.

7. Comunicacién de politicas: Informar a toda la entidad sobre las nuevas politicas y su
implementacién a través de los canales de comunicacion establecidos.

8. Capacitacion sobre nuevas politicas: Desarrollar e implementar un plan de
capacitacion que asegure que todo el personal comprenda y pueda aplicar las nuevas
politicas de manera efectiva.

Técnicas y Herramientas Propuestas

Herramienta/Técnica Descripcion

Reuniones de Trabajo Encuentros con miembros del Comité y partes interesadas
para analizar y elaborar propuestas de politicas.

Politicas para la Mejora ~ Herramienta que proporciona un marco normativo interno

de Servicios y Procesos para la toma de decisiones y la implementacion de

acciones.
Matriz de Competencia Para definir claramente las funciones y responsabilidades
RACI de cada involucrado en el proceso.
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7.1.3 Proceso de Monitoreo de Politicas por parte del Comité de Gestion de
Calidad de Servicio y el Desarrollo Institucional.

Proponer Politicas
ENTRADAS
1. Politicas: 2. Matrizde
Documentos oficiales que responsabilidades RACI:

establecen directrices Documento que define las

parala mejora de responsabilidades de cada

procesosy servicios, rol en laimplementacion
innovaciony gestion del de las politicas.
cambio.

- Recolectar datos: Supervisar el cumplimiento de
objetivos y presentar analisis al Comité.

- Analizar datos: Analizar informacion sobre el
cumplimiento de politicas.

- Andlisis de resultados: Comparar resultados con
politicas y determinar el nivel de cumplimiento.

1. Informe de Cumplimiento: 2. Recomendaciones de
Documento que resume el Mejora: Sugerencias para
estado del cumplimiento de abordar incumplimientos
las politicas y normas. detectados.

Ilustracion 4. Proceso de Monitoreo de Politicas por parte del Comité de Gestion de Calidad de Servicio
y el Desarrollo Institucional
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Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Recolectar Datos: El responsable de la administracion por procesos, servicios, calidad
y gestion del cambio o quien hiciere sus veces, debera supervisar periodicamente el
cumplimiento de los objetivos relacionados con la gestiéon de la mejora continua e
innovacion y la gestion del cambio de los procesos de transformacion; informacion que
sera proporcionada por el responsable del proceso interno quien gestiona el desempeio
de sus procesos y servicios a fin de garantizar su eficaz y eficiente ejecucion.

2. Analizar Datos: El responsable de la Planificacion y Gestion Estratégica, o quien haga
sus veces, tendra la responsabilidad de garantizar el cumplimiento de las politicas,
objetivos e indicadores relacionados con la gestion de la mejora continua, innovacion,
gestion del cambio, los procesos de transformacion y los estdndares de calidad de la
entidad. Esto incluira la consideracion de los niveles desconcentrados y/o la presencia en
territorio. Debera informar peridodicamente a la maxima autoridad o su delegado sobre los
resultados alcanzados. Ademads, analizard la informacion sobre el cumplimiento de las
politicas y normas, contrastandola con los resultados obtenidos por el responsable de la
administracion de procesos, servicios, calidad y gestion del cambio, o quien haga sus
veces, antes de informar al Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo
Institucional.

3. Analisis de Resultados: El Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo
Institucional Comparara los resultados obtenidos con las politicas establecidas y
determinar el nivel de cumplimiento y proponer nuevas politicas segun el proceso
correspondiente.

Técnicas y Herramientas Propuestas

Herramienta/Técnica  Descripcion

Matriz de Herramienta que permite identificar y documentar no

Cumplimiento conformidades, asi como las recomendaciones necesarias
para su mejora.
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7.1.4 Proceso de Evaluacion de Resultados de Politicas por parte del Comité de
Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo Institucional

Proceso de Alineacion
Estratégica

1. Objetivos e Indicadores: Documentacion
: que define los objetivos estratégicos y
; métricas asociadas.

Actividades:

- Definicion de Objetivos e Indicadores: Establecer los objetivos y métricas
para medir el desempeiio.

- Recoleccion de Datos: Recopilar informacion relevante sobre el
desempeiio de procesos y servicios.

- Analisis Comparativo: Evaluar los resultados obtenidos frente alos
objetivos establecidos.

- Documentacion de Resultados: Elaborar uninforme que resumalos
hallazgos de la evaluacién.

1.Informe de Evaluacion de 2. Recomendaciones de Mejorae
Resultados: Documento Innovacion: Propuestas para
que detalla los hallazgos de optimizar procesos y servicios, a
la evaluacion y suimpacto traves del ciclo de mejora continua
en la mejora continua. o innovacion.

Iustracion 5. Proceso de Evaluacion de Resultados de Politicas por parte del Comité de Gestion de
Calidad de Servicio y el Desarrollo Institucional

Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Definicion de Objetivos e Indicadores: El Comité de Gestion de Calidad de Servicio
y el Desarrollo Institucional, establecera los objetivos y métricas que se utilizaran para
medir el desempenio del sistema de gestion para la mejora continua y contintia con las
siguientes actividades.
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2. Recoleccion de Datos: Recopilar informacion relevante sobre el desempefio de
procesos y servicios.

3. Analisis Comparativo: Evaluar los resultados obtenidos frente a los objetivos
establecidos.

4. Documentacion de Resultados: Elaborar un informe que resuma los hallazgos de la
evaluacion, a fin de proponer iniciar con la propuesta de politicas en el correspondiente
proceso.

Nota Aclaratoria: Los resultados del proceso de evaluacion constituyen insumo para los
mecanismos de certificacion, reconocimiento institucional, ranking de calidad de servicio
y programas de mejoramiento de la gestién previstos en los articulos 283 y 284 del
Reglamento General a la LOSEP.

Técnicas y Herramientas Propuestas

Herramienta/Técnica Descripcion

Anédlisis de Desempefio Métodos estadisticos para evaluar resultados.

Matriz de Evaluacion Herramienta que ayuda a comparar resultados con
estandares.

Software de BI (Business Herramientas que permiten la visualizacion de datos y

Intelligence) analisis de rendimiento.

’ i



i ?&REPUBUCA Ministerio del Trabajo
~)), DEL ECUADOR

A

7.2 Direccionamiento Estratégico.

Alcance de la Dimension: La Dimension de Direccionamiento Estratégico opera a nivel
del Sistema institucional, con la finalidad de habilitar la alineacidon del Sistema con el
entorno, la planificacion estratégica y el marco normativo vigente. Su alcance comprende
el analisis del entorno, el analisis del marco legal aplicable y la alineacion estratégica de
las iniciativas del Sistema, asegurando la coherencia entre la planificacion nacional, la
planificacion institucional y la gestion de procesos y servicios.

Esta dimension establece lineamientos estratégicos que orientan a toda la entidad, por lo
que su aplicacion se proyecta de forma transversal hacia los niveles institucionales, de
procesos y de servicios, garantizando que la ejecucion operativa mantenga coherencia
con los objetivos estratégicos institucionales y nacionales.

En este sentido:

A nivel de Sistema institucional, asegura la articulaciéon con el Plan Nacional de
Desarrollo, la normativa vigente y las politicas publicas.

A nivel de Entidad, orienta la planificacion estratégica institucional, la definicién de
objetivos estratégicos, OKR y KPI institucionales.

A nivel de Procesos y Servicios, establece los criterios estratégicos que deben ser
observados en la gestion operativa, la prestacion de servicios y la asignacion de recursos,
sin intervenir directamente en la ejecucion operativa de cada proceso.

La Dimension de Direccionamiento Estratégico actia como el mecanismo de conexion
entre la estrategia institucional y la operacion, permitiendo que la gestion por procesos,
la gestion de servicios y la mejora continua se desarrollen en coherencia con los objetivos
estratégicos definidos.

A continuacién, se presenta los procesos correspondientes a la dimension de
Direccionamiento Estratégico:
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7.2.1 Proceso de Analisis del Entorno

Analisis de Requerimiento

Normativo

emmme e eeeeeee ENTRADAS S s
' i
1 l.Documentacioninterna 2.Informacion de 3.Expectativas de 4.Requerimientos H
1 Politicas, procedimientos contexto usuarios Normativos .
. y procesos actuales Datos sobre el entorno Resultados de encuestas Documento final con .
H organizacional o entrevistas requisitos y analisis .
b e e o e e e e e e e e e e e e e e e m e e m e e m— e e a

Actividades:

« Andlisis del contexto interno: Evaluar estructura, recursos y

capacidades

« Analisis del contexto externo: Identificar factores externos

relevantes

«Identificacion de partes interesadas: Reconocer grupos y sus

expectativas

«Elaboracion de un informe de analisis: Documentar hallazgos y

recomendaciones

1.Informe de analisis del 2 Estrategias CAME 3.Mapade partes
entorno. Estrategias derivadas interesadas
Documento con hallazgos del analisis FODA Documento que identifica
y recomendaciones partes interesadas y sus

necesidades

Tlustracion 6. Proceso de Analisis del Entorno
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Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Analisis del contexto interno: Evaluar la estructura organizacional, los recursos
disponibles, las capacidades del personal, los procesos existentes y los resultados
obtenidos. Esta evaluacion es fundamental para identificar las fortalezas y debilidades de
la entidad.

2. Analisis del contexto externo: Identificar factores externos que pueden influir en la
entidad, como regulaciones, tendencias sociales y tecnologicas. Este anélisis es clave para
detectar oportunidades y amenazas que puedan impactar la operacion.

3. Identificacion de partes interesadas: Reconocer a los grupos y personas que tienen
interés en la entidad, asi como sus necesidades y expectativas. Este reconocimiento
facilita una alineacién mas efectiva entre los objetivos de la entidad y las demandas del
entorno, siendo compromiso del responsable de la Planificacion y Gestion Estratégica o
quien hiciere sus veces el asegurar la consideracion de la expectativa y percepcion de los
segmentos de usuarios y requerimientos de las partes interesadas.

4. Elaboracion de un informe de analisis: Documentar los hallazgos del analisis del
entorno, incluyendo recomendaciones especificas para la mejora continua e innovacion.
Este informe servird como guia para la toma de decisiones estratégicas.

Herramientas y Técnicas Propuestas:

Herramienta/Técnica Descripcion

FODA Herramienta utilizada para identificar fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas que afectan a la entidad y su
entorno.

Encuestas M¢étodos de recoleccion de informacion que permiten obtener
datos directos de los usuarios y partes interesadas sobre sus
necesidades.

Focus Groups Organizacion de reuniones con responsables de la unidad o
proceso interno para obtener retroalimentacion y generar
discusiones.

CAME Estrategia que proporciona un marco para desarrollar
acciones especificas basadas en los hallazgos del analisis
FODA.

Mapa de Partes Herramienta para identificar, clasificar y analizar a los

Interesadas interesados.
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7.2.2 Proceso de Alineacion Estratégica.

Proceso de Analisis del

Entorno

Ministerio del Trabajo

Linforme de analisis del 2.Estrategias CAME: 3.Mapa de partes
entorno: Documento que Estrategias derivadas del interesadas: Documento
detalla los hallazgos del analisis FODA. que identifica a las partes

analisis.

interesadas.

Actividades:

« Establecimiento de objetivos y metas.

« Verificacion de estrategias, objetivos e indicadores.

« Elaboracion de objetivos e indicadores.

« Establecimiento de métodos de seguimiento.

« Evaluacion y ajustes.

« Desarrollo de una propuesta de integracion de nuevas estrategias.

2. Documento de
Evaluacion y Ajustes:
Analisis de objetivos,

indicadores y recursos.

1. Objetivos e
Indicadores:
Documentacion que
define los objetivos y
métricas.

3. Propuesta de
Integracion de Nuevas
Estrategias:
Recomendaciones para
nuevas estrategias.

Hustracién 7. Proceso de Alineacion Estratégica.
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Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Definicion de objetivos y resultados clave (OKR): Definir los objetivos estratégicos
y los resultados clave asociados a cada linea de gestion, asegurando coherencia con los
instrumentos de planificacion institucional. Para maximizar la efectividad, los objetivos
deben formularse bajo criterios SMART.

2. Verificacion de alineacion estratégica: Verificar la coherencia entre los objetivos,
resultados clave e indicadores (KPI) con la planificacién institucional y operativa,
conforme al Articulo 14 de la Norma Técnica, asegurando su vinculacion con la mision,
vision y metas institucionales.

3. Identificacion y elaboracion de indicadores de desempefio (KPI): Documentar los
KPI aplicables segin su alcance, distinguiendo entre:
KPI Estratégicos (Lineas de Gestion, institucionales), KPI de Procesos, KPI de Servicios.

Estos indicadores permiten evaluar el desempefio institucional, operativo y la calidad del
servicio, conforme al literal (b) del Articulo130 de la LOSEP.

4. Establecimiento de métodos de seguimiento y medicién: Definir los mecanismos,
fuentes de informacion, periodicidad, formatos y responsabilidades para la recoleccion
de datos, asegurando trazabilidad y consistencia.

5. Evaluacion y ajustes: Analizar el desempefio de los indicadores respecto a los
objetivos institucionales, identificando brechas, restricciones y oportunidades de mejora.
Este andlisis constituye insumo para la toma de decisiones basada en evidencia y para el
ciclo de mejora continua.

6. Integracion de mejoras estratégicas: Elaborar propuestas destinadas a mejorar
procesos, servicios o lineas de gestion, incorporando nuevas estrategias, mecanismos de
coordinacion o ajustes operativos que contribuyan al cumplimiento de los objetivos y a
la generacion de valor publico.

Técnicas y Herramientas Propuestas:

Herramienta/Técnica Descripcion
Metodologia SMART  Mc¢étodo que permite establecer objetivos claros y alcanzables
en la planificacion.

Técnicas de Para guiar las sesiones de andlisis y discusion, asegurando
Facilitacion que todos los puntos de vista sean considerados.

Analisis Cuantitativoy = Métodos para interpretar los datos obtenidos, identificando
Cualitativo patrones y tendencias.

Software de Gestion de Para planificar, ejecutar y monitorear las acciones
Proyectos estratégicas de forma organizada.

Ministerio del Trabajo

34 £ NUEVO

FLUADOR



= REPUBLICA Ministerio del Trabajo

[ . |
& )/, DEL ECUADOR

7.2.3 Proceso de Analisis de Marco Legal.

—

ENTRADAS

1. Documentos 2. Politicas Internas:
Normativos: Leyes, Documentacion existente
reglamentos, normasy que reflejalos
estandares aplicables al procedimientos actuales
sector. de la entidad.
Actividades:

» Recoleccion de Informacion.

« Evaluacion de Impacto.

» Documentacion de Requerimientos.
« Revision y Validacion.

1. Requerimientos Normativos: Documento
final con los requerimientos normativos, su
andlisis y recomendaciones.

Ilustracion 8. Proceso de Analisis de Marco Legal.
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Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Recoleccion de Informacion: Identificar las normativas relevantes segun el sector y
area de operacion de la entidad.

2. Evaluacion de Impacto: Analizar cada normativa recopilada para determinar su
impacto en la entidad.

3. Documentaciéon de Requerimientos: Redactar un documento que contenga todos los
requerimientos normativos identificados, junto con su andlisis y recomendaciones.

4. Revision y Validacion: Presentar el documento a las partes interesadas para su revision
y aprobacion.

Nota Aclaratoria: Vinculacion Normativa, Competencias y Reglas de Negocio

El analisis del marco legal constituye un insumo técnico para la identificacion de reglas
de aplicabilidad institucionales, entendidas como obligaciones, condiciones o
restricciones normativas que gobiernan la ejecucion de procesos publicos. Estas reglas se
derivan de la normativa aplicable, se ejecutan a través de los procesos institucionales y
pueden ser implementadas mediante sistemas de informacion o mecanismos de control
operativo.

En este contexto, el analisis normativo aporta elementos para la definicion o actualizacion
de la matriz de competencias institucionales, permitiendo establecer responsabilidades
organizacionales alineadas con las disposiciones legales vigentes, sin sustituir los
instrumentos formales de estructuracion organizacional.

Técnicas y Herramientas Propuestas:

Herramienta/ Descripcion

Técnica

Entrevistas Herramienta que permite obtener informacion de la normativa
aplicable, con los responsables de ejecucion de los diferentes
procesos.

Encuestas M¢étodos para andlisis documental que permiten obtener
informacion relevante a través de cuestionarios a los
involucrados.

Analisis Documental ~ Evaluacion de documentos normativos y su relacion con las
practicas de la entidad, identificando brechas y oportunidades
de mejora.
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7.3 Gestion por Procesos.

Alcance de la Dimension: La Dimension de Gestion por Procesos se aplica a nivel
operativo e institucional para la arquitectura, documentacion, asignacion de recursos,
sostenibilidad y mejora de procesos y servicios. Su alcance comprende la definicion de
arquitecturas abstractas, la documentacion y caracterizacion de procesos y servicios, la
gestion de capacidades operativas y la administracion de recursos necesarios para su
ejecucion.

A continuacion, se presenta los procesos correspondientes a la dimension de Gestion por
Procesos:
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7.3.1 Proceso de Arquitectura / Procesos y Servicios.

competencia.

Alineacién de Alineacién
Requerimiento Estratégica
Normativo
ST TTTTTTTTTTTTTTTT TR TTTT ENTRADAS s 1
1
: 1. Requerimientos . . '
! Normativos: 2, Dos:umentacwn 3. Expecta.tlvas de 4. Objetivos e '
: Documento final que . Interna: usuarios: Indicadores: !
1 detalla todos los Politicas, procefjlmlentos Informaf:lon sobre Documentacién que '
' requerimientos y procesos existentes. nece3|dat_jes y define objetivos y :
' normativos identificados. expectativas. métricas. '
- :
Actividades del Proceso: « Construccion de redes de valor
- l[dentificacion de competencias - Clasificacion de servicios
- Desagregacion en lineas de gestiéon « Andlisis de trdmites asociados
e L sauons :
1
: 1. Servicios por 2. Taxonomia de 3.Fichas de 4. Redes de Valor: 5. Caracterizacion 6. Catalogo de
1 competencia: servicios: servicio: Representacion de procesos: procesos:
1 Documento que Clasificacién Detalle del servicio visual de Descripcién Documento que
' visualizala organizada de los contramitesy interrelaciones detallada de los visualizala
: estructurade servicios ofrecidos. requisitos. entre procesos. procesos. estructura de
1 Sservicios por procesos.
1
1

Iustracion 9. Proceso de Arquitectura / Procesos y Servicios
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Adicionalmente, se presentan las actividades recomendadas en detalle para llevar a cabo
este proceso, actividades a cargo del responsable de la administracion por procesos,
servicios, calidad y gestion del cambio o quien hiciere sus veces:

e Identificacion de competencias: Para identificar y documentar las competencias
institucionales como base del proceso de gestion, se deben realizar dos acciones clave:

a. Revisar la matriz de competencias institucionales vigente, enfocandose en la
funcion ejecutiva y, en el caso de entidades con competencias equivalentes,
analizar la matriz temética correspondiente;

b. Validar estas competencias en funcién del marco normativo y las atribuciones
especificas asignadas a la institucion, asegurando asi que las capacidades
identificadas se alineen con los requisitos legales y operativos establecidos.

2. Desagregacion en lineas de gestion: Para ejecutar esta actividad, se debe
descomponer cada competencia en lineas de gestion mediante un analisis detallado
principalmente de su alcance y tipo de administrados. Posteriormente, es crucial verificar
las disposiciones legales y normativas pertinentes, para continuar determinando las
atribuciones asociadas a cada linea de gestion, identificando procesos, productos o
servicios, y consolidando un catdlogo de procesos. Finalmente, se deben documentar los
procesos asociados, especificando su proposito, beneficiarios, areas responsables y la
normatividad aplicable, lo que permitird una implementacion efectiva y alineada con las
competencias institucionales.

3. Construccion de redes de valor: Para construir redes de valor, es fundamental
establecer conexiones entre los diferentes procesos, visualizando sus interrelaciones y
creando un modelo que demuestre como cada proceso contribuye al objetivo general. Esto
implica relacionar cada proceso segun las atribuciones que lo respaldan, identificar sus
entradas, actividades y salidas, y analizar las interrelaciones para detectar sinergias y
puntos de convergencia. A continuacion, se debe disefiar un modelo de redes de valor que
refleje el alcance definido, asegurando la coordinacidn entre los procesos internos (back
office) y los de atencién al usuario (front office), ajustando los procesos adjetivos segiin
los recursos disponibles y los procesos gobernantes seglin los controles internos de cada
linea de gestion establecida, dichos procesos se estableceran mediante un ciclo de
gobierno, control y gestion. Finalmente, se validard este modelo con las dareas
responsables, realizando los ajustes necesarios para optimizar su efectividad.

4. Clasificacion de servicios: Para clasificar los servicios ofrecidos, es esencial

organizarlos en una taxonomia clara y coherente que optimice la gestiéon y garantice el
cumplimiento normativo. Esto implica consolidar los servicios identificados por
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competencias y estructurarlos en un primer nivel de taxonomia, agrupandolos por tipo de
servicio. Los servicios clasificados por competencia formaran el segundo nivel de la
taxonomia como "Casos". En caso de variaciones en los productos, se descompondran los
servicios en diferentes "Casos". Todos los servicios requeriran al menos un caso, el cual
debe reflejar la variacion del producto tangible o intangible.

5. Analisis de tramites asociados: Examinar los tramites vinculados a cada servicio,
asegurando que todos los requisitos y la informacidén necesaria estén documentados y
sean facilmente accesibles.

Técnicas y Herramientas Propuestas
Herramienta/Técnica Descripcion

Herramienta para mapear y documentar las
Matriz  de  Servicios  por competencias institucionales y sus lineas de gestion,

Competencias asi como mantener un reporte de servicios por
competencias.

Diagrama de arbol Herramienta que permite descomponer las
competencias en lineas de gestion.

Mapa de Partes Interesadas Es una herramienta que permite identificar y

clasificar a las partes interesadas segun su nivel de
influencia y su interés en el proceso o sistema.

Focus Groups Organizacion de reuniones con los responsables de
la unidad o proceso interno para obtener
retroalimentacion directa y generar discusiones
enriquecedoras en el levantamiento de informacion.

Entrevistas Herramienta que permite obtener informacion sobre
los diferentes procesos que se ejecutan en la
institucion.

Software de gestion de procesos Herramientas digitales que permiten visualizar y
gestionar procesos y servicios de manera mas
eficiente.

IDEF 0 Técnica para la modelizacion de sistemas que ayuda
a representar graficamente los procesos y sus
interacciones.

Matriz Taxonomia Servicios Herramienta que permite descomponer los servicios
a nivel de casos y requisitos.

Ficha de Servicios Herramienta que permite documentar los servicios
identificados.

Catélogo de Procesos Herramienta que permite descomponer los procesos
en niveles macroprocesos y procesos.

Caracterizacion de Procesos Herramienta que permite analizar los procesos y su
interaccion con el entorno de la entidad,
promoviendo la estandarizacion y mejora continua.
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7.3.2 Proceso de Documentacion de Procesos y Servicios.

Analisis de
Requerimiento
Normativo

Alineacion Estratégica

1. Requerimientos 2. Objetivos e

Normativos: indicadores:
Normativas y Documentacion de
regulaciones a objetivos
considerar. estratégicosy
métricas.

ENTRADAS

3. Servicios por 4, Taxonomia de

competencia: servicios:
Documento que Clasificacion
visualizala organizada de los
estructurade servicios
servicios. ofrecidos.
Actividades:

« Capacitacion interna
« Identificacion de Procesos y Servicios
- Validacion de Procesos y Servicios

1. Politicas y Procedimientos
Documentados: Documentacion
formal que establece politicas y

procedimientos operativos.

5. Fichas de servicio:
Detalla del servicio
con tramites y
requisitos.

Ministerio del Trabajo

Arquitectura/Procesos

y Servicios

6. Redes de Valor:
Visualizacion de
interrelaciones
entre procesos.

7. Caracterizacion
de procesos:
Descripcion
detallada de los

procesos asociados.

« Desarrollo de Politicas y Procedimientos
« Elaboracion de Diagramas de Flujo

« Documentacion de Procesos

- Capacitacion del Personal

2. Manual de Procesos:
Documento integral que recopila
informacion relevante sobre los

procesos.

Tlustracion 10. Proceso de Documentacion de Procesos y Servicios
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Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Capacitacion Interna: El responsable de administracion por procesos, servicios,
calidad y gestion del cambio o quien hiciere sus veces, capacitard a los responsables de
cada unidad o proceso interno sobre la gestion efectiva de procesos y servicios, y dara
lineamientos generales para su implementacion.

2. Identificacion de Procesos y Servicios: Los responsables de cada unidad o proceso
interno, llevardn a cabo la documentacion de sus procesos y servicios especificos,
asegurando que se recojan todos los aspectos relevantes alineados a las competencias
propias de cada entidad.

3. Verificacion de Procesos y Servicios: El responsable de administracion por procesos,
servicios, calidad y gestion del cambio o quien hiciere sus veces, comprobaran los
procesos identificados por los responsables de cada unidad o proceso interno, con el fin
de alinear la arquitectura institucional.

4. Desarrollo de Politicas y Procedimientos: Los responsables de cada unidad o proceso
interno, crearan documentos que definan de manera clara las politicas y procedimientos
que guiaran la ejecucion de los procesos, estableciendo directrices especificas para su
implementacién, documentos que seran aprobados por cada responsable de la unidad o
proceso interno.

5. Elaboracion de Diagramas de Flujo: Se utilizard la notacion BPMN para representar
visualmente los procesos, lo que facilitard la comprension y la comunicacion entre los
involucrados.

6. Documentacion de Procesos: Se desarrollard un manual que compile toda la
informacion sobre los procesos, incluyendo roles, responsabilidades y pasos a seguir,
asegurando que esté facilmente accesible. Los manuales pueden ser gestionados de forma
general o por lineas de gestion.

7. Capacitacion del Personal: Se proporcionard formacion a todo el personal

involucrado sobre los nuevos procedimientos, garantizando que cada servidor publico
comprenda sus funciones y responsabilidades en el marco de los nuevos procesos.
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Técnicas y Herramientas Propuestas

Herramienta/Técnica Descripcion
Politicas y/o Documentos que guian el comportamiento y la ejecucion
Procedimientos dentro de la entidad.

Mapeo de Procesos

Representacion visual estdndar para representar procesos,

facilitando su analisis y comprension.

Compilacion detallada de todos los procesos y servicios,

que incluye descripciones, roles y responsabilidades.

Blueprinting o Plano de ~ Técnica que permite visualizar la experiencia del usuario y

Servicio los procesos asociados a los servicios ofrecidos,
asegurando una alineacion efectiva con las expectativas
del usuario.

Manual de Procesos

7.3.3 Proceso de Gestion Integral de Necesidades y Capacidades Operativas

Proceso de Arquitectura /Procesos y Servicios

ENTRADAS

1. Redes de Valor:
Representacion visual de
interrelaciones entre
procesos.

2. Caracterizacion de
procesos: Descripcion
detallada de los procesos.

«|dentificar necesidades de recursos

« Planificar recursos por tipo

« Evaluar capacidades operativas

« Alinear recursos con estructura y procesos

&

1. Plan de recursos ‘ ‘ 2. Informe de evaluacion

institucionales de capacidades

Tlustracion 11. Proceso de Gestion Integral de Necesidades y Capacidades Operativas
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Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Identificar necesidades de recursos: El responsable de la unidad o proceso interno
debera levantar informacion sobre las necesidades especificas de recursos (humanos,
tecnologicos, financieros, informaticos, de informacién) requeridos por cada proceso
institucional, considerando su criticidad, carga operativa y nivel de especializacion.

2. Planificar recursos por tipo: Con base en el levantamiento anterior, se estructurara
un plan de provision de recursos diferenciando por tipo, estableciendo prioridades de
asignacion y considerando la alineacion con el POA y los objetivos estratégicos
institucionales.

3. Evaluar capacidades operativas: Se deberd analizar la suficiencia, disponibilidad y
pertinencia de las capacidades institucionales existentes, incluyendo infraestructura,
herramientas, competencias y soporte operativo. Esto permitird detectar brechas y
orientar medidas de fortalecimiento.

4. Alinear recursos con estructura y procesos: Se revisard la coherencia entre la
estructura organizacional, los procesos definidos y la asignacioén de recursos, con el fin
de garantizar trazabilidad, sostenibilidad operativa y soporte adecuado a los procesos
sustantivos y gobernantes.

Técnicas y Herramientas Propuestas

Herramienta/Técnica  Descripcion

Plan de Accion Instrumento que permite documentar y clasificar las
necesidades especificas de recursos requeridas por cada
proceso institucional. Facilita la trazabilidad de las
solicitudes y su priorizacion.

Plan de recursos Documento técnico que organiza la planificacion de

institucionales recursos por tipo (humanos, tecnologicos, financieros,
informdticos, de informacion) y por nivel de criticidad.
Orienta la toma de decisiones operativas y presupuestarias.

Fichas de evaluacion de Formularios que permiten registrar y calificar la

capacidades disponibilidad, suficiencia y pertinencia de los recursos
existentes, con base en criterios técnicos, organizacionales y
operativos.

Focus Groups Organizacion de reuniones de andlisis y validacion, en los

que participan responsables de procesos, planificacion y
talento humano para consensuar necesidades y capacidades.
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7.3.4 Proceso de Administracion y Asignacion Operativa de Recursos.

Proceso de Gestion Integral de Necesidades
y Capacidades Operativas

ENTRADAS

1. Plan de recursos institucionales

« Mantener catalogos técnicos actualizados
« Verificar estandarizacion y codificacion

« Coordinar provision de recursos

» Documentar asignacion y disponibilidad

1. Catalogos técnicos 2. Registro documentado
institucionales de asignaciones

Iustracion 12. Proceso de Administracion y Asignacion Operativa de Recursos

Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Mantener catalogos técnicos actualizados: El responsable de la unidad o proceso
interno debera revisar y actualizar periddicamente los catdlogos técnicos institucionales
que incluyen perfiles, herramientas, conocimientos y otros recursos y/o capacidades. Esto
garantiza que los datos utilizados en la asignacion de recursos estén vigentes y completos.
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2. Verificar estandarizacion y codificacion: Se debe asegurar que todos los elementos
incluidos en los catdlogos técnicos sigan un formato estandarizado, con codificacion
unica y categorizacion clara, respetando la taxonomia institucional definida para procesos
y servicios.

3. Coordinar provision de recursos: Se ejecutaran acciones para garantizar la
disponibilidad y distribucion efectiva de los recursos operativos (como herramientas de
trabajo, licencias, perfiles funcionales, etc.), en coordinacion con las unidades
administrativas responsables de su gestion.

4. Documentar asignacion y disponibilidad: Toda provision de recursos debe ser
registrada mediante instrumentos trazables (sistemas, formatos, actas u oficios), conforme
a las prioridades institucionales.

Técnicas y Herramientas Propuestas

Herramienta/Técnica  Descripcion

Catélogos técnicos Documentos o bases de datos que clasifican los perfiles,

institucionales herramientas, licencias y demds recursos no patrimoniales,
facilitando su administracion y consulta.

Sistemas de gestion de  Plataformas que permiten registrar, consultar y actualizar la

recursos asignacion y disponibilidad de recursos.
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7.3.5 Proceso de Monitoreo, Mejora y Sostenibilidad de Capacidades.

Proceso de Administraciony
Asignacion Operativa de Recursos

ENTRADAS

1. Catalogos técnicos institucionales

« Monitorear desempefio y eficiencia

» Aplicar mecanismos de control operativo
«ldentificar ajustes y brechas

« Actualizar planes e instrumentos de gestion

1. Reportes de eficiencia operativa
2. Planes de fortalecimiento ajustados
3. Instrumentos actualizados

Iustracion 13. Proceso de Monitoreo, Mejora y Sostenibilidad.
Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Monitorear desempefio y eficiencia: Se deberan establecer indicadores clave de
desempetio (KPI) relacionados con la utilizacion, cobertura, disponibilidad y vigencia de
los recursos operativos. El monitoreo debe basarse en informacion confiable y periddica
que permita analizar tendencias y detectar desviaciones.

2. Aplicar mecanismos de control operativo: Se implementaran controles internos
formales (listas de verificacion, revisiones cruzadas, alertas automaticas, auditorias
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internas) para verificar el cumplimiento de parametros definidos, prevenir errores
operativos o detectar fallos en el uso de los recursos.

3. Identificar ajustes y brechas: Con base en los resultados del monitoreo y control, se
realizard un analisis de brechas entre la situacion actual y los niveles optimos de
desempefio. Esto permitird formular propuestas de mejora, redistribucion, refuerzo o
renovacion de capacidades.

4. Actualizar planes e instrumentos de gestién: Los instrumentos de planificacion
operativa (planes de fortalecimiento, catalogos técnicos, inventarios funcionales) deberan
ser revisados y ajustados periodicamente, considerando los hallazgos del monitoreo, los
cambios en la demanda, y las nuevas disposiciones normativas o tecnologicas.

Técnicas y Herramientas Propuestas

Herramienta/Técnica Descripcion

Indicadores Meétricas disefiadas para medir la eficiencia, disponibilidad,
utilizacion y cobertura de los recursos operativos.

Dashboard Herramientas visuales para presentar los indicadores de
desempeifio en tiempo real y facilitar la toma de decisiones.

Checklist Mecanismos sistematicos para aplicar control operativo sobre
el uso de recursos institucionales.

Analisis de brechas Técnica para comparar la capacidad actual con los niveles

operativas deseados o requeridos, a fin de detectar necesidades de ajuste.

Planes de Documentos técnicos que establecen las acciones requeridas

fortalecimiento para mejorar capacidades institucionales.

operativo

Catalogos técnicos Instrumentos que reflejan el estado vigente de los recursos

institucionales disponibles, sus caracteristicas y estado de uso.

Focus Groups Espacios de coordinacion entre 4reas para presentar
resultados del monitoreo, validar brechas y definir planes de
accion.

7.4 Gestion de Servicios.

Alcance de la Dimension: La Dimension de Gestion de Servicios se aplica a nivel
operativo para el disefio, formalizacion y seguimiento de servicios institucionales. Su
alcance comprende el disefio de servicios, la gestion de acuerdos de nivel de servicio, la
elaboracion de informes técnicos para cartas de servicios y el seguimiento de los
compromisos establecidos con los usuarios.

A continuacion, se presenta los procesos correspondientes a la dimension de Gestion de
Servicios:
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7.4.1 Proceso de Diseno de Servicio.

Proceso de Analisis Proceso de Proceso de Arquitectura/  Proceso de Analisis

del Entorno Alineacion Procesos y Servicios del Marco Legal
Estratégica

ENTRADAS

1. Mapa de partes 2. Requerimientos 3.Fichas de 4. Objetivos e
interesadas: Normativos: Servicio: Indicadores:
Documento que Documento final con Detalle del Documentacion que
identifica partes requerimientos Servicio con define objetivosy
interesadas y sus normativos, su analisis tramitesy métricas.
necesidades. y recomendaciones. requisitos.
Actividades: « Diseiiar flujo operativo
«Identificar requerimientos « Establecer estandares e indicadores
« Definir alcance y caracteristicas « Validar factibilidad y documentar

. Servicio disefiado y 3. Indicadores
documentado: Ficha clave del servicio:
técnica, Plano del 2. Estandares de KPI, nivel de
Servicio. calidad definidos: satisfaccion,
Tiempos, canales, cumplimiento.

compromisos.
Tlustracion 14. Proceso de Disefio de Servicio

Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Identificacion de Requerimientos del Servicio: Se analizan las necesidades de los
usuarios y las partes interesadas, considerando el mapa de partes interesadas, demandas
recurrentes, solicitudes o reclamos.
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2. Definicion del Alcance y Caracteristicas del Servicio: Se establecen los elementos
esenciales del servicio (objetivo, beneficiarios, canales de atencion, requisitos,
restricciones), considerando las fichas de servicio existentes.

3. Diseiio del Flujo Operativo del Servicio: Se modela el proceso de prestacion del
servicio en fases, pasos, responsables y puntos de contacto con el usuario. Esto incluye el
disefio de BPMN o mapas del servicio.

4. Establecimiento de Estiandares e Indicadores de Calidad: Se definen tiempos de
respuesta, niveles de servicio (SLA), criterios de calidad, y los KPIs relacionados,
vinculdndolos con los objetivos estratégicos.

5. Validacion de Factibilidad Técnica y Operativa: Se revisan capacidades
institucionales, normativa vigente, recursos disponibles y sostenibilidad del servicio
disefado.

6. Documentacion del Servicio para Aprobacion: Se genera una ficha técnica con el
detalle estructurado del servicio, flujograma, compromisos de calidad e indicadores, para
su revision y validacion institucional.

Técnicas y Herramientas:

Herramienta/Técnica Descripcion

Mapa de Partes Identificacion de actores relevantes, necesidades y
Interesadas expectativas que influyen en el disefo del servicio.
Ficha de Servicio Plantilla que estructura los elementos del servicio: nombre,

alcance, requisitos, canales, tiempos, etc.

Blueprinting o Plano Representacion visual de los pasos del servicio, puntos de

de Servicio contacto y responsables.

Dashboard Registro de métricas clave que permiten evaluar la eficiencia
y eficacia del servicio disefiado.

Matriz de Estdndares =~ Documento donde se establecen los compromisos de calidad

de Calidad (tiempo, accesibilidad, satisfaccion).

Focus Groups Espacios colaborativos para validar con equipos internos las
caracteristicas del servicio.
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7.4.2 Proceso para la Planificacion de la Publicacion de Acuerdos de Niveles de

Servicios
ENTRADAS

1. Resultados de Autoevaluacion
Informes que reflejan el desempeno de los procesos internos

Actividades:

« Definicion de Acuerdos de Niveles de Servicio:
Establecer los parametros y compromisos

« Planificacion de la Publicacion: Elaborar un cronograma
con etapas de revision y aprobacion

1. Plan de Publicacion
Documento que detalla el cronogramay
actividades para la publicacion de la Carta
institucional de servicios

Ilustracion 15. Proceso para la Planificacion de la Publicacion de Acuerdos de Niveles de Servicio.

Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:
1. Definicion de Acuerdos de Niveles de Servicio: El responsable de la unidad o proceso

interno, establecera los parametros y compromisos que se incluirdn en la Carta
institucional.
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2. Planificacion de la Publicacién: El responsable de la administracion por procesos,
servicios, calidad y gestion del cambio o quien hiciere sus veces elaborara un cronograma
para la publicacion, incluyendo etapas de revision y aprobacion.

Técnicas y Herramientas:

Herramienta/T  Descripcion

écnica

Reuniones de Encuentros para alinear a todos los responsables.

Trabajo

Carta de Documento que permite publicar acuerdos de servicios
Servicios preestablecidos por las entidades.
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7.4.3 Proceso Elaboracion del Informe Técnico para Carta de Servicios.

1. Datos de Desempeiio: 2. Planes de Accion Anteriores: 3. Informe Técnico:
Informacién cuantitativa y cualitativa Documentos que contienen acciones Documento elaborado previamente
sobre el rendimiento de los servicios. correctivas previamente implementadas. que requiere aprobacion.

Actividades:
« Recopilacion de Informacién: Reunir datos necesarios sobre el desempeiio de
los procesos.

« Elaboracion del Informe: Redactar el informe técnico.

« Revision del Informe: Validar el contenido con responsables de unidades.

« Revision Final: Asegurarse de cumplir con requisitos.

« Aprobacion del Informe: Obtener la aprobacion formal.

« Comunicacion de la Aprobacion: Informar sobre la aprobacion.

« Preparacion del Informe para Envio: Asegurarse de que el informe esté listo.
« Remision del Informe: Enviar el informe al Ministerio.

« Confirmacion de Recepcion: Confirmar la recepcion del informe.

1. Informe Técnico: 2. Informe Aprobado: 3. Confirmacion de Recepcion:
Documento final que contiene los Documento que harecibido la Documento que certifica que el
acuerdos de niveles de servicioy el aprobacion formal. informe ha sido recibido.

plan de accion.

Tlustracion 16. Proceso Elaboracion del Informe Técnico para Carta de Servicios.

53

- o=



REPUBLICA

~/)) DEL ECUADOR

Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Recopilacion de Informacion: Reunir datos necesarios sobre el desempeio de los
procesos, incluyendo informacion cuantitativa y cualitativa, de los procesos que brindan
un servicio que se mantengan en un nivel 4 o superior del modelo de capacidad, asi como
de los servicios que ya constan en la carta de servicios, previo a su actualizacion.

2. Elaboracion del Informe: El responsable de la administracion por procesos, servicios,
calidad y gestion del cambio o quien hiciere sus veces redactara el informe técnico que
incluya los acuerdos de niveles de servicio y las acciones correctivas necesarias.

3. Revision del Informe: Validar el contenido del informe con los responsables de las
unidades o procesos internos para garantizar la precision y pertinencia de la informacion,

en la revision se pueden utilizar estrategias complementarias de andlisis segin cada caso.

4. Revision Final del Informe: Asegurarse de que el informe cumple con los requisitos
establecidos antes de su aprobacion.

5. Aprobacion del Informe: Emitir la aprobacion formal del informe técnico por parte
del responsable de Planificacion y Gestion Estratégica o quien hiciere sus veces.

6. Comunicacion de la Aprobacion: Informar a los responsables sobre la aprobacion del
informe y los siguientes pasos a seguir.

7. Preparacion del Informe para Envio: Asegurarse de que el informe técnico aprobado
esté completo y listo para ser enviado.

8. Remision del Informe: La maxima autoridad enviard el informe al Ministerio del
Trabajo, siguiendo los procedimientos establecidos para la remision.

9. Confirmacion de Recepcion: Asegurarse de que el Ministerio ha recibido el informe
y obtener una confirmacion de recepcion.

Técnicas y Herramientas Propuestas:

Herramienta/Técnica Descripcion

Plataformas de Plataformas para la revision y comentarios en el informe.

Colaboracion

Reuniones de Trabajo Encuentros para discutir el informe y emitir la
aprobacion.

Ministerio del Trabajo

54 £ NUEVO

FLUADOR



édr%g%tlé%ldggm Ministerio del Trahajo

7.4.4 Proceso de Seguimiento a la Carta de Servicios.

identificadas.

Procesos parala Procesos de
implementacion del ciclo Autoevaluacion de
PHVA Capacidad
e e i ENTRADAS S A ,
1 1]
| 1.Carta de Servicios publicada: 2 Recomendaciones de 3.Resultados de satisfaccion: 4 Informe de Autoevaluacién: ,
i Compromisos e indicadores Mejora. Encuestas y retroalimentacion Documento que detalla '
, establecidos. ciudadana. resultados y areas de mejora |
1 1]

Actividades: « Detectar desviaciones
» Recolectar y analizar datos + Elaborar informe técnico
« Verificar cumplimiento de compromisos  «Proponer acciones de mejora

h
' '
' 1. Informe de seguimiento: 2. Alertas y brechas 3. Propuestas de mejora: 4. Registro de acciones :
i Resumen de cumplimiento por identificadas: Ajustes, redisefos o correctivas: .
' compromiso. Servicios criticos con bajo eliminacion de compromisos. Historial de medidas aplicadas.‘
' desempefio. '

Iustracion 17. Proceso de Seguimiento a la Carta de Servicios

Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Recoleccion y Analisis de Datos: Esta actividad consiste en recopilar de forma
sistematica los registros operativos que evidencian el cumplimiento de los compromisos
establecidos en la Carta de Servicios. Se incluyen datos de atencion al usuario, reportes
de sistemas, logs de eventos, asi como encuestas de satisfaccion ciudadana y
retroalimentacion recibida por canales formales. Una vez recolectada la informacion, se
procede a su validacion y andlisis para identificar patrones, consistencia y confiabilidad
en la fuente de los datos.

2. Verificacion del Cumplimiento de Compromisos: En esta fase se realiza una
comparacion entre los valores alcanzados en los indicadores definidos (como tiempos de
atencion, calidad del servicio o porcentaje de cumplimiento) y los estandares
comprometidos en la Carta de Servicios. Esta verificacion permite constatar el grado de
efectividad en la prestacion de los servicios, asi como el cumplimiento de las expectativas
institucionales y ciudadanas. La actividad puede apoyarse en tableros de control o
herramientas estadisticas.
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3. Identificacion de Desviaciones: El andlisis detallado de los resultados permite
identificar desviaciones significativas entre lo planeado y lo ejecutado. Se procede a
clasificar los servicios en niveles de cumplimiento, destacando aquellos que presentan
bajo desempefio o alertas de incumplimiento. Esta clasificacion facilita la priorizacion de
servicios criticos que requieren atenciéon inmediata o ajustes estructurales en su
prestacion. Se recomienda aplicar técnicas como analisis causa-raiz para comprender
mejor el origen de las desviaciones.

4. Elaboracion del Informe Técnico de Seguimiento: Una vez completado el analisis
de los compromisos, se consolida la informacion en un informe técnico que documenta
el nivel de cumplimiento de cada servicio. Este informe debe incluir graficos de
tendencia, tablas comparativas, hallazgos clave, causas de incumplimiento y evidencias
de los datos analizados. El informe constituye un insumo formal para la toma de
decisiones, auditorias internas, y retroalimentacion a los responsables de los servicios
evaluados.

5. Propuesta de Acciones de Mejora: Como resultado del seguimiento, se deben
identificar oportunidades concretas de mejora. Esta actividad incluye la formulacion de
propuestas de redisefio de servicios, ajustes en los compromisos establecidos o
actualizacion de indicadores no viables. Las propuestas deben estar orientadas a la mejora
continua de la calidad del servicio y pueden derivar en acciones correctivas, planes de
mejora institucional o nuevas iniciativas de innovacion. Estas acciones son
retroalimentadas a los responsables de los procesos implicados para su analisis y
ejecucion.

Notas aclaratorias:

El proceso de seguimiento a la Carta de Servicios incorpora mecanismos de medicioén y
retroalimentacion del usuario como insumo para la evaluacion institucional y la mejora
continua, en concordancia con los parametros establecidos en el articulo 130 de la Ley
Organica del Servicio Publico referentes a la evaluacion del servicio y la satisfaccion de
los usuarios.

El informe técnico de seguimiento constituye un insumo para los procesos de mejora
continua, autoevaluacion institucional y actualizacién de compromisos del servicio.

Los resultados del seguimiento a la Carta de Servicios aportan evidencia para los
mecanismos de evaluacion institucional de la calidad del servicio y para los programas
de mejora previstos en los articulos 280 al 284 del Reglamento General a la LOSEP, sin
sustituir los procesos de certificacion ni los mecanismos de reconocimiento institucional
establecidos por el Ministerio de Trabajo.
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Técnicas y Herramientas:

Herramienta/Técnica
Dashboard

Indicadores
Encuestas
Graficos de Control

Estadistico
Planes de Accion

Ministerio del Trabajo

Descripcion

Registro que permite llevar control periddico de cada
compromiso de la Carta y su nivel de cumplimiento.
Métricas de desempefio asociadas a tiempo de atencion,
calidad, cumplimiento de requisitos, entre otros.
Herramienta para conocer la percepcion y satisfaccion de los
usuarios con el servicio recibido.

Representacion estadistica del comportamiento de los
compromisos a lo largo del tiempo.

Documento que evidencia medidas tomadas. Incluye fechas,
responsables y resultados.

7.5 Gestion de Mejora Continua e Innovacion.

Alcance de la Dimension: La Dimension de Gestion de la Mejora Continua e Innovacion

se aplica a nivel institucional y operativo para habilitar el andlisis de cumplimiento
normativo, la autoevaluacion de capacidad de procesos, el desarrollo del ciclo PHVA 'y

la gestion de iniciativas de
mejora, la autoevaluacion

innovacion. Su alcance comprende la ejecucion del ciclo de
de capacidad, la generaciéon de acciones de mejora y la

promocion de iniciativas innovadoras que fortalezcan el desempefio institucional.

A continuacion, se presenta los procesos correspondientes a la dimension de Gestion de
Mejora Continua e Innovacion:
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7.5.1 Proceso de Analisis de Cumplimiento Normativo.

Proceso de Evaluacion Proceso de Diagnostico

Técnica de Requisitos Institucional

Normativos
ENTRADAS
1.Norma Técnica: 2.Documentacion interna:
Documento completo con Politicas, procedimientos y
requisitos y directrices. procesos actuales de la
entidad.
Actividades:

« Analisis de requisitos de lanorma

« Revision de documentacion institucional

« Entrevistas a personal clave

« Observacion de procesos actuales

« ldentificacion de brechas

« Elaboracion del plan de cumplimiento normativo

D

l.Informe de brechas: 2.Plan de cumplimiento
Documento que detalla los normativo:
procesos no conformesy Documento con acciones,
recomendaciones. cronograma y responsables.

Iustracion 18. Proceso de Analisis de Cumplimiento Normativo

Adicionalmente, se presentan las actividades recomendadas en detalle para llevar a cabo
este proceso, las cuales estaran a cargo del responsable de la Planificacion y Gestion
Estratégica o quien hiciere sus veces en coordinacion con el responsable de la
administracion por procesos, servicios, calidad y gestion del cambio o quien hiciere sus
veces:

1. Analisis de los requisitos de la norma: Revisar y comprender en profundidad cada
uno de los requisitos establecidos.

2. Recopilacion y revision de documentacion relevante: Recoger informacion sobre
competencias, politicas, procedimientos y procesos actuales de la entidad.

3. Entrevistas con personal clave: Realizar entrevistas para obtener perspectivas sobre
los procesos y areas de mejora.
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4. Observacion de procesos actuales: Examinar de manera directa como se llevan a cabo
los procesos en la entidad.

5. Identificacion de brechas y oportunidades de mejora: Detectar las discrepancias
entre el estado actual y los requisitos de la norma.

6. Desarrollo de un plan de accion: Elaborar un plan que incluya un cronograma y
responsables para llevar a cabo las acciones necesarias.

Herramientas y Técnicas Propuestas:

Herramienta/ Descripcion

Técnica

Focus Groups  Organizacion de reuniones con los responsables de la unidad o proceso
interno para obtener retroalimentacion directa y generar discusiones
enriquecedoras en el proceso de implementacion.

Matriz de Herramienta que permite identificar y documentar no conformidades, asi
Cumplimiento = como las recomendaciones necesarias para su mejora.

7.5.2 Proceso de Planificacion de Autoevaluacion de Capacidad de Procesos.

; \
. ,
' 1.Criterios de Evaluacion 2.Politicas Organizacionales E
E Documentacién que define los Normativas y directrices !
' estandaresy criterios a aplicar alineadas con laestrategiade |
! durante la autoevaluacion. la organizacion. H
' H
Actividades:

« Definicion de Objetivos de Autoevaluacion
= Socializacion de la Metodologia
« Desarrollo del Plan de Implementacion

1.Plan de Implementacion
Documento detallado con acciones, cronogramas y
recursos necesarios para implementar las
recomendaciones.

Tlustracion 19. Proceso de Planificacion de Autoevaluacion de Capacidad de Procesos.
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Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Definicion de Objetivos de Autoevaluacion: El responsable de la administracion por
procesos, servicios, calidad y gestion del cambio o quien hiciere sus veces establecera
objetivos especificos para la autoevaluacion, como identificar areas de mejora, evaluar el
rendimiento actual de los procesos y fomentar una cultura de mejora continua.

2. Socializacion de la Metodologia: Realizar sesiones de capacitacion y talleres para
presentar la metodologia a todos los responsables de las unidades o procesos, asegurando
su comprension y alineacion con los objetivos organizacionales.

3. Desarrollo del Plan de Implementacion: Elaborar un plan de implementacién que
contemple como se llevardn a cabo las recomendaciones y el plan de accion, incluyendo
cronogramas, recursos necesarios y responsabilidades asignadas.

Técnicas y Herramientas Propuestas

Herramienta/Técnica Descripcion

Reuniones de Trabajo Sesiones colaborativas que permiten discutir y validar la
metodologia, los objetivos y los hallazgos de la autoevaluacion
con los responsables de cada unidad.

’ i



[_’.'.‘

|

e

W=

W
=

]

r..|l_|.--"|I

2

=

A

J
>y

DEL ECUADOR

7.5.3 Procesos de Autoevaluacion de Capacidad.

Planificacion de
Autoevaluacion de
Capacidad de Procesos

1. Plan de Implementacion 2. Datos de Procesos Actuales
Documento que detalla acciones,

cronogramas y recursos necesarios.

funcionamiento de los procesos

]
]
'
L]
Informacion sobre rendimiento y .
'
'
1
]

Actividades:

*Recoleccion de datos relevantes

« Evaluacion de procesos con el Modelo

« Analisis de resultados para identificar areas de mejora
« Elaboracion de un informe de diagnéstico

« Disefio de un plan de accion basado en resultados

SRR

[ 1.Informe de Autoevaluacion:

Documento que detalla resultados y areas de mejora identificadas.

Iustracion 20. Proceso de Autoevaluacion de Capacidad

Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Recoleccion de Informacion: El responsable de 1a unidad o proceso interno, recopilara
datos relevantes sobre los procesos actuales, incluyendo documentos, informes y
retroalimentacion de los involucrados.

2. Aplicacion del Modelo de Autoevaluacion: El responsable de la unidad o proceso
interno, utilizara el Modelo de Integracion de Capacidad para evaluar cada proceso de
acuerdo a los criterios establecidos.
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3. Analisis de Resultados: Examinar los resultados de la autoevaluacion para identificar
areas de mejora y oportunidades de mejora.

4. Elaboracion de un Informe de Diagnostico: El responsable de la administracion por
procesos, servicios, calidad y gestion del cambio o quien hiciere sus veces, documentara
los hallazgos de la autoevaluacion y proponer recomendaciones para la mejora de los
procesos.

5. Plan de Accion: Disefiar un plan de accion basado en los resultados de la
autoevaluacion, estableciendo objetivos y actividades concretas para abordar las areas de
mejora.

Técnicas y Herramientas Propuestas

Herramienta/Técnica Descripcion
Matriz de Diagnostico Herramienta que facilita la recopilacion y andlisis de datos

de Capacidad durante la autoevaluacién, ayudando a visualizar las areas de
capacidad.
Entrevistas Herramienta que permite obtener informacion de

autoevaluacion por cada criterio, con los responsables de
ejecucion de los diferentes procesos.

Encuestas M¢étodos para analisis documental que obtienen informacién
relevante sobre los procesos evaluados.

Analisis Documental ~ Evaluacion de documentos normativos y su relacion con las
practicas de la entidad.
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7.5.4 Procesos para la implementacion del ciclo PHVA.

Alineacion Analisis de Requerimiento
Estratégica Normativo
LTI ENTRADAS :
1.Requerimientos 2.Datos Historicos 3.0bjetivos e 4.Linea Base
Normativos Indicadores :
Actividades:
Planificar:

1.Establecer objetivos claros
2.Identificar herramientas y recursos
3.Evaluar riesgos

Hacer:
1.Implementar acciones planificadas
2.Recopilar datos durante la ejecucion

Verificar:
1.Seguimiento y medicion de resultados
2.Comparar resultados con objetivos

Actuar:
1.Identificar oportunidades de mejora
2.Documentar lecciones aprendidas

‘ 1.Recomendaciones de Mejora ’

Ilustracion 21. Proceso para la implementacion del ciclo PHVA
Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:
Planificar:

1. Establecer objetivos claros para la linea de gestion y sus procesos caracterizado los
problemas.
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2. Identificar las herramientas y técnicas, asi como las acciones y recursos necesarios para
cumplir con los requisitos de los usuarios y /o mejora de procesos o servicios,
identificando causas y soluciones.

3. Evaluar riesgos.

Nota: El responsable de la Planificacion y Gestion Estratégica o quien hiciere sus veces,
aprobard los proyectos de mejora continua e innovacion y el plan de accion de gestion del
cambio del proceso de transformacion relacionado

Nota: El responsable de la unidad o proceso interno, implementaré proyectos de mejora
continua e innovacidon, asi como acciones preventivas, correctivas y de mejora,
gestionando el cambio de estos procesos de transformacion.

Hacer:

1. Implementar las acciones planificadas, asegurando la socializaciéon y capacitacion del
personal involucrado.

2. Recopilar datos durante la ejecucion para facilitar el andlisis posterior.
Verificar:
1. Realizar seguimiento y medicion de los procesos y resultados obtenidos.

2. Comparar los resultados con los objetivos establecidos y los requerimientos
normativos.

Actuar:

1. Identificar oportunidades de mejora basadas en el analisis de desempefio, asi como
prevenir la recurrencia.

2. Documentar lecciones aprendidas y ajustar los procesos segun sea necesario, evaluando
resultados.

Técnicas y Herramientas Propuestas

Herramienta/Técnica  Descripcion

Diagrama de Afinidad  Agrupa ideas y necesidades de los usuarios para identificar
patrones y prioridades en la informacion.

Mineria de Procesos Técnica que utiliza datos registrados en los sistemas de
informacion para analizar, visualizar y mejorar los procesos
reales, identificando desviaciones, cuellos de botella,
ineficiencias y oportunidades de mejora basadas en
evidencia objetiva

FODA Evaluacion de las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de la entidad o proceso, facilitando la
identificacion de areas de mejora.
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SIPOC

Matriz de Priorizacion
de Necesidades del
Usuario

Plan de Captura de
Datos

CAME

Benchmarking

Pilotaje

Mapeo de Procesos

RPA (Automatizacion
de Procesos Roboticos)
Checklists

Disefio de
Experimentos

Blueprinting o Plano de
Servicio

Graficos de Control
Estadistico

Histograma

Indicadores Matriz de
Reporte de Indicadores
/ Matriz de Indicadores
de Procesos

Analisis Modal de
Fallos y Efectos
(AMFE)

Matriz de Competencia
RACI

Ministerio del Trabajo

Mapa que representa los proveedores, entradas, procesos,
salidas y usuarios, proporcionando una visién clara del
proceso en su conjunto.

Herramienta para identificar y priorizar las necesidades y
expectativas de los usuarios, ayudando a enfocar los
esfuerzos de mejora.

Establece los métodos y herramientas que se utilizaran para
recolectar datos durante el proceso, asegurando que la
informacion sea relevante y util.

Estrategia que se basa en el analisis FODA para determinar
acciones a tomar: Corregir, Afrontar, Mantener y Explotar.
Proceso de comparacion de los procesos y resultados de la
entidad con las mejores practicas de otras organizaciones
para identificar oportunidades de mejora.

Prueba de los cambios propuestos en un entorno controlado
antes de la implementaciéon completa, permitiendo ajustes
basados en resultados preliminares.

Visualizacion de los pasos de un proceso, ayudando a
identificar ineficiencias y oportunidades de mejora.

Uso de software para automatizar tareas repetitivas y liberar
tiempo para actividades mas estratégicas.

Listas de verificacion para garantizar que se sigan todos los
pasos necesarios durante la implementacion.

Me¢étodo para realizar pruebas controladas y sistematicas que
permiten entender el impacto de diferentes variables en el
proceso.

Herramienta que mapea la experiencia del usuario desde su
perspectiva, ayudando a identificar areas de mejora en el
servicio.

Herramientas graficas que muestran como un proceso varia
con el tiempo, ayudando a identificar tendencias y
variaciones.

Representacion grafica de la distribucion de un conjunto de
datos, ttil para visualizar variaciones en el desempefio.

Meétricas que miden el desempefio del proceso,
proporcionando informacion clave sobre su efectividad.

Método para identificar y analizar los posibles fallos en un
proceso y sus efectos, ayudando a prevenir problemas
futuros.
Herramienta que define quién es responsable, quién debe ser
consultado y quién debe ser informado en cada tarea del
proceso.
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CQT, Diagrama de
Arbol
Pareto

Documentacion de
Lecciones Aprendidas
Reuniones de
Retroalimentacion
Causa-Efecto

Matriz de Priorizacion
de Causas-Soluciones

ROI, Costes y
Responsabilidades

Simulacion de Procesos
y Servicios

Correlacion

Grafico de Simetria
Contraste de
Normalidad

Tormenta de Ideas

Fiabilidad

Plan de Control

Inteligencia Artificial

Ministerio del Trabajo

Herramienta que ayuda a detallar las caracteristicas criticas
de la calidad.

Andlisis que identifica los problemas mas significativos que
afectan el desempeno, basandose en la regla del 80/20.
Recopilacion de experiencias y recomendaciones que
ayudan a mejorar futuros proyectos y procesos.

Sesiones para discutir resultados, compartir experiencias y
explorar mejoras posibles.

Diagrama que visualiza las relaciones entre un problema y
sus posibles causas, facilitando el analisis de raiz.
Herramienta que ayuda a identificar y priorizar las causas
mas significativas de los problemas y sus posibles
soluciones.

Evaluacion del retorno sobre la inversion de las acciones
implementadas, considerando los costos y beneficios
asociados.

Técnica que permite modelar y analizar el comportamiento
de los procesos en diferentes escenarios.

Analisis estadistico que mide la relacion entre dos o mas
variables, indicando la fuerza y direccion de la asociacion.
Herramienta visual que representa la distribucion de datos y
su simetria en torno a un valor central.

Meétodo estadistico que evalua si un conjunto de datos sigue
una distribucién normal.

Técnica creativa de generacion de ideas en grupo, donde los
participantes proponen libremente soluciones o conceptos
sin criticas.

Medida de la consistencia y estabilidad de un instrumento de
medicion, asegurando que los resultados sean reproducibles.
Documento que define cdmo se monitorearan y controlaran
los procesos para asegurar que se mantengan dentro de los
limites establecidos.

Capacidad de un sistema de inteligencia artificial para
producir resultados consistentes y estables ante las mismas
condiciones de entrada, garantizando que sus respuestas o
predicciones sean reproducibles y confiables.

7.5.5 Procesos de Gestion de la Innovacion.

El proceso de gestion de la innovacion busca transformar la creatividad y el conocimiento
en productos, servicios y procesos de alto valor para los usuarios. Se basa en un enfoque
iterativo que promueve la identificacion de oportunidades, la creacion y validacion de
conceptos, el desarrollo de soluciones y su posterior despliegue. Este proceso se adapta a
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diferentes contextos y tipos de innovacion, ya sea incremental o disruptiva, y fomenta la
colaboracion interna y externa.

A continuacion, se detalla las fases del proceso interactivo para la gestion de la
innovacion, con la recomendacion de acciones, técnicas y herramientas, que las entidades

pueden ejecutar cuando ejecuten proyectos enfocados en la innovacion.

7.5.5.1 Subproceso 1: Identificacion de Oportunidades

ENTRADAS

1. Investigacién de Mercado: Datos ! ! 2.Feedback de Usuarios: Opinionesy
sobre tendencias y necesidades delos 5 sugerencias de los segmentos de
usuarios 3 usuarios
Actividades:

- Analisis de Necesidades

- Generacion de Ideas

- Colaboracion Internay Externa
- Seleccion de Oportunidades

1. Lista de Oportunidades: 2. Informe de Ideas Generadas:
Documento conlas Compilacion de las ideas
oportunidades identificadas propuestas en sesiones de
creatividad

Ilustracion 22. Subproceso 1: Identificacion de Oportunidades.

Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Analisis de Necesidades: Identificar las necesidades actuales y futuras de los
segmentos de usuarios.

2. Generacion de Ideas: Fomentar la creatividad a través de sesiones de brainstorming
y talleres.
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3. Colaboracién Interna y Externa: Promover el trabajo conjunto entre diferentes
grupos y sectores.

4. Seleccion de Oportunidades: Evaluar y priorizar las oportunidades identificadas.
Técnicas y Herramientas Propuestas

Herramienta/Técnica  Descripcion

Design Thinking Metodologia creativa para la innovacion que busca entender
y resolver problemas mediante la empatia y el prototipado.

FODA Herramienta para identificar fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas, facilitando la planificacion
estratégica.

Tormenta de Ideas Técnica de creatividad que permite generar una gran

cantidad de ideas en un corto periodo de tiempo para
resolver un problema.

Plataformas de Herramientas digitales que fomentan la interaccion y el
Colaboracion trabajo en equipo, mejorando la comunicacién y la
productividad.
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7.5.5.2 Subproceso 2: Creacion de Conceptos

ENTRADAS

1. Lista de Oportunidades 2. Investigacion de
Identificadas: Viabilidad:
Documento conlas Datos sobre la factibilidad
oportunidades delasideas.

seleccionadas.

Actividades:

- Desarrollo de Conceptos: Descripciones detalladas de
las soluciones propuestas

- Evaluacion Preliminar: Viabilidad e impacto potencial
de los conceptos

- Creacion de Propuestas de Valor: Como las soluciones
proponen satisfacer necesidades

CEED

1. Conceptos Desarrollados: Documentos que 2. Evaluacion de Conceptos: Informe con
describen las soluciones propuestas. analisis de viabilidad y potencial impacto.

Tustracion 23. Subproceso 2: Creacion de Conceptos.

Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Desarrollo de Conceptos: Elaborar descripciones detalladas de las soluciones
propuestas.

2. Evaluacion Preliminar: Evaluar la viabilidad y el impacto potencial de los conceptos.
3. Creacion de Propuestas de Valor: Definir como las soluciones propuestas satisfacen
las necesidades de los usuarios.
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Técnicas y Herramientas:

Herramienta/Técnica  Descripcion

Mapas de Concepto Herramienta para visualizar y organizar ideas, facilitando la
comprension de conceptos y relaciones entre ellos.

ROI, Costes y Evaluacion del retorno sobre la inversion de las acciones

Responsabilidades implementadas, considerando costos y beneficios, para

determinar la efectividad de las inversiones.

7.5.5.3 Subproceso 3: Validacion de Conceptos.

ENTRADAS

1. Conceptos Desarrollados: ! 2.Feedback Recopilado: Opinionesy
Documentos que describen las ' sugerencias de usuarios y partes
propuestas iniciales : interesadas
Actividades:

- Presentacion de Conceptos: Comunicar los conceptos para

obtener opinion

- Recopilacion de Feedback: Realizar encuestas y entrevistas
- Ajuste de Conceptos: Modificar los conceptos en funcion de
la retroalimentacion

1. Conceptos Validados: 2.Informe de
Documentos que reflejan los Retroalimentacion: Resumen de
ajustes realizados las opiniones y sugerencias
recibidas

Iustracion 24. Subproceso 3: Validacion de Conceptos.
Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:
1. Presentacion de Conceptos: Comunicar los conceptos a los usuarios y partes
interesadas para obtener su opinion.

2. Recopilacion de Retroalimentacion Realizar encuestas y entrevistas para recoger
comentarios.
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3. Ajuste de Conceptos: Modificar los conceptos en funcion de las lecciones aprendidas
y la retroalimentacion.

Técnicas y Herramientas Propuestas

Herramienta/Técnica Descripcion

Encuestas M¢étodos para obtener retroalimentacion de los usuarios y
partes interesadas.

Entrevistas Herramientas para recopilar informacion detallada a través
de conversaciones directas.

Prototipos Herramientas para crear modelos de los conceptos y

facilitar la evaluacion.

7.5.5.4 Subproceso 4: Desarrollo de Soluciones.

ENTRADAS

1. Conceptos Validados: Documentos ' 2. Recursos Técnicos: Informacion

| que describen las propuestas ajustadas | sobretecnologias y herramientas
: H : disponibles
Actividades:

- Diseiio de Soluciones: Crear planos y especificaciones
- Desarrollo Técnico: Implementar soluciones
- Pruebas y Validaciones: Evaluar efectividad de las soluciones

1. Soluciones Desarrolladas: 2. Informe de Pruebas:
Productos o servicios listos para Documentacion de los resultados
implementacion de las pruebas

Tustracion 25. Subproceso 4: Desarrollo de Soluciones.

Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Diseiio de Soluciones: Crear planos y especificaciones de las soluciones propuestas.
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2. Desarrollo Técnico: Implementar las soluciones en forma tangible o intangible.
3. Pruebas y Validaciones: Evaluar la efectividad de las soluciones desarrolladas.

Técnicas y Herramientas:

Herramienta/Técnica Descripcion

Metodologias Agiles Enfoques para facilitar el desarrollo rapido de soluciones
adaptadas a las necesidades.

Prototipos Herramientas para crear versiones preliminares de las

soluciones, permitiendo pruebas y ajustes.

7.5.5.5 Subproceso 5: Despliegue de Soluciones.

ENTRADAS

1. Soluciones Desarrolladas: Productos | . 2.Plan de Comunicacion: Estrategias

o servicios listos para serlanzados ! parainformar sobre las nuevas
' | soluciones
Actividades:

- Plan de Despliegue: Estrategias de socializacion y
comunicacion

- Capacitacion y Socializacion: Entrenamiento de usuarios
- Monitoreo de Desempeiio: Evaluar efectividad

- Recopilacion de Conocimientos: Mejoras continuas

Bz

1. Soluciones Desplegadas: 2. Informe de Desempeiio:
Productos o servicios Analisis del funcionamiento y
disponibles para los usuarios aceptacion de las soluciones

Tlustracion 26. Subproceso 5: Despliegue de Soluciones
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Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Plan de Despliegue: Elaborar un plan que contemple estrategias de socializacion y
comunicacion.

2. Capacitacion y Socializacion: Entrenar a los usuarios y comunicar las soluciones
implementadas.

3. Monitoreo de Desempeiio: Evaluar la efectividad de las soluciones desplegadas y
recopilar datos sobre su uso.

4. Recopilacion de Conocimientos: Captar informacion para mejorar continuamente las
soluciones.

Técnicas y Herramientas Propuestas:

Herramienta/Técnica  Descripcion
Plan de Comunicaciéon  Herramientas para gestionar la difusion de informacion.

Software de BI Herramientas que permiten la visualizacion de datos y analisis
(Business Inteligence)  de rendimiento.

7.6 Gestion del Cambio.

Alcance de la Dimension: La Dimension de Gestion del Cambio se aplica a nivel
institucional para preparar, implementar e implantar cambios asociados a iniciativas de
mejora continua e innovacidon. Su alcance comprende la gestion de impactos, el
acompanamiento del cambio y la adopcion institucional de nuevas practicas, métodos o
capacidades.

A continuacion, se presentan los procesos correspondientes a la dimension de Gestion del
Cambio:

Preparacion Implementacion Implantacién

del Cambio del Cambio del Cambio

Tlustracion 27. Proceso para la Gestion del Cambio

Los procesos recomendados son los siguientes:
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7.6.1 Proceso de Preparacion del Cambio.

Ministerio del Trabajo

Proceso de Analisis del Proceso de Alineacion

Entorno

Estratégica

1. Informe de analisis del 2. Analisis de capacidades: 3. Objetivos e Indicadores:
hallazgos y disponibles y resistencias los objetivos y métricas

recomendaciones

! 1
' 1]
' 1
' ]
' L]
1 . .z . 1
1 entorno: Documento con Evaluacion de recursos Documentacion que define ,
1

' '
' ]
' '
! 1

Actividades:

- Evaluar brechas y requerimientos

- Definir estado deseado y metas estratégicas

- Diseiar planes y estrategias

- Formular acciones de sensibilizacion y compromiso
- Estimar recursos y cronogramas

- Plan de Comunicacion del Cambio
- Plan de Sensibilizacion y Compromiso
- Plan de Gestion de Riesgos y Resistencia
- Plan de Formacion y Capacitacion
- Plan de Gestion de Interesados
- Plan de Gestion del Conocimiento

-Plan de Accion para la Gestion del Cambio que incluye:

Ilustracion 28. Proceso de Preparacion del Cambio.

Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Evaluacion de Brechas y Requerimientos: El responsable del proceso recopila y
analiza informacion del entorno, capacidades internas y metas estratégicas, para

identificar diferencias entre la situacion actual y el estado deseado,

competencias y estructuras organizacionales.
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2. Definicion del Estado Deseado y Metas Estratégicas: En coordinacion con la alta
direccion y las unidades involucradas, se define el estado futuro deseado para la
organizacion, estableciendo metas concretas y alineadas con los objetivos estratégicos
institucionales.

3. Diseiio de Planes y Estrategias: El equipo designado desarrolla planes estructurados
para gestionar el cambio, que incluyen acciones tacticas, responsables, cronogramas,
recursos y mecanismos de seguimiento.

4. Formulacion de Acciones de Sensibilizacion y Compromiso: Se diseian estrategias
de comunicacion interna, formacion y participacion que promuevan la apropiacion del
cambio por parte de los actores clave, generando sentido de pertenencia y reduciendo
resistencias.

5. Estimacion de Recursos y Cronogramas: Se identifican y planifican los recursos
humanos, técnicos y financieros necesarios para la implementacion del cambio,
estableciendo un cronograma realista con hitos, responsables y entregables.

Técnicas y Herramientas Propuestas

Herramienta/Técnica  Descripcion
Matriz de Diagnéstico  Herramienta estructurada para recopilar y analizar datos

de Capacidad sobre  capacidades  organizacionales,  brechas 'y
oportunidades de mejora.
Entrevistas Técnica cualitativa que permite recabar informacion clave

directamente de los actores responsables de los procesos,
obteniendo percepciones y datos especificos.

Analisis Documental Revision sistemadtica de normativa, informes, planes y otros
documentos que permiten evaluar el grado de alineacion y
cumplimiento institucional.

FODA Técnica para identificar fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas, orientando la definiciéon de
estrategias de cambio.

Mapa de Partes Herramienta para identificar, clasificar y analizar a los

Interesadas interesados, facilitando el disefio del Plan de Gestion de
Interesados.

Software de gestion de  Enfoque estructurado para organizar, priorizar, coordinar y

proyectos monitorear iniciativas vinculadas al plan de cambio,

asegurando recursos y plazos alineados.
Matriz de Probabilidad  Identificacion, evaluacion y priorizacion de riesgos y
e Impacto resistencias potenciales al cambio, clave para elaborar el
plan de gestion respectivo.
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7.6.2 Proceso Implementacion del Cambio.

Proceso de Preparacion del Cambio

ENTRADAS

1. Plan de Gestion del Cambio:
- Plan de Comunicacion del Cambio
- Plan de Sensibilizacion y Compromiso
-Plan de Gestion de Riesgos y Resistencia
- Plan de Formacion y Capacitacion
- Plan de Gestion de Interesados

Actividades:

- Ejecutar acciones planificadas
- Monitorear el progreso

- Resolver problemas

- Socializar avances

1. Informe de Avances de Planes para la Gestion del Cambio:
Evidencias del progreso registrado.

Iustracion 29. Proceso de Implementacion del Cambio

Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Ejecucion de Acciones Planificadas: El equipo responsable de la implementacion
ejecuta las actividades contenidas en los distintos planes (comunicacion, sensibilizacion,
formacion, entre otros), asegurando que se sigan los lineamientos establecidos y se
cumplan los objetivos definidos.
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2. Monitoreo del Progreso: Se realiza un seguimiento continuo del avance de las
acciones implementadas, utilizando indicadores y herramientas de gestion que permitan
identificar desvios, cuellos de botella y areas que requieren ajustes.

3. Resolucion de Problemas: Se establecen mecanismos agiles de identificacion y
solucion de problemas operativos o de resistencia al cambio, asegurando una gestion
oportuna de los riesgos y una continuidad eficiente en la implementacion.

4. Socializacion de Avances: Se comunica periddicamente a los grupos de interés los
avances alcanzados, mediante informes, reuniones o boletines internos, promoviendo la
transparencia, la participacion activa y el compromiso institucional con el proceso de
cambio.

Técnicas y Herramientas Propuestas

Herramienta/Técnica Descripcion

Dashboard Plataforma que permite monitorear en tiempo real los
avances de los planes de cambio, con indicadores visuales
de desempeno.

Checklist Lista estructurada que asegura la ejecucion de cada
actividad planificada, util para seguimiento operativo.
Reuniones de Trabajo Espacios periddicos de revision con los equipos

responsables para evaluar el cumplimiento, identificar
desvios y definir acciones correctivas.

Planes de Accion Registro cronologico de eventos, decisiones y acciones
ejecutadas en el proceso, que facilita el analisis de avances
y retroalimentacion.

Software de Gestion de Mecanismo de gestion que articula las acciones del plan

Proyectos con responsables, recursos y cronogramas dentro de un
marco estructurado.
Indicadores Meétricas definidas para evaluar cuantitativamente el nivel

de cumplimiento de los objetivos del cambio.
Matrices de Incidencias / Herramientas para registrar y gestionar problemas surgidos
Problemas durante la implementacion, facilitando su resoluciéon o
escalamiento.
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7.6.3 Proceso de Implantacion del Cambio.

Proceso de Implementacion Proceso de Alineacién
del Cambio Estratégica
[T eemesssessssceesssssese—aae ENTRADAS ZEEEEEEEEr PP '
i+ lInforme de Avances de Planes para 2. Objetivos e Indicadores: i
i lagestion del Cambio: Evidencias del Documentacion que define los X
' progreso registrado objetivos y meétricas I
Actividades:

- Evaluar resultados frente a objetivos
- Ajustar acciones necesarias

- Comunicar resultados finales

- Reconocer esfuerzos

- Asegurar sostenibilidad institucional

E

1. Informe de Evaluacion: 2. Plan de Cierre que incluye:
Analisis de resultados y - Ajustes Correctivos
logros - Plan de Reconocimiento

- Plan de Sostenibilidad
- Lecciones Aprendidas

Iustracion 30. Proceso de Implantacion del Cambio.

Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Evaluacion de Resultados Frente a Objetivos: El responsable del proceso analiza los
resultados obtenidos en relacion con los objetivos estratégicos definidos, utilizando los
indicadores establecidos y validando el grado de cumplimiento de los planes de cambio.

2. Ajuste de Acciones Necesarias: Con base en los resultados evaluados, se proponen y

ejecutan medidas correctivas que permitan corregir desviaciones, cerrar brechas o
reforzar logros alcanzados para asegurar una implementacion exitosa.
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3. Comunicacion de Resultados Finales: Se elaboran y difunden informes claros y
accesibles sobre los resultados del proceso de cambio, dirigidos a los grupos de interés y
a la alta direccion, fortaleciendo la rendicion de cuentas y la transparencia institucional.

4. Reconocimiento de Esfuerzos: Se identifican y destacan los aportes y compromisos
de los actores clave involucrados en la gestion del cambio, mediante acciones formales
de reconocimiento que fortalezcan la cultura organizacional positiva.

5. Aseguramiento de la Sostenibilidad Institucional: Se establecen mecanismos y
planes que garanticen la continuidad de los resultados alcanzados en el tiempo,
incluyendo la institucionalizaciéon de buenas précticas, documentacion de lecciones
aprendidas y seguimiento post-implementacion.

Técnicas y Herramientas Propuestas

Herramienta/Técnica Descripcion

Evaluacion de Técnica que permite valorar el cumplimiento de objetivos

Resultados (ex post) planteados, midiendo impactos y logros alcanzados.

Analisis de Brechas Comparacion entre el estado actual y el estado deseado

Operativas para identificar diferencias no resueltas y oportunidades de
mejora.

Entrevistas y Grupos Me¢étodos cualitativos aplicados a actores clave para

Focales recoger percepciones sobre el impacto del cambio y validar
lecciones aprendidas.

Informes Documento que consolida resultados, logros, desviaciones

y recomendaciones para futuras intervenciones.
Plan de Reconocimiento ~ Herramienta para disefiar acciones de visibilizacion y
motivacion del personal clave que contribuy6 al cambio.

Plan de Sostenibilidad Documento que estructura mecanismos y compromisos

Institucional para mantener y consolidar los cambios introducidos en el
tiempo.

Lecciones Aprendidas Técnica que sistematiza los aciertos y errores durante la
implementacion para su aplicacion en futuros procesos
similares.

Dashboard Instrumentos que contrastan los resultados obtenidos con

los objetivos establecidos, facilitando decisiones basadas
en evidencia.
Software de Gestion de Herramienta que permite cerrar formalmente proyectos
Proyectos vinculados a la gestion del cambio, asegurando
cumplimiento documental y administrativo.
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7.7 Gestion del Riesgo.

Alcance de la Dimension: La Dimension de Gestion de Riesgos se aplica a nivel
institucional y operativo como habilitador del desempefio del Sistema. Su alcance
comprende la identificacion, analisis, evaluacion, tratamiento y monitoreo de riesgos que
puedan afectar el funcionamiento de procesos, servicios, iniciativas de mejora o
innovacion, sin sustituir los modelos de riesgo institucional establecidos por los entes
rectores correspondientes.

En el marco del Sistema de Mejora Continua e Innovacion, la gestion del riesgo constituye
un componente habilitador orientado a identificar, analizar y mitigar los factores que
puedan afectar el desempefio institucional y la generacion de valor para los segmentos de
usuarios, en cumplimiento de la mision y vision de la entidad.

El alcance de la gestion del riesgo se circunscribe a los procesos, servicios e iniciativas
comprendidas dentro del sistema institucional de mejora continua, innovaciéon y
transformacion, reconociendo al riesgo como un mecanismo que facilita la toma de
decisiones informada y la priorizacion de acciones de mejora.

La gestion del riesgo prevista en esta guia no sustituye ni replica los modelos de riesgo
institucional, estratégico o sectorial establecidos por los entes rectores correspondientes.
En este sentido, la aplicacion de este componente se realizard en concordancia con las
normativas, lineamientos y metodologias vigentes en materia de control interno,
planificacion institucional y gestion de riesgos, evitando duplicidades metodoldgicas y
promoviendo coherencia institucional.

El control interno constituye un insumo base para la operacion del sistema, en tanto
permite identificar no conformidades, riesgos y oportunidades de mejora institucional que

habilitan la ejecucion de acciones de mejora continua e innovacion.

Los procesos recomendados son los siguientes:

Monitoreo y

Evaluacion de Tratamiento de

Revision de
Riesgos

Riesgos Riesgos

Iustracion 31. Procesos de Gestion del Riesgo
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7.7.1 Proceso Identificacion de Riesgos.

1. Informacion historica de incidentes. Registro de eventos pasados que
pueden indicar areas de riesgo.

2. Normativas y estandares. Documentacion legal y de cumplimiento que
ENTRADAS puede indicar riesgos.
3. Resultados de controles previos. Hallazgos de controles anteriores que

pueden seiialar areas de mejora.

Actividades:

« Ejecutar reuniones de Lluvia de ideas
« Analisis de documentos

« Realizar entrevistas

« Revision de Normativas.

« Lista de riesgos identificados. Documentos que enumera los riesgos

potenciales con descripciones.
« Registro de riesgos. Base de datos que detalla cadariesgo identificando
y su contexto.

Iustracion 32. Proceso Identificacion de Riesgos

Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Ejecutar reuniones de Lluvia de Ideas: Convocar a un grupo diverso de servidores
publicos para generar una lista de posibles riesgos.

2. Analisis de Documentos: Revisar politicas, procedimientos y registros de incidentes
anteriores para identificar riesgos.

3. Realizar Entrevistas: Realizar entrevistas con personal clave para obtener
perspectivas sobre posibles riesgos.

4. Revision de Normativas: Examinar regulaciones y estdndares aplicables que puedan
impactar en la identificacion de riesgos.

Técnicas y Herramientas Propuestas

Herramienta/Técnica  Descripcion

Tormenta de Ideas Metodologia grupal para generar ideas de forma creativa.
FODA Identificacion de fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas.
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Analisis Documental Analisis de documentacion existente para detectar riesgos.

Entrevistas y Encuestas  Métodos para recopilar informacion de los servidor publicos
sobre riesgos.

7.7.2 Proceso Analisis de Riesgos.

1. Listado de riesgos identificados. Documentos con los riesgos que han

sido reconocidos
ENTRADAS 2, Datos cuantitativos y cualitativos. Informacion sobre el desempeiio
actual y condiciones que pueden influir en los riesgos.

Actividades:

- Clasificacion del riesgos

« Evaluacion de probabilidad
« Evaluacion de impacto

« Analisis de causa raiz

1. Informe de analisis de riesgos. Documento que resume el analisis

realizado, incluyendo probabilidad e impacto.
2. Matriz de riesgos. Herramienta visual que muestra los niveles de riesgo
segun probabilidad e impacto.

Ilustracion 33. Proceso de Analisis de Riesgos.

Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Clasificacion de Riesgos: Agrupar riesgos por categoria (financiero, operativo,
reputacional, etc.).

2. Evaluacion de Probabilidad: Determinar la probabilidad de que cada riesgo ocurra.

3. Evaluacion de Impacto: Analizar el impacto potencial de cada riesgo en los objetivos
de la entidad.

4. Analisis de Causa Raiz: Identificar las causas subyacentes de los riesgos.
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Técnicas y Herramientas Propuestas

Herramienta/Técnica Descripcion

Analisis de Modos y Efectos de = Técnica para evaluar y priorizar riesgos en procesos.
Falla (FMEA)

Matriz de Probabilidad e Herramienta para clasificar riesgos en funcién de su
Impacto probabilidad y gravedad.

Causa Efecto Visualizacion de causas y efectos relacionados con

los riesgos.

7.7.3 Proceso Evaluacion de Riesgos.

1. Informe de analisis de riesgos. Documento que detalla los riesgos y su

evaluacion.
ENTRADAS 2. Politicas de Gestion de Riesgos. Politicas que establecen criterios para
la gestion de riesgos.

Actividades:

« Comparacion de riesgos

« Analisis de riesgo residual
= Clasificacion de riesgos

1. Lista priorizada de riesgos. Documento que ordena los riesgos en

funcion de su significancia.
2. Recomendaciones para tratamiento. Sugerencias sobre como tratar
cada riesgo priorizado.

Iustracion 34. Proceso de Evaluacion de Riesgos

Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Comparacion de Riesgos: Evaluar los riesgos contra criterios de tolerancia y niveles
de riesgo aceptables.

2. Analisis del Riesgo Residual: Determinar el riesgo que permanece después de la
implementacion de controles existentes.

3. Clasificacion de Riesgos: Organizar los riesgos seglin su prioridad y severidad.
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Técnicas y Herramientas Propuestas

Herramienta/Técnica Descripcion

Escala de Riesgos Herramientas para clasificar el riesgo (bajo, medio,
alto).

Analisis Cuantitativo y M¢étodos estadisticos para evaluar la magnitud de los

Cualitativo riesgos.

7.7.4 Proceso Tratamiento de Riesgos.

1. Lista priorizada de riesgos. Documento que enumera los riesgos a

tratar.
ENTRADAS 2. Recursos disponibles. Informacion sobre los recursos financieros y
humanos disponibles.

Actividades:

« Definicion de estrategias
«Desarrollo de planes de accion
« Implementacion de controles
- Asignacion de recursos

1. Plan de tratamiento de riesgos. Documento que detalla las acciones a

tomar para mitigar cada riesgo.
2. Informe sobre medidas implementadas. Registro de las acciones
realizadas para tratar los riesgos.

Iustracion 35. Procesos de Tratamiento de Riesgos

Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Definicion de Estrategias: Establecer como se abordaran los riesgos (mitigacion,
transferencia, aceptacion, eliminacion).

2. Desarrollo de Planes de Accion: Crear planes detallados que incluyan pasos,
responsables y cronogramas.

3. Implementacion de Controles: Llevar a cabo las acciones necesarias para mitigar
los riesgos.

Asignacion de Recursos: Determinar los recursos necesarios para implementar las
medidas de tratamiento.
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Técnicas y Herramientas Propuestas

Herramienta/Técnica Descripcion

Planes de Accion Documentos que guian la implementacion de estrategias
de tratamiento.

Mapeo de Procesos Visualizaciones que muestran los pasos en el proceso de
mitigacion.

Software de Gestion de Herramientas que ayudan a gestionar la implementacion

Proyectos de acciones.

7.7.5 Proceso Monitoreo y Revision de Riesgos.

1. Plan de tratamiento de riesgos. Documento que guia la gestion de los

riesgos.
ENTRADAS 2. Informes de seguimiento. Registros de monitoreo y desempeiio de los
riesgos.

Actividades:

« Controles periédicos

+ Evaluacion de desempeiio

« Actualizacion de registros de riesgos
« Informe de monitoreo

1. Informe de monitoreo de riesgos. Documento que detalla el estado

actual de los riesgos y la efectividad de las acciones.
2. Recomendaciones para ajustes. Sugerencias sobre como mejorar la
gestion de riesgos.

Tlustracion 36. Proceso de Monitoreo y revision de Riesgos

Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Controles Periodicos: Realizar revisiones regulares de la gestion de riesgos y la
efectividad de los controles.

2. Evaluacion de Desempeiio: Monitorear el rendimiento de las medidas de tratamiento
implementadas.

3. Actualizacion de Registros de Riesgos: Revisar y actualizar la lista de riesgos segin
cambios en el entorno.
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4. Informe de Monitoreo: Redactar un informe que resuma los hallazgos del monitoreo
y las revisiones.

Técnicas y Herramientas Propuestas

Herramienta/Técnica Descripcion

Indicadores Meétricas que ayudan a medir la efectividad de

Matriz de Reporte de Indicadores / las acciones de tratamiento de riesgos.

Matriz de Indicadores de Procesos

Reuniones de Trabajo Evaluaciones regulares que garantizan que los
procesos se mantengan alineados con los
objetivos.

7.8 Gestion del Conocimiento.

Alcance de la Dimension: La Dimension de Gestion del Conocimiento opera a nivel
institucional para estructurar de manera continua e integral la gestion del capital
intelectual desarrollado en el marco del Sistema de Mejora Continua e Innovacion. Su
alcance comprende la organizacion y control de la documentacién y de los datos
histéricos, la preservacion de archivos institucionales, la transferencia del conocimiento
y la retroalimentacion sistematica de lecciones aprendidas y buenas practicas, conforme
a lo previsto en el Articulo21 de la Norma Técnica. Estas acciones permiten garantizar la
captura, clasificacion, consulta, reutilizacion y evaluacion del conocimiento asociado a
procesos y servicios, fortaleciendo la productividad, la eficiencia, los resultados
institucionales y la satisfaccion de los usuarios. Asimismo, la disposicion del
conocimiento podra extenderse a usuarios externos cuando corresponda, contribuyendo a
la transparencia y la generacion de valor publico.

A continuacion, se presenta los procesos correspondientes a la dimension de Gestion del
Conocimiento.
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7.8.1 Proceso de Gestion Documental del Conocimiento.

Proceso de Mejora Proceso de Implantacion
Continua e Innovacion de la Gestion del Cambio

1.Documentos generados en procesos de mejora: Informes, planes,

evidencias.
ENTRADAS 2.Lecciones aprendidas y buenas practicas: Identificadas durante los
procesos.

3.Requerimientos de conservacion y consulta: Normativa institucional
ylegal.

Actividades:

« Clasificar y organizar documentos

« Controlar versiones

« Custodiar y conservar registros

« Gestionar disposicion final

« Crear y actualizar repositorios dinamicos

1.Repositorio documental institucional: Base de datos organizaday

disponible.
2.Registro de lecciones aprendidas y buenas practicas: Documento

sistematizado para consulta.
3.Trazabilidad documental: Historial de versiones y gestion del
documento.

Ilustracion 37. Proceso de Gestion Documental del Conocimiento.

Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Clasificacion y Organizacion de Documentos: El equipo encargado revisa y
categoriza los documentos generados en los procesos de mejora y gestion del cambio,
asignandoles criterios de organizacion segun su tipo, contenido y uso previsto.

2. Control de Versiones: Se establecen procedimientos para el control de versiones de
los documentos institucionales, garantizando la identificacion clara de cambios,
actualizaciones y vigencia de cada version.

3. Custodia y Conservacion de Registros: En cumplimiento con la normativa
institucional y legal, se asegura el almacenamiento fisico o digital adecuado de los

documentos relevantes, garantizando su integridad, accesibilidad y confidencialidad.

4. Gestion de la Disposicion Final: Se implementan lineamientos para la disposicion
final de los documentos, definiendo si deben ser conservados permanentemente,
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transferidos a archivos historicos o eliminados seglin lo establecido por la regulacion
vigente.

5. Creacion y Actualizacion de Repositorios Dinamicos: Se desarrollan y mantienen
bases de datos o sistemas de gestion documental que permitan la consulta agil, segura y

trazable de los documentos institucionales y registros de conocimiento.

Técnicas y Herramientas Propuestas

Herramienta/Técnica Descripcion

SGC — Sistema de Plataforma institucional que integra repositorios,

Gestion del registros de lecciones aprendidas, control de versiones y

Conocimiento trazabilidad documental.

Lecciones Aprendidas Herramienta del SGC que sistematiza experiencias utiles,
disponibles para su consulta en procesos futuros o
similares.

Indicadores Mgétricas integradas en el sistema para monitorear uso,
acceso, actualizacion y calidad de la documentacion
institucional.

Checklist Instrumento de verificacion utilizado dentro del SGC

para validar la clasificacion, organizacion y
disponibilidad de los documentos.
Matriz de Trazabilidad Herramienta que permite vincular documentos con sus
Documental del SGC versiones anteriores, procesos asociados y responsables a
través del tiempo.
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7.8.2 Proceso de Transferencia y Socializacion del Conocimiento.

Proceso de Gestion Proceso de Mejora
Documental del Conocimiento Continua e Innovacion

1.Registro de lecciones aprendidas y buenas practicas: Sistematizadas

por areas técnicas.
ENTRADAS 2.Requerimientos de capacitacién: Detectados en procesos
institucionales.

3.0bjetivos de aprendizaje: Definidos por unidades responsables.

Actividades:

« Disenar talleres y jornadas

« Ejecutar capacitaciones

« Facilitar sesiones colaborativas

« Socializar experiencias y buenas practicas
« Recoger retroalimentacion

1. Evidencias de socializacion: Listas de asistencia, productos
generados, registros fotograficos.

Mustracion 38. Proceso de Transferencia y Socializacion del Conocimiento

Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Diseiio de Talleres y Jornadas: El equipo responsable planifica espacios formativos
y de intercambio, estructurando contenidos, metodologias, cronogramas y materiales
didacticos en base a necesidades institucionales y los objetivos de aprendizaje definidos.

2. Ejecucion de Capacitaciones: Se llevan a cabo las jornadas de capacitacion dirigidas
a los actores clave, promoviendo el fortalecimiento de capacidades técnicas, operativas y
estratégicas mediante exposiciones, ejercicios practicos y materiales especializados.

3. Facilitacion de Sesiones Colaborativas: Se promueven espacios participativos en los
que los equipos institucionales comparten conocimientos, desafios y soluciones,
fomentando el aprendizaje entre pares y la construccion colectiva del saber.
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4. Socializacion de Experiencias y Buenas Practicas: Se presentan los registros de
lecciones aprendidas y casos de éxito con el fin de difundir metodologias y resultados que
hayan demostrado valor institucional, generando un efecto multiplicador.

5. Recogida de Retroalimentacion: Al cierre de cada actividad, se implementan
mecanismos para captar la percepcion, aportes y sugerencias de los participantes, a fin de
mejorar futuras acciones de formacion y fortalecer la cultura de mejora continua.

Técnicas y Herramientas Propuestas

Herramienta/Técnica Descripcion

SGC — Sistemas de Componente del sistema que permite planificar, registrar y
Gestion del monitorear actividades de capacitacion, talleres y jornadas
Conocimiento de socializacion institucional.

Lecciones Aprendidas Repositorio institucional integrado al SGC donde se

sistematizan y consultan experiencias relevantes para su
transferencia organizacional.

Guias de Socializacion Documentos metodoldgicos que orientan la estructura de
las sesiones colaborativas y la presentacion de contenidos
transferibles.

Encuestas Instrumento de retroalimentacion para evaluar la
efectividad de la transferencia de conocimiento y la calidad
de los contenidos presentados.

Indicadores Métricas disefiadas para medir la cobertura, utilidad,
impacto y frecuencia de las acciones de transferencia
realizadas.

Retroalimentacion Técnica de mejora continua que permite recoger

Participativa percepciones y recomendaciones de los asistentes para

optimizar futuras sesiones de transferencia.
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7.8.3 Proceso de Retroalimentacion del Conocimiento.

Proceso de Transferenciay Proceso de Alineacion
Socializacion del Conocimiento Estratégica
1.Evidencia de conocimiento transferido: Capacitaciones, talleres, sesiones
ENTRADAS de socializacion
2.Indicadores de mejora continua: Resultados esperados en procesos clave
Actividades:

*Recoger retroalimentacion de participantes

« Evaluar efectividad del conocimiento transferido
« Analizar impacto frente a objetivos

« |dentificar oportunidades de optimizacion

1. Informe de retroalimentacion: Resultados de evaluacion de
conocimiento transferido.

Tlustracion 39. Proceso de Retroalimentacion del Conocimiento

Las actividades recomendadas para llevar a cabo este proceso son las siguientes:

1. Recogida de Retroalimentacion de Participantes: Se implementan encuestas,
entrevistas u otros instrumentos para capturar la percepcion y valoracion de los
participantes sobre los contenidos, metodologias y aplicabilidad de las acciones
formativas recibidas.

2. Evaluacion de la Efectividad del Conocimiento Transferido: Se analizan los
resultados obtenidos por los participantes después de las capacitaciones o socializaciones,
mediante pruebas, observaciones en el desempefio o indicadores operativos especificos.

3. Andlisis del Impacto Frente a Objetivos: Se realiza una comparacion entre los
resultados esperados en los procesos clave (indicadores de mejora continua) y los
resultados efectivamente logrados, para identificar si el conocimiento transferido ha
generado mejoras tangibles.
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4. Identificacién de Oportunidades de Optimizacion: A partir de la retroalimentacion
y del andlisis de impacto, se formulan recomendaciones para mejorar los futuros procesos
de capacitacion, los contenidos formativos y las estrategias de transferencia del
conocimiento institucional.

Técnicas y Herramientas Propuestas

Herramienta/Técnica Descripcion

SGC — Sistemas de Componente del sistema que permite gestionar encuestas,
Gestion del analizar datos y consolidar informes sobre la efectividad
Conocimiento del conocimiento compartido.

Encuestas Instrumento aplicado a los participantes de capacitaciones

o talleres para medir percepcion de utilidad, comprension y
aplicabilidad del conocimiento.

Indicadores Meétricas que evaluan el impacto del conocimiento
transferido en los procesos clave, alineados con los
objetivos institucionales.

Analisis de Brechas Técnica que identifica diferencias entre los resultados
esperados y los obtenidos tras la transferencia de
conocimiento, para enfocar acciones correctivas.

Reuniones de Espacios formales o informales donde los participantes

Retroalimentacion exponen experiencias, comentarios y propuestas de mejora
sobre las actividades formativas.

Paneles de Resultados Tableros integrados al sistema que visualizan los avances,

del SGC impactos y alertas sobre las acciones de gestion del
conocimiento.

8. Articulacion de la Norma con los procesos propuestos.

A continuacion, se describe la relacion entre los “DEBES” de la Norma Técnica para la
Gestion de la Mejora Continua e Innovacion en el Sector Publico y los procesos
desarrollados para su implementacion.

Articulos de la Norma Técnica para la Gestion de la Procesos de la Guia
Mejora Continua e Innovacion en el Sector Publico. General para la
Implementacion

Articulo 7. Del Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el
Desarrollo Institucional
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En las unidades y/o procesos desconcentrados se debera
integrar comités locales, los cuales deberan coordinar sus
actividades con el comité nacional.

El Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo
Institucional deberd reunirse de forma trimestral y sera
responsable de:

a) Proponer la aplicacion de politicas, normas y prioridades
relativas a la gestion de la mejora continua e innovacion y la
gestion del cambio de los procesos de transformacion en la
entidad, asi como las acciones consideradas pertinentes en
relacién con la evaluacion periddica de resultados, a fin de
garantizar una gestion publica eficaz y eficiente;

b) Monitorear el cumplimiento de las politicas, normas y
prioridades relacionadas con la gestion de la mejora continua e
innovacion y la gestion del cambio de los procesos de
transformacion;

c¢) Evaluar los resultados de las politicas, normas, objetivos e
indicadores que tienen relacion con el desempefio de los
procesos y servicios, la gestion de la mejora continua e
innovacion y la gestion del cambio de los procesos de
transformacion.

Articulo 12. De la conformacion del sistema.

Las entidades deben planificar, implementar y mantener la
conformacion del sistema, reconociendo que los beneficios
institucionales se incrementardn en la medida en que se
consolide la adopcidn y el fortalecimiento progresivo de todos
sus componentes. Esta gestion debe desarrollarse de manera
estructurada, mediante la aplicacion sistematica del ciclo
PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), estableciendo
una base solida para una administracion orientada a resultados,
con trazabilidad, enfoque de mejora continua y promocion de
la innovacion institucional, mediante procesos de
transformacion.
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Articulo 13. Comprension de la entidad y de su contexto.

La entidad debe precisar los factores externos e internos
considerados pertinentes para su propdsito y que influyen en su
capacidad para lograr el cumplimiento de los objetivos
previstos de su sistema de mejora continua e innovacion.

Estos factores podran incluirse, pero sin limitarse, a los
siguientes:

a) El tamafio, estructura organizacional, niveles de
desconcentracion y el régimen de delegacion de autoridad con
capacidad de decision administrativa y técnica;

b) Los ambitos territoriales y sectores de politica ptiblica en los ~ Proceso de Analisis
que la entidad tiene competencias asignadas o prevé ejercerlas, del Entorno
incluyendo procesos de reestructuracion institucional o
incorporacion de nuevas competencias mediante reformas
normativas o reordenamiento del Estado;

c) La naturaleza, escala y complejidad de las funciones,
procesos sustantivos y actividades de gestion que ejecuta la
entidad, de acuerdo con su marco competencial;

d) El modelo de gestion institucional adoptado, incluyendo
mecanismos de gobernanza, planificacion estratégica,
innovacion administrativa y provision de servicios publicos;

e) Las entidades y 6rganos sobre los cuales la institucion ejerce
rectoria, coordinacién o supervision, asi como aquellas que
ejercen control, regulacion o articulacion sobre su accionar;

f) Las alianzas estratégicas, convenios de cooperacion y
mecanismos de articulacién con otros organismos del sector
publico, academia, sociedad civil o cooperacion internacional;
g) La naturaleza y el alcance de las interacciones con los
organos de control, ciudadania y otros actores clave,
considerando canales de participacion, rendicion de cuentas y
transparencia activa; y,

h) Los deberes y obligaciones legales, reglamentarias,
contractuales e institucionales aplicables, incluyendo mandatos
constitucionales, leyes sectoriales, normativas técnicas,
politicas publicas y estdndares nacionales o internacionales
relevantes para la gestion institucional.

Articulo 14. Alineacion Estratégica.
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Las entidades deben establecer mecanismos sistematicos para
asegurar la alineacion entre los objetivos estratégicos, la
planificacion operativa y la gestion institucional. En este
sentido, deben:

a) Identificar y definir Objetivos y Resultados Clave (OKR) e

indicadores de desempefio de gestion (KPI) que permitan medir Proceso de
el cumplimiento de los objetivos estratégicos y operativos, Alineacién
respectivamente; Estratégica

b) Asegurar que dichos indicadores estén vinculados
directamente a la mision, vision y objetivos definidas en los
instrumentos de planificacion institucional y al Plan Nacional
de Desarrollo;

c) Verificar que los procesos, servicios y recursos estén
orientados a generar valor publico, coherentemente con las
metas estratégicas institucionales; y,

d) Implementar ciclos de seguimiento y evaluacion a procesos,
servicios, lineas de gestion y de la gestion de recursos, que
permitan retroalimentar la planificacion y fomentar la toma de
decisiones basadas en evidencia.

La alineacion estratégica debe evaluarse de forma periddica y
estar sustentada en un enfoque de mejora continua, asegurando
la coherencia entre el marco estratégico, los procesos
institucionales y los compromisos nacionales e internacionales
asumidos por la entidad.

Articulo 15. Analisis del Marco Legal.

La entidad debe realizar un andlisis sistematico del marco legal

vigente que rige sus competencias, en concordancia con el

principio de legalidad y la jerarquia normativa aplicable, el cual

debe considerar las disposiciones constitucionales, legales y ~Proceso de Analisis
reglamentarias, que orientan la actuacion institucional y de Marco Legal
desagregadas a niveles de gestion dentro del sistema de mejora

continua e innovacién, identificando oportunidades de

actualizacion, armonizacion o flexibilizacidon normativa que

permitan promover la agilidad juridica, la innovacion

administrativa y la mejora continua, sin contravenir el

ordenamiento juridico vigente.
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Articulo 16. De la gestion de servicios.

Las entidades, en cumplimiento de su marco legal, deben
brindar productos y servicios accesibles, eficientes y centrados
en las necesidades, expectativas y requerimientos de sus
distintos segmentos de usuarios y partes interesadas. Esta
prestacion debe orientarse tanto a garantizar derechos como a
facilitar el cumplimiento de obligaciones, conforme a las
competencias que les han sido asignadas.

Para ello, las entidades deben gestionar lo siguiente:

a) Portafolio institucional de servicios.. La entidad debe
conformar y mantener actualizado un portafolio de servicios
institucional, estructurado desde dos enfoques
complementarios:

1. En funcién de las competencias que estructuran el accionar
institucional; y

2. En funcion de la estandarizacion de los servicios a través de  Proceso de Disefio
la estructuracion de una taxonomia de servicios. de Servicio
Este portafolio debe reflejar todos los servicios vigentes y
planificados, y constituirse como instrumento oficial para la
gestion, desconcentracion, seguimiento y mejora de los
servicios ofrecidos.

b) Disefio y transicion de servicios. Todo servicio nuevo o
modificado debe ser disenado de forma planificada,
estructurada y controlada, asegurando su alineacién con las
necesidades y expectativas institucionales, normativas y de los
segmentos de usuarios.

Este proceso debe incluir:

1. Identificacion de requerimientos: Determinar las
necesidades y expectativas de los segmentos de usuarios,
condiciones técnicas y operativas, criterios de calidad,
accesibilidad, desconcentracion y cumplimiento normativo;

2. Disefio estructurado del servicio: Consiste en la definicion
integral de los procesos, canales de atencion 'y
retroalimentacion, capacidades y recursos necesarios,
abarcando todos los elementos del servicio tanto en el front
office como en el back office;

3. Validacion previa: Comprende la aplicacion de pruebas,
verificaciones y revision de criterios de aceptacion del servicio
de acuerdo a su disefio estructurado, antes de su
implementacion; vy,

4. Gestion de la transicion: Se base en asegurar la puesta en
operacion del servicio de forma ordenada y sostenible,

" i



REPUBLICA Ministerio del Trabajo
) DEL ECUADOR

gestionando su disponibilidad y continuidad, incluyendo
actividades de capacitacion, documentacion y actualizacion del
portafolio.

c) Catalogo de servicios.. Las entidades deben gestionar su
catalogo de servicios como un instrumento técnico y operativo
que consolida, normaliza y documenta la oferta institucional de
servicios, para el efecto cada servicio debe contar con una ficha
estructurada que detalle sus caracteristicas esenciales. El
catdlogo debe mantenerse permanentemente actualizado y
alineado con los procesos institucionales, garantizando su
coherencia con la arquitectura de procesos y con la alineacion
estratégica.

Articulo 17. De la gestion por procesos.

Las entidades deberdn adoptar la gestion por procesos como

: . . ., Proceso de
mecanismo estratégico para el cumplimiento de su misiéon y .
e, . . 11 Arquitectura /
vision, asegurando la creacion sostenible de valor publico y la .
. . . . Procesos y Servicios
satisfaccion progresiva de las necesidades de sus segmentos de Proceso de

usuarios.

Para ello, las entidades deben implementar lo siguiente:

a) Arquitectura de procesos. La arquitectura de procesos
constituye la estructura organizativa que permite identificar,
clasificar, modelar, integrar y gestionar los procesos
institucionales desde una perspectiva sistémica, transversal y
orientada a la generacion de valor publico.

Esta arquitectura debe considerar, como minimo, los siguientes
elementos:

1. Las competencias institucionales, desagregadas en lineas de
gestion, permitiendo la descomposicion a los procesos
sustantivos;

2. El portafolio y catdlogo de servicios institucionales;

3. El catdlogo de procesos y la interrelacion de los procesos
representados en redes de valor;

4. La gestion de recursos y capacidades operativas; vy,

5. Los procesos gobernantes y adjetivos.

La arquitectura debe estructurarse jerarquicamente,
permitiendo la trazabilidad desde los fines institucionales hasta
los productos y servicios entregados. Asimismo, debe facilitar
la articulacion entre la estrategia, la operacion y los resultados,
promoviendo la interrelacion entre procesos y su vinculacion
con la gestion de servicios y la gestion de recursos y
capacidades.

Documentacion de
Procesos y Servicios
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b) Redes de valor e interrelacion de procesos. Las entidades
deberan identificar, representar y gestionar sus redes de valor
institucional, que articulan estratégicamente los procesos
organizacionales en funcion del logro de resultados y del
cumplimiento de los objetivos institucionales.

Estas redes de valor deben reflejar:
1. La secuencia logica entre procesos; vy,
2. El flujo de informacion, insumos y recursos compartidos;

¢) De la documentacion de procesos. Las entidades deberan
garantizar que todos los procesos definidos en su arquitectura
de procesos se encuentren formalmente documentados,
asegurando su estandarizacion, trazabilidad, mejora continua y
plena alineacion con el marco legal vigente.

La documentacion de cada proceso debera incluir, al menos, los

siguientes elementos: Proceso de
Documentacion de

1. La caracterizacion del proceso, que contemple su nombre, Procesos y Servicios

tipo, jerarquia, objetivo, alcance, proveedores, entradas,

actividades, salidas, usuarios, recursos, riesgos y normativa

aplicable;

2. El diagrama o flujo operativo, que represente de manera clara

y ordenada la secuencia ldégica de actividades y el

procedimiento relacionado;

3. La identificacion de los responsables, asi como los roles y

funciones vinculadas a cada actividad;

4. Los indicadores de desempefio del proceso (PPI), que

permitan evaluar su eficacia y eficiencia; y,

5. Los mecanismos de control definidos, para garantizar su

monitoreo, cumplimiento, mejora continua e innovacion.

Articulo 18. De la gestion de recursos y capacidades
operativas.

Las entidades publicas deberan gestionar de manera integral y
sistematica los recursos y capacidades operativas, con el fin de
asegurar la ejecucion eficaz de los procesos definidos en sus
redes de valor. A partir de esta gestion, se debera identificar y =~ Proceso de Gestion

establecer los procesos adjetivos necesarios para dar soporte a Integral de

los procesos gobernantes y sustantivos, garantizando su Necesidades y

articulacion funcional y alineacion estratégica. Capacidades
Operativas

Para tal efecto, se debera:
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1. Identificar las necesidades de recursos institucionales
mediante el andlisis de redes de valor y la caracterizacion de
procesos, con el proposito de planificar los recursos requeridos
por tipo (humanos, tecnologicos, informaticos, financieros y de
informacion), evaluar las capacidades operativas existentes y
alinear los recursos con la estructura organizacional y los
procesos definidos; como resultado, se deberan generar un plan
de recursos institucionales y un informe de evaluacion de
capacidades;

2. Ejecutar la administracién y asignacion operativa de los

recursos definidos en el plan, lo que implica mantener Proceso de
actualizados los catdlogos técnicos institucionales relativos a ~ Administracion y
recursos y/o capacidades, verificar su estandarizacion y Asignacion
codificacion, coordinar su provision en funcion de los Operativa de
requerimientos priorizados, y documentar de manera formal las Recursos

asignaciones y disponibilidades; esta fase debe garantizar la
trazabilidad de los recursos asignados y su vinculacion con los
procesos y servicios institucionales; y,

3. Monitorear de forma periddica el uso, desempeio y

eficiencia de los recursos operativos, aplicar mecanismos de

control interno sobre la operacidon institucional, identificar Proceso de
ajustes o brechas en la disponibilidad o desempeiio de los Monitoreo, Mejora y
recursos, y actualizar los planes de fortalecimiento, catdlogose  Sostenibilidad de
instrumentos de gestion, a fin de asegurar la sostenibilidad de Capacidades

las capacidades operativas en funcion de la evolucion de los

procesos y las necesidades institucionales.

Articulo 19. De la gestion del cambio.

Las entidades deben gestionar los cambios derivados de los
procesos de transformacion para asegurar su implantacion
efectiva, optimizar el uso de los recursos publicos e
incrementar la satisfaccion de sus segmentos de usuarios y
partes interesadas; en este sentido de acuerdo al nivel de
influencia del cambio, los procesos de transformacion pueden
darse a nivel del sector publico, a nivel institucional, a nivel de
la gestion por procesos, a nivel de la prestacion de servicios y
a nivel de proyectos de mejora continua e innovacion.
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Con el proposito de gestionar los cambios derivados de los Proceso de
procesos de transformacion, las entidades deben considerar las Preparacion del
etapas siguientes: Cambio

a) De la preparacion. Las entidades deben identificar la
necesidad del cambio, sus causas, efectos e impactos
potenciales, asi como los recursos y presupuesto requerido,
determinando el estado deseado al que se quiere llegar, los
objetivos, plazos e indicadores relacionados, asi como las
acciones necesarias para llevar a cabo el cambio, entre estas
acciones se debe considerar la gestion de riesgo, resistencia y
adaptabilidad al cambio asi como las estrategias de
sensibilizacion, compromiso y comunicacion con los
involucrados.

b) De la implementacion. Las entidades deben ejecutar las
acciones consideradas en la fase de preparacion, monitoreando

continuamente el progreso del cambio y resolviendo los Proceso
problemas que se presenten, asegurando que se cumplan los Implementacion del
plazos y los objetivos establecidos; para el efecto deben Cambio

mantener la socializacion continua de los cambios, asi como la
transferencia de conocimientos hacia los involucrados a fin de
lograr su empoderamiento.

c) De la implantacion. Las entidades deben asegurar la
adaptacion e integracion del cambio en el estado deseado

determinado en la fase de preparacion, mediante la evaluacion Proceso de
de los resultados del cambio respecto de los objetivos e  Implantacion del
indicadores planteados y realizando ajustes de ser necesario, a Cambio

fin de asegurar su permanencia a largo plazo; estos resultados
deben ser difundidos mediante estrategias de comunicacion a
todas los involucrados y efectuando reconocimientos de ser

pertinente.
Articulo 20. De la gestion del riesgo. Proceso
Identificacion de
Las entidades deben gestionar los riesgos a nivel estratégico, Riesgog _
operativo y de programas o de proyectos de mejora continua e Proceso‘ Analisis de
innovacion, a fin de minimizar la ocurrencia de eventos que Riesgos
afecten al sistema de mejora continua e innovacion; para el =~ Proceso Evaluacu')n
efecto las entidades deben identificar, analizar, evaluar, tratar, de Rlesgos‘
comunicar y monitorear estos eventos no deseados, para Proceso Tratamiento
garantizar la calidad de los procesos, productos y servicios, la de Riesgos
satisfaccion de los segmentos de usuarios y un mejor Progesp Momtpreo y
desempefio institucional. Revision de Riesgos
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Articulo 21. De la gestion del conocimiento.

Las entidades deben gestionar en forma continua su capital
intelectual, considerando que el conocimiento individual y
colectivo, explicito y tacito, que los servidores publicos
desarrollan respecto al sistema de mejora continua e
innovacion, impacta en la productividad, eficiencia, resultados
y satisfaccion de los usuarios; para lo cual deben estructurar de
manera integral la gestion del conocimiento contemplando lo
siguiente:

a) De la organizacion y control de la documentacion.. Las
entidades deben mantener la organizacion y control de la
documentacioén y sus versiones con la finalidad de administrar
de manera integral los procesos de creacidon, organizacion,
clasificacion, gestion, conservacidon, consulta, custodia y
disposicion final de los documentos relativos al sistema de
mejora continua e innovacion, de tal manera que se establezcan
repositorios dindmicos, incluso de lecciones aprendidas y de
buenas practicas, para acceso y consulta de los servidores
publicos.

b) De la transferencia del conocimiento. Las entidades deben
disefiar e implementar programas estructurados de
transferencia de conocimiento, alineados con los objetivos de
la gestion de la mejora continua e innovacion que incluyan
procesos de socializacion, capacitacion y colaboracion, en los
cuales tanto servidores publicos de nivel directivo como
operativos compartan experiencias, lecciones aprendidas y
buenas practicas, de tal manera que se transfiera el
conocimiento para la ejecucion de sus funciones y la prestacion
de sus servicios de manera eficaz y eficiente.

c) De la retroalimentacion del conocimiento. — Las entidades
deben establecer ciclos de retroalimentacion continua del
conocimiento, que permitan evaluar la efectividad del
conocimiento transferido y su impacto en el sistema de mejora
continua e innovacion, identificando asi oportunidades de
mejora para su optimizacion.
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Articulo 22. De la determinacion del nivel de capacidad.

Las entidades con el proposito de satisfacer las necesidades y
expectativas cambiantes de sus segmentos de usuarios deben
planificar y ejecutar la autoevaluacion de todos sus procesos
por lo menos una vez al inicio de cada periodo fiscal,
considerando los componentes del sistema de mejora continua
e innovacion, con el fin de determinar la capacidad en sus
procesos, de acuerdo a los siguientes niveles:

Incompleto (Nivel 0): El proceso no alcanza su propdsito. No Proceso de
existe una implementacion sistemdtica ni resultados Planificacion de
consistentes. Puede no existir o realizarse de manera ad hoc y Autoevaluacion de
sin direccidon formal. Capacidad de
Ejecutado (Nivel 1): El proceso logra su proposito. Se ejecuta Procesos

de forma definida, aunque no necesariamente estd formalmente
documentado o gestionado. No hay control sistematico sobre

su desempeiio. Proceso Qe
Gestionado (Nivel 2): El proceso es planificado, supervisado y Autoevalugcmn de
ajustado conforme se ejecuta. Se gestionan los recursos, las Capacidad

responsabilidades estan definidas, y se recolectan evidencias de
su funcionamiento.

Establecido (Nivel 3): El proceso estd definido, estandarizado
e integrado en el sistema de procesos de la entidad. Se ejecuta
de forma sistematica conforme a politicas, procedimientos y
estandares organizacionales.

Predecible (Nivel 4): El proceso se controla cuantitativamente.
Se utilizan métricas para gestionar la variabilidad del
desempefio, y se asegura que los resultados sean estables y
predecibles.

Innovador (Nivel 5): El proceso se mejora continuamente
mediante analisis de desempefio, innovacion y optimizacion
sistemdtica. Se aplican buenas practicas emergentes y se
adaptan soluciones efectivas a cambios del entorno.

La determinacion de los niveles de capacidad de todos los
procesos permite establecer objetivos especificos para la
gestion de la mejora continua y la innovacion de todos los
componentes del sistema, medir su progreso y facilitar la toma
de decisiones para su gestion.

Los resultados de la autoevaluacion de todos los procesos de la
entidad, deberan ser puestos en conocimiento del Ministerio de
Trabajo por parte de la maxima autoridad o su delegado, en un
término de sesenta (60) dias contados a partir del inicio de cada
periodo fiscal.
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Articulo 23. De la gestion de la mejora continua.

Las entidades deben gestionar los componentes del sistema de
mejora continua e innovacion en todos sus procesos, en
alineacion con sus objetivos estratégicos y operativos, a fin de
garantizar el eficiente uso de los recursos asignados, el
compromiso de los roles directivos y operativos involucrados,
asi como para la obtencion de los resultados esperados.

Para el efecto, en base al nivel de capacidad determinado de
todos sus procesos, el responsable de la unidad o proceso
interno, considerando la gestion del cambio del proceso de
transformacion, debe ejecutar el ciclo de mejora continua, de
acuerdo a las siguientes fases:

a) Planificar.. En esta fase se deben establecer los objetivos de
la unidad y sus procesos, asi como las acciones y recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo
con las necesidades, expectativas y requisitos de los segmentos
de usuarios y las politicas de la entidad.

b) Hacer.. Fase en la cual se deben implementar los planes y
acciones de acuerdo a lo planificado.

c) Verificar.. Fase en la que corresponde realizar el
seguimiento, la mediciéon y el control de los procesos, los
productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los
objetivos, los requisitos, y las actividades planificadas;
estableciéndose de ser pertinente los compromisos de calidad a
través de acuerdos de niveles de operacion y servicio.

d) Actuar.. En esta fase se deben establecer las acciones
requeridas para mejorar el desempeiio del proceso en funcidon
de las necesidades y expectativas de los segmentos de usuarios
y su retroalimentacion, a fin de garantizar el cumplimiento de
los objetivos planificados.

Articulo 24. De la gestion de la innovacion.

Se debe entender una innovacion como la introduccion de un
significativamente mejorado o nuevo, producto, servicio,
proceso o modelo de gestion organizacional en la entidad; en
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este sentido se denomina innovacion incremental cuando la
creacion de valor se logra incorporando nuevas mejoras sobre
un producto, servicio, proceso o modelo de gestion ya
existente, mientras que se denomina innovacion disruptiva
cuando la creacion de valor se logra con un cambio o
introduccion de un nuevo producto, servicio, proceso o modelo
de gestion no conocido con anterioridad.

Con el proposito de gestionar la innovacion, las entidades
deben establecer un proceso iterativo que propicie la
transformacion de la creatividad, la imaginacion, el disefo, la
investigacion y el conocimiento, en procesos, productos y
servicios que generen alto valor publico hacia los segmentos de
usuarios; este proceso deberia ser flexible y adaptable
dependiendo del tipo y alcance de la innovacion asi como del
contexto de la entidad; en este sentido el responsable de la
unidad o proceso interno, considerando la gestion del cambio
del proceso de transformacion, debe contemplar las fases
siguientes:

a) De la identificacion de las oportunidades.. En esta fase se
deben reconocer y aprovechar oportunidades e ideas sobre la
base del andlisis de las necesidades, expectativas y
requerimientos actuales o futuros de los segmentos de usuarios
y partes interesadas, para lo cual se debe propiciar la adopcion
de métodos y herramientas estructuradas que impulsen la
creatividad de los servidores publicos asi como promover el
involucramiento y la colaboracion interna y externa con el
proposito de fomentar la integracion de ideas y de
conocimientos entre diferentes personas, grupos, unidades y
entidades del sector publico, privado y académico.

b) De la creacion de conceptos.. Sobre la base de las
oportunidades identificadas, se deben generar ideas detalladas
y concretas, describir potenciales soluciones y desarrollar
conceptos que incluyan alternativas de propuestas de valor para
los segmentos de usuarios y partes interesadas; ademas se
deberia establecer una evaluacion preliminar de los

conceptos desarrollados para seleccionar aquellos con mayor
impacto y viabilidad.

c) De la validacion de conceptos.. Fase en la que se deben
validar los conceptos desarrollados para evaluar su aceptacion
y viabilidad con los segmentos de usuarios y partes interesadas,
a fin de ajustar y mejorar el concepto basado en las lecciones
aprendidas, la retroalimentacion y los nuevos conocimientos.
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d) Del desarrollo de soluciones.. En esta fase con base en el
concepto validado se deben desarrollar soluciones factibles
tangibles y/o intangibles que garanticen la implementacion de
la propuesta de valor.

e) Del despliegue de las soluciones.. Corresponde a la fase en
la cual se deben desplegar las soluciones desarrolladas a fin de
que estén a disposicion de los segmentos de usuarios y partes
interesadas, considerando las estrategias de socializacion y
comunicacion que aseguren su implantacion; ademas se debe
realizar el seguimiento y evaluacion del desempeio de las
soluciones a fin de captar nuevos conocimientos para mejorar
las soluciones desarrolladas, de tal forma que se asegure la
sostenibilidad de la propuesta de valor.

En todo caso las entidades deberan impulsar la transparencia,
la participacion ciudadana, la rendicion de cuentas y la
colaboracion con los segmentos de usuarios y partes
interesadas a fin de propiciar la entrega de valor publico en
cumplimiento de su misidn, vision y objetivos institucionales.

Articulo 25. De la planificacion para la publicacion de
Cartas institucionales de servicios.

Las entidades deberan planificar anualmente la publicacion de
los acuerdos de niveles de operacidon y servicio en su Carta
institucional de servicios, en funcion de los resultados de la
autoevaluacion de todos sus procesos realizada en cada periodo
fiscal.

Podran postular a dicha publicacion aquellas entidades que,
mediante la aplicacion del modelo de capacidad, identifiquen
procesos que brinden servicios y hayan alcanzado al menos el
nivel 4 “predecible”, es decir, procesos en los que se haya
verificado el cumplimiento y sostenibilidad de los
compromisos de calidad esperados por sus segmentos de
usuarios.

Para ello, deberan remitir al Ministerio del Trabajo un informe
técnico suscrito por la méaxima autoridad institucional o su
delegado, solicitando formalmente la publicacion de los
acuerdos de niveles de operacion y servicio en la Carta
institucional de servicios.
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Articulo 26. De la publicacion de los acuerdos de niveles de
servicio en la Carta institucional de servicios.

Las entidades deberan establecer mecanismos internos y Proceso para
externos que garanticen la accesibilidad, difusion y  Planificacion de la
comprension de los compromisos de calidad establecidos en Publicacion de
dichos acuerdos, asegurando su divulgacion a todos los niveles  Acuerdos de Niveles
organizacionales y a los distintos segmentos de usuarios del de Servicios
servicio.

Articulo 27. Del seguimiento a los acuerdos de niveles de
servicio publicados en la Carta institucional de servicios.

Proceso de
Las entidades deben monitorear peridodicamente el Seguimiento a la
cumplimiento de los compromisos de calidad establecidos en ~ Carta de Servicios
los acuerdos de niveles de operacion y servicio publicados en
la Carta institucional de servicios, y

en caso de detectar incumplimientos deben aplicar las medidas

de subsanacion correspondientes, asi como las acciones Procesos para la
correctivas y de mejora que sean requeridas para garantizar el  implementacion del
cumplimiento y sostenibilidad de los compromisos de calidad ciclo PHVA

esperados por los segmentos de usuarios.

Articulo 28. De la vigencia, renovacion, actualizacion y
exclusion de los acuerdos de niveles de servicio en la Carta
institucional de servicios.
Proceso para
Planificacion de la

Los acuerdos de niveles de operacion y servicio tendran una Publicacion de
vigencia de dos (2) afios a partir de su publicacion en la Carta Acuerdos de Niveles
institucional de servicios de las entidades del Estado, por lo de Servicios

cual las entidades en base al monitoreo del cumplimiento y
sostenibilidad de los compromisos de calidad esperados por los
segmentos de usuarios deben solicitar al Ministerio del Trabajo
su renovacion y/o actualizacion seglin amerite.

Articulo 29. Del cumplimiento de la norma técnica.

El responsable de la Planificacion y Gestion Estratégica, o
quien hiciere sus veces, debera controlar el cumplimiento de la
presente norma técnica y demas lineamientos establecidos por
el Ministerio del Trabajo en todos los niveles de gestion de la
entidad. Para ello, debera articular los mecanismos de
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seguimiento y control requeridos en coordinacion con el Proceso de Analisis
responsable de la administracion por procesos, servicios, de Cumplimiento
calidad y gestion del cambio, o quien hiciere sus veces, asi Normativo
como con los responsables de las unidades y procesos internos.

Con base en los resultados de seguimiento y control, se debera
informar periddicamente al Comité de Gestion de Calidad de
Servicio y el Desarrollo Institucional, para la evaluacion de los
resultados asociados a politicas, normas, objetivos e
indicadores vinculados al desempefio de procesos y servicios,
la mejora continua y la innovacion.

Articulo 30. De la preparacion de informacion.

Las entidades deberan brindar todas las facilidades,

informacién y evidencias en los términos que requiera el ~ Nota: Estaregla se

Ministerio del Trabajo, tanto en la etapa previa, durante y verificara en los

posterior a las acciones de seguimiento, control y evaluacion. ~ controles ejecutados
por el Ministerio del

Esta informacion permitird demostrar el cumplimiento Trabajo.

normativo y los resultados alcanzados en la implementacion del

sistema de mejora continua e innovacion e implantacion de los

procesos de transformacion.

Articulo 33. Del plan de implementacion de acciones
correctivas y de mejora.

Con base en el informe técnico emitido por el Ministerio del
Trabajo, las entidades deberdn elaborar un plan de
implementacion de acciones correctivas y de mejora; para este

fin se deberan analizar las causas raices vinculadas con los Procesos para la
incumplimientos y/o no conformidades y definir las acciones implementacion del
necesarias para evitar su repeticion, asi como aquellas que ciclo PHVA

permitan optimizar el desempefio institucional y cumplir con
los requisitos establecidos.

Las acciones determinadas en el plan, deberdn tener el plazo

maximo de ejecucion de un (1) afio calendario contado a partir
de la entrega del plan al Ministerio del Trabajo.
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Articulo 34. De 1a entrega del plan de implementacion

La maxima autoridad de la entidad, o su delegado, debera
remitir al Ministerio del Trabajo el plan de implementacién de
acciones correctivas y de mejora dentro del plazo de un (1) mes,
contado a partir de la recepcion del informe técnico de
cumplimiento. El plan debera estar aprobado por el responsable
de la Planificacion y Gestion Estratégica o quien hiciere sus
veces, quien debera asegurar su alineacidon estratégica
institucional, asi como por el responsable de la unidad o
proceso interno, quien deberd asegurar la pertinencia y
viabilidad de las acciones bajo su responsabilidad.

Articulo 35. Del seguimiento al cuamplimiento del plan de
mejora

La maxima autoridad de la entidad, o su delegado, sera
responsable de garantizar la ejecucion efectiva, sostenible y
oportuna del plan de implementacion de acciones correctivas y
de mejora. Para ello, debera reportar periodicamente los
avances y resultados al Ministerio del Trabajo, previa
verificacion del cumplimiento por parte del responsable de
procesos, servicios, calidad y gestion del cambio, o quien
hiciere sus veces, con base en los entregables y resultados
previstos.
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10. Control e historial de cambios.

Fecl?a d.e’ Descripcion del cambio Responsal.)le del Version
actualizacion cambio
Direccién de Mejora
- Continua e
03-02-2026 Creacion. Innovacién del 1.0
Servicio Puablico.
11. Anexo.

DMCISP — 01 Instrumentos técnicos de referencia.
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12. Firmas de responsabilidad.

ACTA DE APROBACION
CODIGO: DMCISP. 01 FECHA: FEBRERO 2026 | VERSION: 1.0
APROBACION FIRMA FECHA

1Firmado electrénicamente por:
rJOSE LUIS LOPEZ
FiMORETA

Mgs. José Luis Lopez
Subsecretario de Calidad del Servicio
Publico

Febrero 2026

REVISION FIRMA FECHA

Mgs. Santiago Ipial Villena ;‘;;;;;;“gg"“;;:;;:; Febrero 2026
Director de Mejora Continua e : TPIAR VILLENR
Innovacidn del Servicio Publico

ELABORACION FIRMA FECHA

Mgs. Jhonny Sanchez Guerra
Experto de Mejora Continua e
Innovacion

% lllllllllllllllllllllllllll Febrero 2026

X JHONNY PATRICIO
ASANCHEZ GUERRA

validar Gnicamente con FirmaEC

Mgs. Martha Jeaneth Garzoén Tipan
Experto de Mejora Continua e
Innovacion

u; xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx

*MARTHA JEANETH

GARZON TIPAN Febrero 2026

vValidar Gnicamente con FirmaEC

Mgs. Carlo Cappa Mena L i ccaninscasnse o

SERGIO CARLO CAPPA
Experto de Mejora Continua e MENA Febrero 2026
Innovacion

validar Gnicamente con FirmaEC

Esp. Verdnica Riofrio
Experto de Mejora Continua e
Innovacion

Febrero 2026

Mgs. Gerardo Delgado
Experto de Mejora Continua e
Innovacion

Febrero 2026

Mgs. Francis Zumarraga
Experto de Mejora Continua e
Innovaciéon

Febrero 2026
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