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RESUMEN

Este trabajo presenta una propuesta de Desarrollo del Modelo de Gestion del
Recurso Humano para la Secretaria de Educacion Departamental de Risaralda
con la implementacion de un Plan de Accién para su ejecucion. Se elaboran los
conceptos relacionados con el Direccionamiento Estratégico a partir de la
definicion del término Estrategia, que comunmente se utiliza para referirse a una

funcién de la Gestion Organizacional.

El hombre combina la habilidad natural de los seres vivos, que desarrollan
estrategias inteligentes e intuitivas de supervivencia frente a las circunstancias y
enemigos que dificultan su logro, con la capacidad de percibir la realidad para
desarrollar estrategias que permitan el cumplimiento de un objetivo determinado,
mediante una creacién estructurada mentalmente conocida como Pensamiento

Estratégico.

Es por ello, que mediante el proceso de Planeacion Estratégica se define la
orientacién de los productos y servicios de la Secretaria hacia el mercado a la luz
de los recursos, de las oportunidades y amenazas del entorno y de los principios
corporativos; de igual manera se determinan acciones con el objetivo de satisfacer
oportuna y adecuadamente las necesidades de los clientes. Bajo este marco, se
estima una serie de componentes de la Organizacion como son el Diagnostico
Organizacional, el Perfil de Capacidades, la Matriz DOFA y los Factores Claves de
Exito, que facilitan la comprension de los diversos elementos de la Formulacion

Estratégica de la propuesta, que incluye el Direccionamiento Estratégico, la
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Estructura Organizacional requerida, el Procedimiento de Induccion, el
Procedimiento de Bienestar Social, el Procedimiento de Evaluacion del
Desempefio, el Mapa de Procesos, los Procedimientos y las Funciones del

Personal de la Empresa y la Evaluacion por competencias.

10
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ABSTRACT

This paper presents a proposed model of Human Recurs Management for the
Secretaria de Educacion Departamental de Risaralda — SED with implementing an
action plan for its execution. Related concepts are developed with strategic
direction from the definition of strategy, commonly used to refer to a function of

Organizational Management.

He combines the natural ability of living beings; they develop intelligent and
intuitive strategies of survival against enemies and circumstances that hinder their
achievement, with the ability to perceive reality to develop strategies for meeting a

specified goal by mentally structured creation known as strategic thinking.

It is thus that through the Strategic Planning process defines the orientation of the
products and services of the Secretariat to market in light of the resources,
opportunities and threats in the environment and corporate principles, are equally
determine actions with the objective of timely and adequately meet the needs of
customers. Under this framework, the estimated number of components such as
the Organization Assessment Organizational Capabilities Profiler, FADO Matrix
and Key Success Factors that facilitate the understanding of the various strategic
elements of the proposal, including strategic management, organizational structure
required, the Induction Procedure, the Social Welfare Procedure, the Procedure
Performance Assessment, the map of processes, procedures and staff functions of

the Company and competences evaluation.

11




SECRETARIA DE EDUCACION DEPARTAMENTAL Version: 01
oy DE RISARALDA
% DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA Pagina 12 de 106
Goermacion tom MODELO DE GESTION Fecha: Marzo de
Kesultados DEL RECURSO HUMANO 2013

INTRODUCCION

El Direccionamiento Estratégico es un instrumento mediante el cual se establecen
los principales enfoques, logros esperados, indicadores, incidencia sobre el mapa
estratégico institucional y procesos responsables de la gestion de la entidad, en
concordancia con la mision, la visién y los objetivos establecidos en los planes.
Este direccionamiento es el insumo fundamental para el despliegue de la
planeacion estratégica y operativa en la organizacion, pues fija los lineamientos

generales que orientaran el quehacer institucional.

El Desarrollo del Modelo de Gestion del Recurso Humano de la Secretaria de
Educacién Departamental de Risaralda por parte de sus autores, ha contado con
la participacion activa de la Direccion General, quien con su orientacion y
coordinacién permitié la elaboracién de las propuestas de lineamientos para los
procesos, como son el Mapa de Procesos de la Entidad, los Objetivos, las
Politicas de Calidad, los Programas, los Procesos, los Procedimientos y las

Funciones, entre otros.

Con base en los diagnosticos de la Organizacion se desarrolld el Modelo de
Gestion del Recurso Humano, una vez estructurado el Direccionamiento
Estratégico para los afios 2012 - 2015, siendo necesario su publicacion y

divulgacion a todos los servidores de la organizacion.

12
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Los dos principales elementos en los que se focaliza el Programa son:

e Asegurar el cumplimiento de la Mision Institucional y

e Consolidar el Sistema de Gestién de Calidad.

Dentro de la mision institucional se establece como prioridad de la entidad prestar
servicios de la mas alta calidad en la garantia de prestacién de los servicios
educativos y culturales a la poblacién del Departamento de Risaralda. Resulta de
capital importancia ratificar que los servicios de mercadeo y promocion forman
parte integral y fundamental de la mision y por tal razon, el Direccionamiento
Estratégico incluird logros especificos en esa materia. El servicio es un elemento
central en la misién institucional y a él se debe contribuir desde todas las

instancias de la organizacion®.

En el segundo elemento se subraya que si bien los procesos de apoyo tienen
responsabilidades especificas en materia de Gestion de Calidad, todos los
procesos institucionales deben contribuir a la consolidacién de este sistema?.

La consecucion de los Objetivos de Calidad definidos en la institucién se debe
promover desde todos los procedimientos y procesos de la organizacion,
involucrando la totalidad de los servidores de la Secretaria de Educacion

Departamental de Risaralda.

! HICKS, Herbet. Administracion de Organizaciones desde un Punto de Vista de Sistemas y
Recursos Humanos. Madrid: Edit. CECSA, 1984.

2 MARINO, Hernando. Planeacién Estratégica de la Calidad total. Bogota D.C.: Tercer mundo
Editores, 1993.

13
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de

En el presente trabajo, se detallan los indicadores para verificar su cumplimiento,

su incidencia sobre el Modelo de Gestion del Recurso Humano y el sefialamiento

de los procesos que tienen la responsabilidad de alcanzar estos retos.

14
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CAPITULO I. EL PROBLEMA

1.1 ANTECEDENTES DE LA IDEA

Los trabajadores son las personas que permanecen y participan de manera directa
para que se produzcan los resultados en la Secretaria, constituyen el Unico
recurso vivo y dindmico aportando a la organizacibn sus habilidades,
conocimientos, aptitudes, conductas y percepciones, en cargos de direccion,
administracion, técnicos u obreros; y es a éstos a quienes se les debe propiciar
propuestas organizacionales que les brinden el apoyo para desarrollarse en su

area sintiendo seguridad y bienestar propio y para sus familias.

Es por estas razones, que se propone la implementacion de un modelo encargado
de la Gestion del Recurso Humano y Organizacional para iniciar un proceso de
reorganizacion de los 60 empleados que actualmente laboran para la Secretaria,
con el fin de mejorar los costos, los procesos y avanzar a un nivel nuevo dentro
del entorno de su mercado. La SED es una organizacion que dia a dia esta
creciendo, y a pesar de contar con la implementaciéon del Modelo Estandar de
Control Interno (MECI) no cuenta con una estructura administrativa idonea que le
permita ejecutar el desarrollo humano y organizacional. La Entidad se encuentra
certificada por la Norma ISO 9001:2008 y por la Norma Técnica de Calidad para la
Gestion Pdblica NTCGP 1000:2004; normas que son necesarias para la

Secretaria y que fueron obtenidas gracias a los esfuerzos de todo el personal.

15
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Los procedimientos de Gestion del Recurso Humano como el de Seleccion,
Induccion y Capacitacion, exigidos por la Ley 909 de 2004 del “Empleo Publico,
Carrera Administrativa y Despacho del Secretario Pablica”, no se han actualizado
desde el afio 2008 siendo obsoletos, por lo que se desconoce el nivel de
conocimiento y las habilidades de los nuevos aspirantes; actualmente esta labor
es desempefiada por el Secretario, efectuando seguimiento y control de resultados

de manera parcial al desempeiio de las personas.

1.2  SITUACION PROBLEMA

La Secretaria de Educacion Departamental de Risaralda — SED es una
organizacibn que dia a dia esta creciendo, sin contar con una estructura

administrativa idénea que le permita ejecutar la gestion humana.

La Secretaria hasta la fecha se ha encargado de vincular de manera directa por el
Secretario al personal contratista que labora; es muy débil la implementaciéon de
procesos y procedimientos provocando un deficiente seguimiento del desempefio
del personal. La Secretaria no cuenta con un proceso de seleccién del personal,
ya gque estas personas son contratadas por referencias personales o politicas de
acuerdo a trabajos o cargos desempefados en otros lugares, ademas de ellos,

son capacitadas directamente en el puesto de trabajo.

16
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1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

El trabajo esta orientado a resolver la siguiente pregunta:

¢, Cudles son las ventajas de implementar el Modelo de Gestiobn del Recurso

Humano en la Secretaria de Educacion Departamental de Risaralda — SED, que le

permita gestionar el desarrollo humano y organizacional?

1.4

SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢, Como debe ser la Estructura Organizacional en la Secretaria de Educacion
Departamental de Risaralda para que pueda adaptarse a los cambios que le

exige el entorno?

¢, Cudles procesos y procedimientos le permiten realizar una adecuada Gestion

del Recurso Humano?

¢Cudles son las competencias organizacionales y personales para el

cumplimiento de la mision y vision en la Secretaria?

¢, Qué procedimiento de evaluacion de desempefio se debe implementar para

evaluar las competencias?
¢, Cuales son todas aquellas acciones o programas que hacen posible el

desarrollo y crecimiento de los servidores de la Secretaria de Educacion

Departamental de Risaralda?

17
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1.5 HIPOTESIS

Con el desarrollo del Modelo de Gestidon del Recurso Humano en la Secretaria de

Educacion Departamental de Risaralda — SED se logrard& mayor eficacia,

eficiencia, efectividad, productividad y economia en la administracion de todo el

personal de la Entidad.

1.6 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar el Modelo de Gestion del Recurso Humano dentro de un esquema

organizacional para la Secretaria de Educacion Departamental de Risaralda.

1.7 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Reevaluar el Direccionamiento Estratégico de la Secretaria.

e Elaborar el Procedimiento de Seleccién y Contratacion de Personal.

e Elaborar el Procedimiento de Induccién y Reinduccién del Personal.

e Elaborar el Procedimiento de Capacitacion al Personal.

e FElaborar el Procedimiento de Bienestar Social.

e Elaborar el Manual de Procesos y Procedimientos.

e Disefiar la Estructura Organizacional.

e Elaborar un Manual de Funciones por Competencias.

e Efectuar un Programa de Evaluacion del Desempefio por Competencias 360°.

18
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1.8 JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Hoy dia las organizaciones estdn comprometidas en los procesos de calidad, por
lo tanto se debe generar en la organizacion una cultura que logre la eficacia y la
eficiencia de la empresa, se debe desarrollar una estructura administrativa que
involucre a todos sus integrantes, preservando los nuevos sistemas
administrativos que requieren las entidades segun los avances dados en los
ultimos tiempos. Cuando una organizacion no es consciente del riesgo que toma al
no contar o tener desactualizada el area de Gestion de Recurso Humano, puede
llevarla a tener personal no capacitado, con habilidades y perfiles que no cumplen
con los requeridos por la empresa, llevandola a efectuar gastos innecesarios por
contratacion de personal no idéneo para la entidad y que se ve reflejado en poca
productividad, ineficiencia e ineficacia en la propuesta de actualizacion de las

funciones®.

Entre los principales beneficios que conlleva, se encuentran:

e Ejercer un mejor control sobre la empresa guiando de una manera eficaz y
eficiente a cada uno de los colaboradores, con el fin de conseguir los objetivos

trazados para el logro de la mision institucional, dentro de un periodo dado.

e Poseer personal capacitado que conozca y realice en forma eficiente los
procedimientos y estandares de calidad reglamentados en los diferentes
procesos con el fin de crear una profesionalizacion de sus actuales empleados

mediante actualizacién de sus conocimientos.

® JERICO, Pilar. Talento Humano en un mundo globalizado. Espafia: Prentice Hall, 2008.

19
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CAPITULO Il. MARCO DE REFERENCIA

2.1 MARCO TEORICO

e Direccionamiento Estratégico

El direccionamiento estratégico, refiere a una conectividad de términos que forman
la integridad del nicleo tematico, a partir de la sumatoria de temas como:
Estratégica, pensamiento sistémico, pensamiento complejo, entre otros, que llevan
a principios, razones y origenes para la construccién tedrica del campo de
reflexion, con una actitud mental que permite incrementar la competitividad y la
productividad en la organizacion, iluminando las acciones presente en las
organizaciones, y posibilitando las decisiones del dirigente con su capacidad de
integran la red conceptual de patrén para el futuro, que no es incierto, lo determina

el hombre con su pensamiento y direccionamiento estratégico®.

e Despacho del Secretario del Proceso

La Despacho del Secretario de procesos en las organizaciones de principios de
siglo XXI es uno de los factores claves de éxito, se necesita comprender tres
conceptos claves los cuales son: el rumbo estratégico, area estratégica y politica

estratégica de cada organizacion. El rumbo estratégico es el punto de partida de

* JEAN, Jacques. Marketing Estratégico. Espafia: Mac Graw Hill, 3ra Edicion, 2008.

20
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cualquier organizacion. Estd compuesto por la mision, visidn y los principios y

valores de la organizacion.

La misién es la “declaracion formal de la alta Despacho del Secretario de una
organizaciéon donde se establece para qué existe la misma, cual es su propésito
fundamental, su razon de ser, indicando en detalle quienes son sus clientes,
productos ofrecidos mercados, filosofia administrativa que promueve, tecnologia

que usa, la imagen que tiene de si misma”.

La vision “es el estado futuro deseado para la organizacién en el largo plazo.
Define claramente adonde se quiere llegar como organizacion, cual es el reto y los
asuntos de interés estratégico para orientar y fijar el alcance de la organizacion a

largo plazo.”

Los principios y valores “son los que la alta Despacho del Secretario considera
gue debe basarse la gestion de todos los colaboradores de una organizacién. No
es suficiente una mision y una vision sin tener definidos los principios y valores
pues se corre el peligro de establecer un mapa del camino inmoral y poco ético.
Segun la definiciébn aportada por Navarrete, los principios son leyes naturales,
verdades profundas y objetivas, inquebrantables, externas a las personas gque
permiten establecer si una accion fue correcta o incorrecta. Los valores son de
caracter subjetivo, pertenecen al interior de las personas. Con ello, se pretende

introyectar practicas e integrar habitos a la conducta de la gente.”

Las areas estratégicas “son aspectos fundamentales sobre los que la organizacién
debe concretar sus recursos para alcanzar su vision de futuro y cumplir con su

mision. Estas areas establecen los campos de accidn sobre los que debe enfocar

21
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los esfuerzos de toda la organizacion y en los que la administracion debe mostrar
resultados concretos, las areas estratégicas pueden ser factores claves de éxito,
competencias critica por desarrollar o necesidades de mejoramiento en los que se
debe enfocar para alcanzar el logro de la vision de futuro y poder fundamentar y

sostener una ventaja competitiva a largo plazo.

La politica estratégica comprende el objetivo que se desea alcanzar y los medios
que se van a utilizar para lograrlo. El conjunto de politicas estratégicas es lo que

se denomina “Plan Estratégico de Mejoramiento™.

e GESTION DEL RECURSO HUMANO

La Gestion del Recurso Humano es un area muy sensible a la mentalidad que
predomina en las organizaciones. Es contingente y situacional, pues depende de
aspectos como la cultura de cada organizacion, la estructura organizacional
adoptada, las caracteristicas del contexto ambiental, el negocio de la organizacion,
la tecnologia utilizada, los procesos internos y otra infinidad de variables
importantes. La Administracion del Recurso Humanos (ARH) es el conjunto de
politicas y practicas necesarias para dirigir los aspectos de los cargos Despacho

del Secretario les relacionados con las personas o recursos humanos incluidos

® HARPER y Lynch. Manuales de Recursos Humanos. Madrid: Ed. La Gaceta de los Negocios,
1992.
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reclutamiento, seleccién, capacitacion, recompensas, Yy evaluacion del
desempeiio. La ARH es una funcion administrativa dedicada a la adquisicion,
entrenamiento, evaluacion y remuneracion de los empleados. La ARH es un
conjunto de decisiones integradas sobre las relaciones de empleo que influyen en
la eficacia de los servidores y organizaciones. La ARH es una funcion de la
organizacién relacionada con la provisidon, entrenamiento, desarrollo, motivacion y

mantenimiento de los empleados.

Gréfico No. 1. Técnica de Administraciéon de Recursos Humanos

Reclutamiento
Entrevista

Aplicacion Seleccion

directa a las <
— personas

Induccidn

Evaluacion del desempefio
Capacitacion

Desarrollo del personal

TECNICAS DE

ADMINISTRACION

DE RECURSOS

MUMAROS e Analisis y descripcion de
(  puestos.

Puestos J . E\_/a_luauon de p_uestos.
ocupados e Higiene y Seguridad.

Aplicacion
indirecta a &

las personas * Planeacion de recursos
humanos

e Banco de datos

Planes ¢ Plan de prestaciones

genéricos sociales
¢ Plan de vida y carrera

e Administracion de sueldos

\

Fuente: CHIAVENATO, Idalberto. Administracion de Recursos Humanos. México: Edit. McGraw-
Hill, 1992
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Spencer y Spencer consideran que es: "una caracteristica subyacente de un
individuo, que estd causalmente relacionada con un rendimiento efectivo o

superior en una situacion o trabajo, definido en términos de un criterio".

Rodriguez y Felit las definen como "Conjuntos de conocimientos, habilidades,
disposiciones y conductas que posee una persona, que le permiten la realizacion
exitosa de una actividad". Ansorena Cao plantea: "Una habilidad o atributo
personal de la conducta de un sujeto, que puede definirse como caracteristica de
su comportamiento y, bajo la cual, el comportamiento orientado a la tarea puede

clasificarse de forma légica y fiable”.

Guion (citado en Spencer y Spencer) las define como "Caracteristicas
subyacentes de las personas que indican formas de comportarse 0 pensar,
generalizables de una situacién a otra, y que se mantienen durante un tiempo
razonablemente largo”. Woodruffe las plantea como "Una dimension de conductas
abiertas y manifiestas, que le permiten a una persona rendir eficientemente".
Finalmente, Boyatzis Woodruffe sefiala que son: "conjuntos de patrones de
conducta, que la persona debe llevar a un cargo para rendir eficientemente en sus
tareas y funciones". Del andlisis de estas definiciones puede concluirse que las

Competencias:

Son caracteristicas permanentes de la persona - Se ponen de manifiesto cuando
se ejecuta una tarea o se realiza un trabajo - Estan relacionadas con la ejecucion
exitosa en una actividad, sea laboral o de otra indole - Tienen una relacién causal

con el rendimiento laboral, es decir, no estadn solamente asociadas con el éxito,

24




SECRETARIA DE EDUCACION DEPARTAMENTAL Version: 01
oy DE RISARALDA
% DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA Pagina 25 de 106
Goermacion tom MODELO DE GESTION Fecha: Marzo de
Kesultados DEL RECURSO HUMANO 2013

sino que se asume gque realmente lo causan - Pueden ser generalizables a mas de

una actividad.

e Evaluaciones de Desempefio con base a Competencias

Las evaluaciones de desempefio, asi como la apertura de grados de las
competencias y otras mediciones, deben responder a metas altas pero realistas,
deben suponer un desafio que pueda alcanzarse. No hay nada mas desmotivante
gue una meta imposible de alcanzar. Por el contrario, es igualmente desmotivante
una meta muy baja. Por ello, una buena administracion de las evaluaciones de
desempefio deberd incluir la revision de las metas para evitar efectos negativos.
Las evaluaciones de desempefio a través de la fijacion de objetivos y
competencias pueden constituir a su vez una formidable herramienta, camino o via
para un cambio cultural de la organizacion. A través de la fijacion de objetivos y de
las competencias y sus grados. Segun como se vaya fijando y modificando, una

empresa u organizacion de cualquier tipo puede lograr un cambio cultural.

La evaluacion de desempefio se halla integrada a los distintos procesos de
Recursos Humanos, fundamentalmente ligada al desarrollo de los empleados.

Muchas empresas, cuando inician un esquema de Gestion de Recursos Humanos
por Competencias lo hacen a partir de la evaluacién de desempefio. Si de la
direccién estratégica de recursos humanos se trata, es imprescindible que la
misma se expanda a todos los subsistemas en relacion con el personal. La
evaluacion de desempefio implica una tarea diaria entre directivos y empleados,
entre jefes y supervisados, entrevistas de analisis con retroalimentacion cotidiana

derivada de una buena y fructifera relacion laboral. Evaluar el desempefio no debe
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verse desde la perspectiva del empleado como un momento de “rendir examen”

sino como una oportunidad de expresarse y mejorar. Las empresas que logran

mejoran en todos los aspectos, desde el clima laboral hasta los indices que miden

la rotacion y calidad de vida del personal. Y desde ya, también optimizan el logro

de los

objetivos organizacionales®.

Son muchos y variados los estudios similares realizados en empresas de la

region

, desarrollados por estudiantes de la Facultad de Ingenieria Industrial de la

Universidad Tecnoldgica de Pereira como requisito de grado para la obtencién del

titulo profesional, y que sirvieron como fuente teorica para el presente estudio.

Entre ellas se encuentran’:

Andlisis de cargos y manual de funciones en la Empresa Papeles
Nacionales S.A. (Empresa Manufacturera)

Disefio de la estructura organizacional, manual de funciones,
procedimientos y analisis de riesgos para la Empresa & L Ingenieria y
Servicios LTDA.

Disefio de la estructura administrativa para la Empresa & C Distribuciones
Ltda.

Documentacion de procesos, procedimientos y funciones por proceso area
comercial Yanaconas Motor S.A.

Documentacion de los procesos y procedimientos, segun la Norma ISO
9001:2000 en la Secretaria Oscar Fernando Escobar Sanz y/o ESTROCOL

Elaboracion del manual de funciones y procedimientos bajo el enfoque de la
Norma ISO 9001:2000 para Jugoza S.A.

® MERTENS, L. Competencias Laborales: Sistemas, Surgimiento y Modelos. Montevideo:
Cinterfor, OIT, 1997.

" Tesis Digitales. Biblioteca Jorge Roa Martinez. UTP.
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2.2

Elaboracion del plan estratégico para la Secretaria de Deporte y
Recreacion INDEPORTES Risaralda

Elaboracion de los manuales de funciones de los cargos existentes en la
industria colombiana de confecciones Incoco s.a. y de los procedimientos e
instructivos que sean necesarios en los procesos de confeccion (camisa) y
recursos humanos.

Estudio de cargos tendiente a potencializar el Recurso humano de la
direccién, campo y departamento de cosecha del Ingenio Risaralda S.A.
Manual de funciones, procesos y procedimientos para la Empresa Hierros
HB S.A.

Manual de procesos, procedimientos y funciones por procesos de la

Empresa Condivalle.

MARCO CONCEPTUAL

Para contar con las personas correctas desempefiando el trabajo adecuado hay

que identificar el verdadero potencial, habilidades y competencias de cada

persona y compararlo contra el perfil organizacional

La administracion por competencias es una forma de administrar o de dirigir

esfuerzos que permiten alinear constantemente al personal con la visién y

estrategias de la organizacién, asegurar que sus colaboradores tengan los

conocimientos y motivaciones requeridas para desempefiar su puesto,

responsabilizar al personal de su propio desempefio progreso y desarrollo,

adaptarse en forma agil y oportuna a todos los cambios que El y la organizacion
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enfrenten. No basta con tener recursos, es necesario saber emplearlos
rentablemente. La posibilidad de crear y desarrollar un modelo de competencias
organizacionales e individuales en menor tiempo posible, por medio de un sistema

participativo siguiendo el principio de que la gente apoya lo que ayuda a crear.

e Qué conlleva a la competitividad, innovacién y productividad?

“La ventaja competitiva es el resultado de transformar habilidades diferenciales en
atributos valorados por la demanda. Muy simple, pero dificili de lograr.”
Alcanzar posicionamiento competitivo se ha convertido en la prioridad dentro de la
gran mayoria de las organizaciones y solamente desde esta posicion tendrian la

suficiente tranquilidad para desplegar sus planes estratégicos®.

La blasqueda de la ventaja competitiva y las Tecnologias de la Informacién se
encuentran, hoy dia mas que nunca, estrechamente ligadas. La evolucién de la
tecnologia es constante, asi como también lo es la evolucion de las posibilidades

de negocio que residen en ella.

Para obtener una ventaja competitiva, es necesario cubrir una serie de etapas

antes de lograr obtener esa ventaja:

e Estimulo para la accion: puede nacer del interior de la empresa o de forma
externa. Ejemplos: motivacion interna, tendencias de la industria o factores

tecnologicos.

8 ALHAMA, Belamaric, R. Nuevas Formas Organizativas. 2004
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Primer desplazamiento importante: cuando la empresa decide emprender
asumir el riesgo de emprender una iniciativa sostenida.

Aceptacion del cliente: ocurre cuando la iniciativa goza del respaldo de los
consumidores y estos depositan su confianza en la empresa.

Desplazamiento de los seguidores: ante la aceptacion, aparecen los
competidores y deciden actuar.

Movimientos de expansion del primero: la empresa iniciadora refuerza su
liderazgo mediante acciones dirigidas a sus clientes.

Acomodacion: la empresa iniciadora hace balance de la repercusion que ha

tenido la iniciativa. La brecha entre el lider y los competidores se reduce hasta

desaparecer.

La ventaja competitiva que adquiera una organizaciéon depende del tiempo que

ocurre entre que se de el primer paso hasta que llegue la etapa de la

acomodacion.

1) Rapidez y facilidad con que la iniciativa pueda ser copiada o contrarrestada

por los seguidores.

2) Rapidez y facilidad con que pueda ser imitada o

adquirida la base tecnologica. 3) Probabilidad de que las compafiias se

vean obligadas a cooperar y compartir la tecnologia.

Es fundamental contar con ventajas sostenibles dentro de la empresa, pero no

olvidar que esas ventajas pueden ser igualables, porqgue en general son

controlables. La ventaja competitiva es una consecuencia de haber identificado y

explotado lo que otro no pudo, pero sobre todo, saber en qué momento se

requiere comenzar nuevamente y mantenernos innovando constantemente. La

innovacion es el proceso de transformacidon e invencidbn en algo que es

comercialmente Gtil y valioso. Y en donde el objetivo es lograr la efectividad
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consistente de las organizaciones hacia sus diferentes grupos de interés, la
aceleracion del cambio y la administracién de la innovacién continua y discontinua
como medio para lograr la competitividad. La innovacion no depende
necesariamente de la tecnologia, se pueden concebir innovaciones econémicas,
sociales, tecnoldgicas, organizativas, estratégicas, etc., que se originan y
desarrollan en muy distintos departamentos de una empresa. La productividad
puede definirse como la relacion entre la cantidad de bienes y servicios producidos
y la cantidad de recursos utilizados. En la fabricacion la productividad sirve para
evaluar el rendimiento de las areas, las maquinas los equipos de trabajo y los
empleados. En términos de empleados es sinénimo de rendimiento. En un
enfoque sistematico se dice que algo o alguien es productivo con una cantidad de
recursos (insumos) en un periodo de tiempo dado se obtiene el maximo de

productos®.

2.3 MARCO NORMATIVO

Actividad Econémica: SERVICIO

El sistema de servicio en Colombia, se encuentra sustentando en un marco

normativo, dentro de las normas mas importantes que reglamentan el tema de

calidad, se citan las siguientes:

°® LAMB HAIR, Mac Daniel. Marketing 4ta edicion. México D. F.: Thomson Editores, 2002.
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CONSTITUCION POLITICA COLOMBIANA:

o Art 2: “Las autoridades publicas estan instituidas para proteger a

todas las personas residentes en Colombia, en su vida, honra y

bienes (...)"

o Art 78: “La ley regulara el control de calidad de bienes y servicios

ofrecidos y prestados a la comunidad, asi como la informacién que
debe suministrarse al publico en su comercializacion. Seran
responsables, (..) quienes en la produccién y en la comercializacion
de bienes y servicios, atenten contra la salud, la seguridad y el

adecuado aprovisionamiento a consumidores y usuarios.

Ley 155 de 1959. Por la cual se dictan algunas disposiciones sobre

practicas comerciales restrictivas en relacion la Calidad de Productos y

Servicios.

Ley 174 de 1994. Por la cual se dictan algunas disposiciones sobre

practicas comerciales restrictivas, relacionadas con acuerdos o convenios

(sic) que directa o indirectamente tengan por objeto limitar la produccion,

abastecimiento, distribucion o consumo de materias primas, productos o

servicios.

Ley 142 de 1994. Por la cual se establece el régimen de los servicios

publicos domiciliarios y se dictan otras disposiciones, para garantizar la
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calidad del bien objeto del servicio publico y su disposicion final para

asegurar el mejoramiento de la calidad de vida de los usuarios.

e Ley 170 de 1994. Por medio de la cual se aprueba el Acuerdo por el que se
establece la "Organizacion Mundial de Comercio (OMC), en relacién a los

obstaculos técnicos al comercio.

e DECISIONES:

o Decision 376 de 1995. Sistema Andino de Normalizacion,
Acreditacion, Ensayos, Certificacion, Reglamentos Técnicos Yy
Metrologia de la Comunidad Andina de Naciones. Capitulo VIl RT.
Cap. 25- 28.

o Decisién 419 de 1997. Por medio de la cual se modifica la anterior

Decision.

o Decision 506 de 2000. Reconocimiento y aceptacion de certificados

de productos que se comercialicen en la Comunidad Andina

e Circular Unica de la SIC Ley 155 de 1959. Por la cual se dictan algunas

disposiciones sobre practicas comerciales restrictivas.
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Decreto 2153 de 1992. Por el cual se reestructura la Superintendencia de
Industria y Comercio y se dictan otras disposiciones, en relacion al
establecimiento, coordinacion, direccién y vigilancia de los programas

nacionales de control industrial de calidad.

Decreto 2269 de 1993. Mediante el cual se crea el Sistema Nacional de

Normalizacion Certificacion y Metrologia SNNCM en Colombia.

Decreto 300 de 1995. Referente al cumplimiento de NTCOO (Norma
Técnica de Calidad en la Gestidon Publica) y Reglamentos Técnicos para

productos y servicios.

Decretos 2522 del 2000 y 2360 de 2001. Mediante los cuales se dan

modificaciones al Decreto anterior.

Decreto 3742 de 2000. Por la cual se sefialan criterios y condiciones que
deben cumplirse para la expedicién de Reglamentos Técnicos

Resefia Histérica

Risaralda desde 1905 formd parte del Departamento de Caldas, hasta el afio

1.967

diciem

cuando surgié como entidad independiente mediante la ley 70 del 1° de
bre de 1966, la cual crea y organiza el Departamento de Risaralda y

empieza a regir a partir del 1° de febrero de 1967; dos afios después, en 1969

empezaron a regir las Oficinas Publicas del Departamento incluyendo Ilo

relacionado con educacion inicialmente en 13 municipios del Departamento y

luego incluyendo a Dosquebradas como municipio 14; adicionalmente y a partir del
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afio 1995, el Departamento logr6 la certificacion en educacion.

En el gobierno de Gonzalo Vallejo se cre6 la Secretaria de Educacion, dandole la
caracteristica de Secretaria de Despacho con funciones de méas autonomia
administrativa, independizandola de la Secretaria de Fomento y Desarrollo.
En el afio 1978 se hizo una reforma de la Secretaria de Educacion, en la cual se
incorpord el programa del mapa educativo. Con este programa se crearon dos
Distritos de Desarrollo Educativo: Distrito 1: Pereira, La Celia, La Virginia, Santa
Rosa de Cabal y Dosquebradas; Distrito Dos: Belén de Umbria, Mistrat, Pueblo
Rico, Santuario, Apia, Guética, Quinchia, Balboa y 48 nuacleos de Desarrollo
Educativo. Estos Distritos desaparecieron y los Directores de Nucleo pasaron a
depender de la Direccion de Modernizacion y Calidad de la Secretaria de

Educacion y Cultura del Departamento.

La primera Secretaria de Educacion, fue la Doctora Consuelo de La Cuesta,
seguida de la Doctora Maria Teresa de La Cuesta.

Actualmente la Secretaria de Educacion del Departamento depende
Administrativamente del Despacho del Sefior Gobernador del Departamento y
desarrolla acciones a partir de lineamientos y politicas del Ministerio de Educacién

Nacional.

A la Secretaria de Educacion del Departamento le corresponde garantizar el
servicio Educativo en los 12 municipios no certificados del Departamento de
Risaralda; los municipios: Pereira y Dosquebradas, se certificaron, a partir del afio
2002
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CAPITULO lIl. DISENO METODOLOGICO

3.1 COBERTURA DEL ESTUDIO

La Secretaria de Educacion Departamental de Risaralda, es una institucion
dedicada a garantizar la prestacion del servicio educativo y cultural a la sociedad
risaraldense, predomina la planeacion operativa, pues la mayoria de sus objetivos
y planes de trabajo estan establecidos para ser llevados a cabo en un periodo
menor a un afo, lo anterior se da debido a que las propuestas de trabajo son
presentadas en reuniones directivas mensuales y en éstas se evallan los
resultados de las propuestas establecidas en la reunion anterior, por lo tanto se
puede decir que los objetivos que se establecen son tan especificos que sus
resultados se evaluan cada mes. Los objetivos organizacionales que posee la

Secretaria estan dados por el crecimiento y el posicionamiento.

Por lo anteriormente descrito, se ve la importancia de que la SED cuente con un
modelo de Gestion de Recurso Humano Organizacional propio y tendiente a
potencializar su personal.

3.2 DISTRIBUCION DE LA POBLACION

La siguiente es la distribucion del personal tanto del area administrativa como de

atencion al cliente.
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Tabla No. 1 Distribucién de la Poblacion

SEXO ADMINISTRATIVOS OPERATIVOS TOTAL
HOMBRES 12 18 30
MUJERES 21 9 30
TOTAL 33 27 60

Fuente: Propia

e NuUmero de Servidores por Cargo:

Tabla No. 2 Nimero de Servidores por Cargo

CARGO NUMERO DE PERSONAS

SECRETARIO 1
DIRECTOR ADM.Y FINCIERO 1
DIRECTOR SERVICIO

EDUCATIVO !
SUBDIRECTOR CALIDAD 1
SUBDIRECTOR COBERTURA 1
SECRETARIA 5
PROFESIONAL UNIVERSITARIO 29
AUXILIAR ADMINISTRATIVO 21

Fuente: Propia
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e Distribucion de los Servidores de acuerdo a su nivel de Escolaridad:

Tabla No. 3 Distribucion de los Servidores de acuerdo a su nivel de Escolaridad

ESCOLARIDAD

AREA
PRIMARIA |BACHILLER| TECNICO |TECNOLOGICO UNIVERSITARIO
ADMINISTRATIVA 0 0 12 6 15
Participacion 0% 0% 20% 10% 25%
OPERATIVA 0 0 14 10 3
Participacion (%) 0% 0% 23% 17% 5%

Fuente: Propia
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4.1 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Tabla No. 4 Diagndstico Organizacional

CAPITULO IV. LA ORGANIZACION

VARIABLES A
ANALIZAR

SITUACION ACTUAL

MEJORA PROPUESTA

Direccionamiento

Estratégico de |la

Existe Planeacion Estratégica,
pero se encuentra desactualizada
y no se ha conceptualizado a los

empleados, debido a la falta de

Se
Planeacion Estratégica de la

formula la nueva

Secretaria

Secretaria

personal capacitado para su

actualizacién

Estructura Organizacional | Se debe formular de acuerdo a
Estructura desactualizada, debido a la falta | su distribucién

Organizacional

de personal capacitado para su

actualizacion

Manual de Procesos y

Procedimientos

No existe manual de procesos, ni
de procedimientos del Recurso

Humano

Se realiza la caracterizacion
de los Procesos y el Manual
para los Procedimientos del
Recurso Humano

de

por

Evaluacion
Desempeifio

Competencias

Se realiza una Evaluacion anual
de funciones y responsabilidades
con cada uno de los empleados
segun lo estipula la Ley 909 de
2004

Se disefia la Evaluacion de
Desempefio por Competencias

para cada uno de los cargos

Manual de Funciones

por Competencias

No Manual de

Funciones por Competencias

existe un

de

Funciones por Competencias,

Se formula el Manual

para cada de uno de los

cargos de la compafia

Fuente: Propia
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La Cultura Organizacional de la Secretaria de Educacion Departamental de
Risaralda enmarca su personal como la principal ventaja comparativa, y es por ello
gue se busca que los servidores se sientan cada dia mas comprometidos con la
institucion, mas satisfechos y motivados a realizar cada dia mejor su trabajo,

contribuyendo a que el servicio sea exitoso y con grandes ventajas educativas.

El Clima Laboral de la Organizacién propicia condiciones sanas y seguras,
desarrollando destrezas, habilidades vy aptitudes para incrementar la
competitividad de los empleados, ofreciéndoles estabilidad y oportunidad de
crecimiento con igualdad, trabajando con ética ante el compromiso con la
sociedad, la comunidad y la proteccion del medio ambiente. En la Secretaria cada
empleado sabe que es parte importante, ya que el personal administrativo se ha
encargado de demostrar a cada uno de sus servidores que todo se logra con una
buena comunicacién y respeto mutuo, llevando esto a un desempefio efectivo para

el alcance de los objetivos.

Los directivos saben que el liderazgo no se logra ni con intimidacién ni amenazas,
ya que el trabajador sabe y elige que tipo de lider a seguir. El lider dentro de la
Secretaria de Educacién Departamental de Risaralda sabe muy bien que el
Recurso Humano es lo mas importante, ya que es la fuerza que mueve la
Secretaria y determina el desarrollo de la misma. La labor del lider es servir como
orientador y guia, tratando de compenetrarse con el personal para que éstos

realicen su labor eficientemente sin la necesidad de llegar a contrariedad alguna.

En la organizacién se sabe que para poder entrar a un mundo competitivo debe
contar con un liderazgo eficaz, alli se le ensefia a los empleados que el beneficio

de la Secretaria es también el beneficio de ellos. Es decir, mientras mas trabaje un
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empleado y mientras mas competitivo sea, mas ganancias obtendra. A través de

esta filosofia se logra, mediante técnicas desarrolladas, alcanzar un mejor

desemperio de los servidores y a la vez que éste se sienta satisfecho.

4.2 ANALISIS COMPETITIVO SEGUN LAS 5 FUERZAS DE PORTER™

1. Amenaza de entrada de nuevos competidores

Con la nueva normatividad dada por el gobierno, las Secretarias de
Educacién municipales de Risaralda tendrdn que manejar sus servicios en
iguales condiciones a las de la Secretaria Departamental.

Grandes proyectos en el proceso de la prestacion del servicio educativo y
cultural a la sociedad risaraldense.

Competidores privados del servicio educativo y cultural con mejor
tecnologia.

Personal competente en la prestacion del servicio educativo y cultural a la

sociedad risaraldense.

2. Rivalidad entre competidores

Formulacién de estrategias educativas y culturales que no permiten la

innovacion en la Secretaria.

' PORTER, Michael E. Estrategia y Venta Competitiva. Colombia: Ed. Deusto, 2006.
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Amenaza de servicios sustitutos por el poco poder adquisitivo que tiene el
comprador.

Poder de negociacion de los proveedores

Seleccion de proveedores realizada en la calidad del servicio que se ofrece.
Costo del servicio.

Cumplimiento en las entregas de servicios y la forma de pago por parte de
la Secretaria.

Diversidad de proveedores de bienes y servicios de la Secretaria.

Poder de negociacion de los compradores

Posicionamiento de la marca como Secretaria de Educacion en el mercado.
Asesoria de personal idoneo que garantiza el servicio educativo y cultural a
la sociedad risaraldense.

La propuesta del servicio ha ido evolucionando generando variedad en la
forma de llegar al cliente final segun sus necesidades.

Presentacion de los servicios y productos.

. Amenaza de ingreso de servicios sustitutos

Disminucion de los recursos provenientes de los ingresos de la nacion.
Con la entrada de nuevos sistemas educativos extranjeros, es mas dificil

obtener una diferencia marcada con ellos.
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4.3 PERFIL DE CAPACIDADES
e ANALISIS INTERNO - FORTALEZAS
Tabla No. 5 Andlisis Interno Fortalezas
CAPACIDAD FORTALEZA
Alto | Medio | Bajo
1. Participacion de todos los servidores publicos X
2. Buena atencion al cliente X
3. Autonomia administrativa y financiera X
4. Empoderamiento organizacional X
5. Compromiso y responsabilidad de todos los| X
servidores publicos
6. Credibilidad institucional en los clientes y en el | X
mercado
7. Posicionamiento de la imagen corporativa X
8. Adecuadas areas locativas X
9. Excelente ubicacién geogréfica X
10.Contar con un portafolio de servicios X
11.Fortalecimiento del equipo directivo X
12.Good — Will X
13.Conocimiento de las funciones propias por parte de X
cada servidor publico
14.Mejoramiento del clima organizacional X
15.Oportuna entrega de informacion al cliente X
16.Recurso humano calificado X

Fuente: Propia
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e ANALISIS INTERNO — DEBILIDADES

Tabla No. 6 Analisis Interno Debilidades

CAPACIDAD

DEBILIDAD

Alto

Medio

Bajo

. Poco capital fiscal

X

Salarios poco competitivos en el mercado

Poca area de accion social

Bajos ingresos

Falta de equipos tecnoldgicos

o g A W N

Falta de medios de transporte para el desplazamiento
a los municipios

7. Inadecuada estructura organizacional (Inexistencia
del area de recursos humanos, de sistemas, de una
oficina de planeacién y de un auxiliar juridico)

Inexistencia de beneficios de bienestar social

Carencia de capacitacion en el manejo de los
sistemas

10. Desactualizacion de la pagina web institucional

11.Carencia de mantenimiento preventivo a los
programas de seguimiento y control

12.Deficientes sistemas de promocion y publicidad

13.Falta de capacitacion a todo el personal en el
conocimiento de los servicios que presta la Secretaria

14.Inexistente sistema de organizacion y manejo del
archivo general (Inadecuada infraestructura del
archivo general)

15.No se ha realizado un adecuado analisis de cargas
de trabajo (Falta de aplicacion de las funciones
establecidas oficialmente)

16.Desactualizacion de las normas
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CAPACIDAD DEBILIDAD
Alto | Medio | Bajo

17.No se encuentran actualizados ni completos los| X

manuales de funciones, procesos y procedimientos
18. Falta cultura de autocontrol (Ausencia del autocontrol | X

en la generacion de la informacion enviada al

Despacho)
19.Falta cultura de planeacién X
20.Dependencia econémica X
21.Ineficiente sistema de informacion y comunicacion X

Fuente: Propia

e ANALISIS EXTERNO - OPORTUNIDADES

Tabla No. 7 Analisis Externo Oportunidades

CAPACIDAD OPORTUNIDADES
Alto | Medio | Bajo
1. Garantia del Servicio educativo y cultural X
Disminucion de la tasa nacional de analfabetismo X
3. Atencion de jovenes y adultos en condiciones de | X
vulnerabilidad y con la mas minima oportunidad de
educarse y alfabetizarse.
4. Fomento de programas de alfabetismo y educaciéon | X
cuerdo con los estandares de competencias basicas
promulgadas por el MEN, formando los
conocimientos y destrezas necesarias para mejores
desempeiios laborales, sociales y ciudadanos
5. Promociébn de la implementacion de modelos| X
pertinentes que conducen 'y permiten la
escolarizacion de jovenes y adultos y ademéas de
brindar soporte técnico en los procesos de
continuidad de la educacion basica y media
6. Superacion de las problematicas que afecta a la| X

poblacién

Fuente: Propia
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e ANALISIS EXTERNO - AMENAZAS
Tabla No. 8 Andlisis Externo Amenazas
CAPACIDAD AMENAZAS
Alto | Medio | Bajo

La desercidn escolar de los menores en edad escolar | X
y Su asistencia irregular a la escuela
La pérdida de valores, producto de la marginacién, la | X
falta de educacion y la exclusion
La violencia intrafamiliar, de género, sexual y juvenil, | X
donde las victimas, tanto adultas como menores, son
mayoritariamente femeninas

. La incidencia de enfermedades e infecciones| X
infantiles provocadas por la desnutricion, la falta de
higiene, la mala calidad del agua consumida y la
insalubridad de sus casas y del entorno
El insuficiente interés de los padres porque sus hijos se | X
eduquen
La falta de recursos economicos en familias| X

Fuente: Propia
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4.4 MATRIZ DOFA

Tabla No. 9 Matriz DOFA

ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA

Mayor promocién y mercadeo de sus | Certificacion de la Secretaria en
servicios (F11 — O1 - 02-04) Sistemas de Higiene y Seguridad
Industrial, el Sistema de identificacion
de riesgos locativos y en la
implementacion de medidas de control
para prevenir, eliminar o reducir los
riesgos a un nivel aceptable.
(F3—F8—-F9-F13-A1-A2)

Aumento de la cobertura, creciendo en
un mayor porcentaje la prestacién de
los servicios educativos y culturales.
(F2-F4-F7-F10-F11-F12-A3)

ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA

Certificar a los servidores en las | Implementacibn de modelos de
competencias relacionadas con su | escolarizacion de niflos, jovenes y
oficio especifico (D2 — D4 — D6 — O3- | adultos. (D1 — A2)
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02)
Ampliacion  del mercado para
aumentar la oferta del servicio
educativo y cultural. (D5 — Al)

Actualizacion permanente de

tecnologia. (D3 — O1 — O5) Desarrollo de programas de
empoderamiento al personal de la
Secretaria. (D2 — D6 —A2)

Fuente: Propia

4.5 FACTORES CLAVES DE EXITO

risaraldense.

adultos.

ocupacional.

Desarrollo tecnolégico en nuevos equipos de sistemas especializados.

Variedad en la oferta del servicio educativo y cultural en la poblacion

Servicios adicionales con valor agregado ofrecido a los nifios, jovenes y

Implementacién de programas de capacitacion, bienestar social y salud

Realizar actividades de saneamiento basico en la Secretaria, dirigidas a

proteger el ecosistema y la salud de los trabajadores.
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de los servidores publicos.
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Definir programas de gestion humana que mejoren las condiciones laborales
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CAPITULO V. PROPUESTA

El disefio del trabajo propuesto gui6 a los estudiantes - investigadores a encontrar
las respuestas al problema planteado, donde se observaron fendmenos tal y como
se dan en la SED, como contexto natural; para después analizarlos mediante la
implementacion del Sistema Administrativo, el cual permiti6 una estructura
operacional acorde al Recurso Humano, legal, econdmica, fisica, técnica con que

cuenta.

Con la reformulacién del Direccionamiento Estratégico, la elaboracion de los
Procedimientos, los Manuales, la Estructura Organizacional y el Programa de
Evaluacion del Desempefio para la administracion de personal, se proporcioné a la

Secretaria de herramientas adecuadas para el mejoramiento institucional.

5.1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO PROPUESTO

e MISION

Garantizar la prestacion del servicio educativo y cultural a la sociedad
risaraldense, bajo los principios de cobertura, calidad y eficiencia a través de la
asistencia técnica, control y vigilancia, con talento humano calificado vy
comprometido, que conlleve a la transformacion del individuo, la familia y la

comunidad.
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e VISION

En el 2017 Risaralda contard con organizaciones educativas eficientes, con un
equipo humano fortalecido administrativa, cientifica y tecnolégicamente, con
capacidad de formar ciudadanos integrales que respondan a las competencias,
acordes a las necesidades del entorno y protagonistas del desarrollo local,

departamental, nacional e internacional.

e POLITICA DE CALIDAD

Nuestro compromiso es garantizar la prestacion del servicio educativo con calidad,
eficiencia y cobertura con un equipo humano calificado y comprometido, a través

del proceso de mejoramiento continuo.

e OBJETIVOS DE CALIDAD

1. Fortalecer el patrimonio de la SED.

2. Alcanzar y mantener las calificaciones de bajo riesgo operacional en el corto
plazo.

3. Gestionar y obtener diferentes fuentes de recursos para el funcionamiento y la
operatividad de la Secretaria.

4. Incrementar el nivel de escolares en todo el Departamento.
Aplicar nuevos modelos administrativos, para optimizar la gestion
institucional.

6. Prestar asesoria y apoyo técnico a la gestion de las Secretarias de Educacion

Municipales de Risaralda.
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7. Optimizar los procesos misionales.

8. Mantener actualizada la plataforma tecnologica de la Entidad.

9. Optimizar el desarrollo del talento humano, conscientes de que es el principal
factor de la competitividad y la excelencia.

10. Desarrollar una cultura de servicio al cliente.

e VALORES CORPORATIVOS
Los valores que se trabajaran en la Secretaria de Educacion Departamental de

Risaralda segun las diferentes conversaciones que se realizaron con servidores de

la institucion, y que se deben tratar de implementar son:

SERVICIO
e Esrespetuoso, calido y amable en su interacciéon con los clientes.

e Ofrece informacion confiable, veraz y oportuna.

e Darespuestas inmediatas y efectivas a los requerimientos de los clientes.

PARTICIPACION

e Respeta las opiniones y contribuciones de los compaferos, reconociendo la
validez de sus puntos de vista.

e Contribuye con sus ideas al desarrollo y mejoramiento de las actividades.
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Fomenta en su equipo la colaboracion y cooperacion mutua para alcanzar
objetivos comunes.
Comparte con los demas su conocimiento, experiencia e informacion para

el logro de los objetivos.

CUMPLIMIENTO

Programa anticipadamente las actividades a desarrollar.

Monitorea permanentemente el alcance de logros totales y parciales.
Cumple con los objetivos propuestos.

Utiliza efectivamente informacion disponible para generar soluciones

acordes a los procesos y procedimientos de la Secretaria.

FLEXIBILIDAD

Reconoce sus errores y los asimila para convertirlos en oportunidades de
mejoramiento.

Acata y afronta los cambios que se dan para el mejoramiento de la entidad.
Adopta una posicion positiva y no Unicamente critica ante los aspectos
débiles de la organizacion y su funcionamiento.

Es receptivo para aplicar su disposicion de mejoramiento.

INTEGRIDAD

Asume la responsabilidad en el conocimiento de las nhormas antes de tomar

decisiones.
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Optimiza los recursos disponibles para el desarrollo de sus actividades.

e Lo que dice y lo que expresa de forma no verbal esta de acuerdo con lo que

hace.

e Cumple con las normas, politicas y reglamentos de la Secretaria.

e Aplica los procesos,

organizacion.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Gréfico No. 2 Organigrama Propuesto

procedimientos y politicas establecidos por la

SECRETARIO DE
EDUCACION
DEPARTAMENTAL
PROFESIONALES
UNIVERSITARIOS
SECRETARIA |, | T
ADMINISTRATIVOS
A 4
& v
DIRECTOR DEL
DAIDRIVIIE'IEI:\;(r)(DYR SERVICIO
FINANCIERO EDUCATIVO
SUBDIREGCION
PROFESIONALES AUXILIARES »  DE CALIDAD
UNIVERSITARIOS ADMINISTRATIVOS

A
A 4

SUBDIRECCION
DE COBERTURA

A 4

PROFESIONALES
UNIVERSITARIOS

AUXILIARES
ADMINISTRATIVOS

Fuente: Propia
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Con la nueva estructura organizacional se pretende visualizar de una forma mas

integral cada una de las areas que componen la Secretaria.

El Departamento de Recursos Humanos tendra a su cargo la coordinacion
logistica sobre permisos, llamados de atencion y la evaluacion de desempefio,
tiene bajo su responsabilidad verificar que la persona a quien se le elabora un
contrato de trabajo cumpla con el perfil disefiado para el cargo y a quien se le
efectle una cancelacion de contrato se haga segun las disposiciones de ley para
no tener demandas futuras, lidera los programas y reuniones de todas las areas a
su cargo, genera la informacion necesaria para el pago de compensaciones a los
empleados. Ademas tiene autoridad para supervisar y velar que se cumplan las
normas en todos los procesos y colabora en la coordinacion de capacitaciones

que tengan relacién con su area.

5.2 PROCESO Y PROCEDIMIENTOS

Se pretende con el presente estudio disefar los procesos y procedimientos en el

area de Personal (Departamento de Recursos Humanos).
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Identificacidon de los Procesos Estratégico, Misionales, de Apoyo

y de Evaluacién de la Organizacién

Gréfico No. 3 Mapa de Procesos

Fuente: Propia

GESTION GERENCIAL

CONTROL INTERNO
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5.2.2 Descripcion de Indicadores de Gestion

Los siguientes indicadores permiten medir y evaluar en forma permanente los

resultados obtenidos de la Gestion de los procesos.

Tabla No. 10 Indicadores de Gestién

INDICADORES DE GESTION

No. de quejas y reclamos

. . : <30%
Quejas y periodo actual/No. de quejas y 0/6 = 0%
) ) Mensual
Reclamos reclamos periodo anterior
(No. horas dedicadas a
o o >80% 54 /60 =
Capacitacion capacitacion / Total de
_ Semestral 90%
trabajadores) * 100
(Namero dias perdidos/Total de
. <10% 0/14.400 =
Ausentismo Personal * Numero de dias
_ Mensual 0%
trabajados) *100
No. Clientes atendidos / >80%/ 221/60 =
Productividad NuUmero de trabajadores Mensual 368%
((Ingresos + salidas)/2/ Total de <20% (12+6)/60=
Rotacién Trabajadores del periodo) * 100 | Semestral 15%
Cantidad de servicios
Devoluciones devueltos/ Cantidad de <30% 3/19 = 16%
servicios ofrecidos Mensual
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INDICADORES DE GESTION

(No. Accidentes de trabajo en el
Accidentalidad | periodo/ No. Trabajadores en el <10% 0/60 = 0%
mismo periodo) * 100 Mensual
No. de quejas o reclamos
Clima Laboral laborales recibidos / Numero <10% 5/60 = 8%
total trabajadores Trimestral
No. Trabajadores satisfechos
Satisfaccion laboralmente /NUmero total >85% 54/600 )
trabajadores Trimestral 20%
No. de Conflictos laborales
Solucion de solucionados / No. Conflictos >85% 0/0 =100%
Conflictos laborales presentados Trimestral

Fuente: Propia

5.2.3 Descripcién de las Variables de Gestién

Quejas y Reclamos: Evalia el niumero de quejas y reclamos recibidos por la

Secretaria en el mes y los compra con los del mes anterior con el fin de proceder a

efectuar estrategias de mejoramiento con el fin de disminuir las quejas y reclamos

de sus clientes.
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Capacitacion: Con esta variable se observa como ha sido el cumplimiento de la
programacion realizada por la Secretaria contra la ejecutada en igual periodo y el

personal abarcado en estas capacitaciones.

Ausentismo: Calcula las horas hombre trabajadas contra las horas no laboradas
durante un periodo de tiempo, el ausentismo laboral mas que un indicador, es un
sintoma que revela no solo los problemas a nivel del empleado sino también los
dificultades que presenta la institucién. Es un factor que es imposible de prever y
genera muchas veces desconcierto ya que la planeacién de la produccién esta en

funcién de la disponibilidad de la mano de obra.

Productividad: Indica a la Secretaria como ha sido la produccién mensual de
cada uno de sus trabajadores con respecto al total de estos durante el mes y
permitir estudiar estrategias de mejoramiento con aquellos que no cumplen con el

minimo de produccion establecido por la organizacion.

Rotacién: Mide el porcentaje real del tiempo de permanencia de los servidores en
la Secretaria con respecto a los servidores desvinculados en igual periodo de

tiempo.
Ventas: Registra las ventas reales que efectio la Secretaria con respecto a lo
solicitado por los clientes e investigar tacticas que los lleven a cumplir con el cien

por ciento de lo solicitado.

Devoluciones: Calcula la cantidad de servicios recibidos por inconformidad de
parte de los clientes por pedidos no conformes respecto a un determinado periodo
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contra lo despachado en igual periodo de tiempo, con el fin de corregir y disminuir

al minimo estas.

Accidentalidad: Evalta el numero de accidentes registrados en un periodo de
tiempo con respecto al nimero de trabajadores existentes en la organizacion
durante igual periodo y realiza campafas en Salud Ocupacional con el fin de

lograr la disminucion de eventos en la Secretaria

Clima Laboral: Mide los motivos por los que las personas que trabajan en una
organizaciéon se sienten mas 0 menos motivadas al ejercer sus obligaciones
profesionales. Conocer las causas subyacentes de la motivacion es muy
importante, porque permite actuar sobre ellas para aumentar la motivacion de las

personas.

Satisfaccion: Evalla la actitud del trabajador frente a su propio trabajo, dicha
actitud estd basada en las creencias y valores que el trabajador desarrolla de su
propio trabajo. Las actitudes son determinadas conjuntamente por las
caracteristicas actuales del puesto como por las percepciones que tiene el

trabajador de lo que deberian ser.

Solucion de Conflictos: Determina el indice de conflictos ocurridos cuando dos o
mas valores, perspectivas u opiniones son contradictorias por naturaleza o no
pueden ser reconciliadas, o el seguimiento de objetivos incompatibles por

diferentes personas o grupos.
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5.2.4 Manual de Procesos y Procedimientos de la Gestion del Recurso

Humano

N

IDENTIFICACION DEL PROCESO

. NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DEL RECURSO HUMANO

AREA TITULAR: DIRECCION ADMINSTRATIVA Y FINANCIERA

OBJETIVO: Administrar de manera eficaz, eficiente y efectiva el Recurso
Humano de la Secretaria, buscando contribuir permanentemente a la mejora

de las competencias y el ambiente de trabajo.

RESULTADOS ESPERADOS: Recurso Humano competente, motivado y

comprometido con sus funciones.

LIMITES

PUNTO INICIAL: Identificacion de necesidades de Recurso Humano.

PUNTO FINAL: Retiro del Empleado de la Secretaria.

6.

FORMATOS O IMPRESOS: Carta de Convocatoria, Carta de Bienvenida,
Descripcion del Cargo, Informe de Seleccion, Concepto de Pruebas,
Requerimiento de Personal, Hoja de Vida, Documentos de Contratacion,

Autorizacion para afiliacién al Sistema General de Seguridad Social, Solicitud
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apertura cuenta de némina, Remision a Examenes Médicos, Informe de

Induccion y Formatos de Evaluacion del Desempefio.

RIESGOS: Vinculacion de trabajadores sin el perfil requerido para
desempefiar el cargo, adulteracién de documentos exigidos, deficiente
induccion, deficiente informacion de necesidades de capacitacion, falta de

presupuesto.
CONTROLES EJERCIDOS: Pruebas de conocimiento, entrevistas,

verificacion de informacién, reuniones periddicas del area, realizacién de

seguimientos a los procedimientos establecidos en el proceso.
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9. DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO
ENTRADAS PROCESO DE TRANSFORMACION SALIDAS

Necesidades de
personal,
necesidades de
capacitacion,
necesidades de
bienestar laboral,
solicitud de
informes,
retroalimentacion de
logros obtenidos y/o
retrasos
presentados,
recomendaciones a
los procesos

e Establecimiento de
necesidades de personal
e Establecimiento del
cumplimiento de
requisitos parala
provision de personal

e Llevar a cabo el
procedimiento de
convocatoria y seleccién
e Ejecutar trdmites de
vinculacion de personal
e Llevaracabo la
induccién de personal

e Administrar el
programa de capacitacion
institucional

e Administrar el
programa de bienestar
laboral

e Realizar evaluacion
del desempeiio
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10.DESCRIPCION ESPECIFICA DEL PROCESO
. Tiempo
No. o Area . )
Procedimiento Responsable | Estimado | Usuarios
orden responsable ]
(dias)
1  |SELECCION DE 3
PERSONAL
2 CONTRATACION DE 1
PERSONAL
3 INDUCCION DE
PERSONAL Director 5
Adtvo. y
) Financiero
4 BIENESTAR DIRECCION
ADTVA. Y
LABORAL 15
FINANCIERA | EMPleados de
) Direcciéon
5 EVALUACION DEL
. Adtva. y
DESEMPENO . . 10
Financiera
6 CAPACITACION DE
PERSONAL
15
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11. DIAGRAMA DE FLUJO

PROCEDIMIENTO

AREA RESPONSABLE

SELECCION DE PERSONAL

A 4

CONTRATACION DE
PERSONAL

A

INDUCCION DE PERSONAL

\ 4

BIENESTAR LABORAL

A 4

EVALUACION DEL
DESEMPENO

\ 4

CAPACITACION DE
PERSONAL

DIRECCION ADTVA. Y
FINANCIERA

DIRECCION ADTVA. Y
FINANCIERA

DIRECCION ADTVA. Y
FINANCIERA

DIRECCION ADTVA. Y
FINANCIERA

DIRECCION ADTVA. Y
FINANCIERA

DIRECCION ADTVA. Y
FINANCIERA

6

4
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A.IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

1.

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: SELECCION DE PERSONAL

Procedimiento que permite no solamente de aceptar o rechazar candidatos,

si no conocer sus aptitudes y cualidades con objeto de colocarlo en el

puesto mas a fin a sus caracteristicas. Toma como base que todo individuo

puede y esta en capacidad de trabajar.

N

RESPONSABLE: Director Administrativo y Financiero y Secretario
OBJETIVO: Fijar pautas generales a fin de seleccionar personal en caso
de vacancia definitiva o temporal de un cargo
RESULTADOS ESPERADOS: Vinculacion de trabajadores con el perfil
requerido para desempeiiar el cargo
LIMITES
PUNTO INICIAL: Establecimiento de necesidades de personal
PUNTO FINAL: Establecimiento del cumplimiento de requisitos para la
provision de personal
FORMATOS O IMPRESOS: Descripcion del Cargo, Informe de

Seleccion, Concepto de Pruebas

7. RIESGOS: Establecimiento inadecuado del requerimiento de personal

CONTROLES EJERCIDOS: Revision de la solicitud de requerimiento de
personal, previo a la necesidad de la planta
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:
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No. Frecuenci
Actividad Responsable Area Tiempo a
DIS|M|O
1 |Surge vacante
2 |Llena formulario
Requisicibn de Servidores
y la envia
3 | Consulta perfil del puesto y
remuneracion
4 | Verifica en banco de datos
si existen candidatos
5 |Si no existen, recluta
nuevos candidatos
6 | Verifica gue los
expedientes tengan toda la
documentacién pertinente )
7 | Archiva expedientes Director Adtvo. y | DIRECCION | 3 dias
8 |Convoca a candidatos con| Financiero - ADTVA. Y
expediente completo Secretario FINANCIERA
9 | Aplicay califica pruebas - DeSpaChq del X
10 |Entrega  resultados vy Secretario
expedientes
11 |Revisa expedientes vy
autoriza documentacion
12 |Convoca candidatos
preseleccionados
13 |Entrevista a candidatos
14 | Selecciona a candidato
15 |Notifica sobre selecciéon y
devuelve expedientes
16 |Convoca a candidato
seleccionado
17 |Entrevista candidato
18 |[Remite a candidato vy

notifica sobre contratacion
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B. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: CONTRATACION DE PERSONAL

Procedimiento que permite formalizar con apego a la ley la futura relaciéon
de trabajo para garantizar los intereses y derechos, tanto del trabajador

como la empresa.

RESPONSABLE: Director Administrativo y Financiero

OBJETIVO: Contratar el personal idbneo de acuerdo con la solicitud del
cliente interno

RESULTADOS ESPERADOS: Personal idoneo contratado

5. LIMITES

©

PUNTO INICIAL: Recibimiento del documento diligenciado “Requerimiento
de Personal”

PUNTO FINAL: Bienvenida al empleado, una vez cumplidos los requisitos
para la contratacion

FORMATOS O IMPRESOS: Documento Requerimiento de Personal, Hoja
de Vida, Documentos de Contratacién, Autorizacion para afiliacién al
Sistema General de Seguridad Social, Solicitud apertura cuenta de

némina, Remision a Examenes Médicos

RIESGOS: Requerimiento de personal incompleto o diligenciado
incorrectamente
CONTROLES EJERCIDOS: Verifica los documentos solicitados mediante

el formato de solicitud de documentos
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

67



http://www.monografias.com/trabajos4/leyes/leyes.shtml
http://www.monografias.com/Derecho/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml

Risaralda

p—g DE RISARALDA

SECRETARIA DE EDUCACION DEPARTAMENTAL

Version: 01

&

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

Pagina 68 de 106

Sebernaciin con MODELO DE GESTION Fecha: Marzo de
esultados DEL RECURSO HUMANO 2013
No. Frecuenci
Actividad Responsable Area Tiempo a
DIS|{M|O
1 |Recibe el  documento
diligenciado “Requerimiento de
personal”
2 | Solicita al candidato elegido la
Hoja de Vida con sus soportes
3 |Diligencia todos los
documentos de contratacion
4 |Elabora el Contrato
5 |Envia el Contrato para
autorizacion y firma  del
Secretario
6 |Recibe el Contrato autorizado y
firmado
7 |Verifica que el Contrato esté
firmado en el espacio destinado
para el patrono
8 | Solicita la firma del contrato por
parte del nuevo empleado
9 |Envia al empleado a que 1 dia
realice la apertura de cuenta | Director Advo.y | pRECCION X
bancaria Financiero ADTVA. Y
10 |Envia al empleado a que FINANCIERA
realice la afiliacion al Sistema
General de Seguridad Social
11 |Recibe del empleado el
certificado de apertura de
cuenta bancaria
12 |Registra el nUmero de la cuenta
bancaria para el pago de
salario
13 |Recibe del empleado las
constancias de afiliacion al
SGSS
14 |Registra las empresas
afiliadoras del SGSS
15 | Realizacién de la bienvenida a

la Secretaria y ubicacién en el
puesto de trabajo
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C. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

. NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: INDUCCION DE PERSONAL

Procedimiento que permite establecer planes y programas con el objetivo de
acelerar la integracion del individuo, en el menor tiempo posible, a sus

funciones, al puesto de trabajo, al jefe y a la organizacion.

RESPONSABLE: Director Administrativo y Financiero

3. OBJETIVO: Facilitar la adaptacién e integracion del nuevo empleado a la

9.

Empresa

RESULTADOS ESPERADOS: Mantener informados a los nuevos
colaboradores sobre la actividad a la que se dedica la Empresa, los beneficios
que le brinda, sus derechos y deberes

LIMITES

PUNTO INICIAL: Persona contratada

PUNTO FINAL: Proporcionar al recién contratado las bases para una
adaptacion e integracién con su grupo de trabajo y con sus funciones
FORMATOS O IMPRESOS: Programa de Induccion, Reglamento Interno de
Trabajo, Carta de bienvenida, Carta de compromiso

RIESGOS: No lograr adaptacion e integracién del nuevo empleado a la
Empresa

CONTROLES EJERCIDOS: Aplicacion del Programa de Induccion, con el
objeto de mantener informados a los nuevos colaboradores

INDICADORES DE GESTION UTILIZADOS: Capacitacion - Satisfaccion

10. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:
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No. Actividad Responsable Area Tiempo DFre;utT\;mg
1 |Prepara personas que deben
pasar por induccion
2 |Indica fecha de induccion y
reinduccién al personal
3 | Se presenta en el sitio y fecha
indicada anteriormente
4 | Explica acerca del proceso de
induccion y  reinduccion,
procesos, procedimientos,
normas y leyes
5 | Solicita al Secretario el saludo
a los servidores y la
informacion sobre
direccionamiento estratégico
6 |Lleva a todo el personal a un
recorrido por toda la empresa <
7 |Traslada a los trabajadores a| Director Adtvo. y DIRECCION 1 dfa
las areas correspondientes Financiero ADTVA. Y X
8 | Explican procesos del area FINANCIERA
9 |Presenta los servidores a
personal del area
10 | Si el trabajador es nuevo se le
hace entrega del puesto de
trabajo
11 | Solicita que diligencien el
formato de necesidades de
entrenamiento y los recoge
12 |Aplica los Indicadores de
Gestion relacionados
13 | Verifica que las necesidades
se relacionen con las
actividades a cago
14 | Registra las necesidades
15 | Elabora cronograma
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D. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

1. NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: BIENESTAR LABORAL

2.
3.

Procedimiento que permite crear, mantener y mejorar las condiciones que
favorezcan el desarrollo integral del empleado, el mejoramiento de su nivel de
vida y el de su familia; asi como elevar los niveles de satisfaccion, eficacia,

eficiencia, efectividad e identificacién con el servicio que ofrece a la empresa.

RESPONSABLE: Director Administrativo y Financiero
OBJETIVO: Crear, mantener y mejorar las condiciones que favorezcan el

desarrollo de los empleados, el mejoramiento de su nivel de vida y el de su familia

4.

RESULTADOS ESPERADOS: Personal satisfecho, eficiente e identificado con
su trabajo

LIMITES

PUNTO INICIAL: Recoleccion de las inquietudes y necesidades de los
colaboradores

PUNTO FINAL: Realizacién de la evaluacion del desarrollo del evento de
capacitacion

FORMATOS O IMPRESOS: Diagndstico de necesidades de los trabajadores,
Plan y Cronograma de Actividades, Solicitud de Disponibilidad Presupuestal,

Informe de actividad realizada, Evaluacion del evento

7. RIESGOS: Falta de Presupuesto
8. CONTROLES EJERCIDOS: Elaboracion de la Planificacion del Presupuesto

INDICADORES DE GESTION UTILIZADOS: Quejas y Reclamos — Ausentismo

— Accidentalidad — Clima Laboral — Satisfaccién — Solucién de Conflictos

10. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO:
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No. Actividad Responsable Area Tiempo DFre;uel\:mg
1 |Elabora el formato de
necesidades de Bienestar
Laboral
2 |Solicita a los servidores el
diligenciamiento del formato
3 |Recolecta los formatos de
necesidades de Bienestar
Laboral
4 |Elabora el diagnéstico de
necesidades
5 |Prioriza las necesidades de
mayor participacion entre los
empleados
6 |Elabora el Plan y cronograma
de actividades
7 | Cotiza el costo requerido para
desarrollar las actividades
8 |Elabora el Estudio de Costos| Director Adtvo.y | DIRECCION .
de Eventos Financiero ADTVA. Y | 9@ X
9 |Diligencia la solicitud de FINANCIERA
disponibilidad presupuestal
10 |Recibe el la disponibilidad
presupuestal
11 | Coordina la logistica
requerida para la realizacion
de la actividad
12 | Lleve a cabo la inscripcion de
empleados
13 |Coordina la realizacion del
evento
14 | Solicita la evaluaciéon de la
actividad
15 |Aplica los Indicadores de
Gestion relacionados
16 |Presenta el informe final de

desarrollo de las actividades
de Bienestar Laboral
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E. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO

1. NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: EVALUACION DEL DESEMPERNO

Procedimiento realizado por los jefes inmediatos que permite la evaluacion del
rendimiento laboral de los colaboradores mediante un proceso técnico, integral,
sistematico y continuo. Se valora el conjunto de actitudes, rendimientos y
comportamiento laboral del colaborador en el desempefio de su cargo y
cumplimiento de sus funciones, en términos de oportunidad, cantidad y calidad

de los servicios producidos.

2. RESPONSABLE: Director Administrativo y Financiero
3. OBJETIVO: Evaluar como el personal pone en practica sus conocimientos y
experiencia adquirida
4. RESULTADOS ESPERADOS: Retener a los mejores empleados
5. LIMITES

PUNTO INICIAL: Personal no evaluado

PUNTO FINAL: Toma de decisiones a partir de las evaluaciones realizadas
6. FORMATOS O IMPRESOS: Cargos con sus Competencias
7. RIESGOS: Inadecuada asignacion de Competencias Generales y Especificas
del puesto de trabajo
8. CONTROLES EJERCIDOS: Continua revision de la definicion de las
Competencias con sus respectivos grados
9. INDICADORES DE GESTION UTILIZADOS: Productividad — Rotacién —
Devoluciones
10. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO:
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de

No.

Actividad

Responsable

Area

Tiempo

Frecuencia

D

S

M

O

Define las Competencias
Generales por éareas de la
Empresa

Define las Competencias
Especificas por cada cargo

Define los grados de las
Competencias a evaluar por
cargo

Verifica con la Despacho del
Secretario las competencias y
grados

Solicita reunion del Comité de
Despacho del Secretario

Informa al Comité de
Despacho del Secretario
sobre el contenido de la
evaluacion

Coordina con cada uno de los
jefes de é&rea la realizacion de
reuniones

Informa a todos los servidores
sobre la aplicacién de las
evaluaciones

Entrena a los jefes en
aplicacion de Evaluaciones de
Desempefio

10

Coordina la aplicacion de la
Evaluacion del Desempefio
por cada uno de los jefes de
area

11

Aplica los Indicadores de
Gestion relacionados

12

Recibe las evaluaciones

13

Consolida los resultados

14

Elabora informe

15

Presenta a la Despacho del
Secretario

Director Adtvo. y
Financiero

DIRECCION
ADTVA. Y
FINANCIERA
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F. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO
1. NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: CAPACITACION DE PERSONAL

Procedimiento que permite mejorar la eficiencia del trabajo de la empresa,
permitiendo a su vez que se adapte a las nuevas circunstancias presentadas
tanto dentro como fuera de la organizacién. Proporciona a los servidores la
oportunidad de adquirir mayores aptitudes, conocimientos y habilidades para
aumentar sus competencias y desempefiarse con éxito en su puesto de
trabajo.

2. RESPONSABLE: Director Administrativo y Financiero
3. OBJETIVO: Contribuir al mejoramiento del personal promoviendo su desarrollo

integral
4. RESULTADOS ESPERADOS: Personal con la capacidad individual y colectiva,
para adoptar conocimientos, habilidades y actitudes encaminados a mejorar su
desempeiio laboral
5. LIMITES
PUNTO INICIAL: Identificacién de necesidades de formacion y capacitacion
PUNTO FINAL: Personal formado y capacitado para el logro de los objetivos
de la organizacion
6. FORMATOS O IMPRESOS: Programa y Cronograma de Capacitacion, Solicitud
de Disponibilidad Presupuestal
7. RIESGOS: Capacitaciones no encaminadas hacia el logro de politicas, planes,
programas, proyectos y objetivos estratégicos de la Empresa
8. CONTROLES EJERCIDOS: Mantener actualizados en cuanto a Normatividad
vigente de la salud y la importancia de su cumplimiento
9. INDICADORES DE GESTION UTILIZADOS: Capacitacion — Productividad —
Accidentalidad
10. IDENTIFICACION DEL PROCEDIMIENTO:
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No. 3 ] Frecuencia
Actividad Responsable Area Tiempo blsImMlO
1 |Detecta las necesidades e
identifica habilidades y
necesidades de los
conocimientos y desempefio
2 |Disefa los planes y
programas de la capacitacion,
programar recursos,
planeacion de la
administracion y forma de
evaluacion
3 |Elabora el diagnostico de
necesidades
4 | Estructura el contenido y la
definicion de objetivos
5 |Cotiza el costo requerido para
desarrollar las capacitaciones
6 |Elabora el Estudio de Costos
de capacitaciones
7 |Diligencia la solicitud de
disponibilidad presupuestal
8 |Recibe el la disponibilidad 3
presupuestal Director Adtvo. y DIRECCION 1
9 |Disefia la  forma de Financiero ADTVA. Y X
ensefianza requerida FINANCIERA
10 |Elabora el contenido del
programa  folletos, libros,
actividades, entre otros
11 |Valida, eliminando  los
defectos del programa y solo
se presenta a unos cuantos
pero que sean
representativos
12 | Organiza el evento
13 |Coordina la realizacion del
evento
14 |Evalla el evento aplicando
los Indicadores de Gestion
relacionados que midan los
resultados para determinar el
éxito o fracaso del programa
15 |Hace seguimiento de la
capacitacion con fines
de correccion y ajustes a 76

lo programas impartidos
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5.3 EVALUACION DEL DESEMPENO POR COMPETENCIAS

5.3.1 Pruebay Validaciéon de las Competencias

La presente Evaluacion de Desempefio se realizard en LA SECRETARIA DE
EDUCACION DEPARTAMENTAL DE RISARALDA, bajo el esquema de

Competencias, analizando los siguientes cargos:

Secretario

Director Administrativo y Financiero
Director del Servicio Educativo
Subdirector de Calidad

Subdirector de Cobertura
Secretaria

Profesional Universitario

© N o g s> w D P

Auxiliar Administrativo

5.3.2 Definicién de las Competencias con sus respectivos Grados
e Liderazgo
Es la habilidad necesaria para orientar la accién de los grupos humanos en una

direccion determinada, inspirando valores de accion y anticipando escenarios de

desarrollo de la accion de ese grupo. La habilidad para fijar objetivos, el
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seguimiento de dichos objetivos y la capacidad de dar feedback, integrando las
opiniones de los otros.

Establecer claramente directivas, fijar objetivos, prioridades y comunicarlas. Tener
energia y transmitirla a otros. Motivar e inspirar confianza. Tener valor para
defender o encarnar creencias, ideas y asociaciones. Manejar el cambio para
asegurar competitividad y efectividad a largo plazo. Plantear abiertamente los
conflictos para optimizar la calidad de las decisiones y la efectividad de la
organizacién. Proveer coaching y feedback para el desarrollo de los
colaboradores.

A: Orienta la accién de su grupo en una direccion determinada, inspirando valores
de accion y anticipando escenarios. Fija objetivos, realiza su seguimiento y da
feedback sobre su avance integrando las opiniones de los diferentes integrantes.
Tiene energia y la transmite a otros en pos de un objetivo comuan fijado por él

mismo.
B: El grupo lo percibe como lider, fija objetivos y realiza un adecuado seguimiento
brindando feedback a los distintos integrantes. Escucha a los demas y es

escuchado.

C: Puede fijar objetivos que el grupo acepta realizando un adecuado seguimiento

de lo encomendado.

D: El grupo no lo percibe como lider. Tiene dificultades para fijar objetivos aunque

puede ponerlos en marcha y hacer su seguimiento.
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e Orientacion al Cliente

Implica el deseo de ayudar o servir a los clientes, de comprender y satisfacer sus
necesidades. Implica esforzarse por conocer y resolver los problemas del cliente,
tanto del cliente final al que van dirigidos los esfuerzos de la Secretaria como los
clientes de sus clientes y todos aquellos que cooperen en la relacion empresa —

cliente, como los proveedores y el personal de la organizacion.

A: Establece una relacion con perspectivas de largo plazo con el/los cliente/s para
resolver sus necesidades, debiendo sacrificar en algunas ocasiones beneficios
inmediatos en funcién de los futuros. Busca obtener beneficios a largo plazo para
el cliente, pensando incluso en los clientes de los clientes. Es un referente dentro
de la organizacion en materia de ayudar y satisfacer las necesidades de los

clientes.

B: Promueve, y en ocasiones lo hace personalmente, la busqueda de informacion
sobre las necesidades latentes, pero no explicitas, del cliente. Indaga pro
activamente mas alla de las necesidades que el/los cliente/s manifiestan en un

principio y adecua los productos y servicios disponibles a esas necesidades.

C: mantiene una actitud de total disponibilidad con el cliente, brindando mas de lo
gue éste espera. El cliente siempre puede encontrarlo. Dedica tiempo a estar con

el cliente ya sea en su propia oficina o en la del cliente.
D: Promueve, y en ocasiones lo hace personalmente, el contacto permanente con

el cliente para mantener una comunicacion abierta con él sobre las expectativas

mutuas y para conocer el nivel de satisfaccion.
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e Trabajo en Equipo

Implica la capacidad de colaborar y cooperar con los demés, de formar parte de un
grupo y de trabajar juntos: lo opuesto a hacerlo individual y competitivamente. Par
gue esta competencia sea efectiva, la actitud debe ser genuina. Es conveniente
gue el ocupante del puesto sea miembro de un grupo que funcione en equipo.
Equipo, en su definicion mas amplia, es un grupo de personas que trabajan en
procesos, tareas u objetivos compartidos. Si la persona es un numero uno de area
0 empresa, la competencia “trabajo en equipo” no significa que sus subordinados

sean pares Ssino que operaran como equipo en su area/grupo.

A: Fortalece el espiritu de equipo en toda la organizacion. Expresa satisfaccion
personal con los éxitos de sus pares o de otras lineas de negocios. Se preocupa
por apoyar el desempefio de otras areas de la compafiia, aunque la organizacion
no le de suficiente apoyo. En beneficio de objetivos organizacionales de largo
plazo, es capaz de sacrificar intereses personales o de su grupo cuando es
necesario. Se considera que es un referente en el manejo de equipos de trabajo.

B: Anima y motiva a los demas. Desarrolla el espiritu de equipo. Actla para
desarrollar un ambiente de trabajo amistoso, buen clima y espiritu de cooperacion.

Resuelve los conflictos que se puedan producir dentro del equipo.

C: Solicita la opinion al resto del grupo. Valora sinceramente las ideas y
experiencia de los demas; mantiene una actitud abierta para aprender de los otros,
incluso sus pares y subordinados. Promueve la colaboracion de los distintos
equipos, dentro de ellos y entre ellos. Valora las contribuciones de los demas

aunque tengan diferentes puntos de vista.
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D: Coopera. Participa de buen grado en el grupo, apoya sus decisiones. Realiza la
parte de trabajo que le corresponde. Como miembro de un equipo, mantiene
informados a los demas y los tiene al corriente de los temas que lo afectan.

Comparte informacion.

e |niciativa

Es la predisposicién a actuar pro activamente y a pensar no sélo en lo que hay

gue hacer en el futuro. Implica marcar el rumbo mediante acciones concretas,

no solo de palabras. Los niveles de actuacion van desde concretar decisiones
tomadas en el pasado hasta la blusqueda de nuevas oportunidades o soluciones

de los problemas.

A: Se anticipa a las situaciones con una vision a largo plazo; actia para crear
oportunidades o evitar problemas que no son evidentes para los demas. Elabora
planes de contingencia. Es promotor de ideas innovadoras. Se considera que es

un referente en esta competencia y es imitado por otros.

B: Se adelanta y prepara para los acontecimientos que puedan ocurrir en el corto
plazo. Crea oportunidades o minimiza los problemas potenciales. Es capaz de
evaluar las principales consecuencias de una decision a largo plazo. Es agil en la
respuesta a los cambios. Aplica distintas formas de trabajo con una visién de

mediano plazo.

C. Toma decisiones en momentos de crisis, tratando de anticiparse a las

situaciones que puedan surgir. Actla rapida y decididamente en una crisis, cuando
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lo normal seria esperar, analizar y ver si se resuelve sola. Tiene distintos enfoques

para enfrentar un problema.

D: Aborda oportunidades o problemas del momento. Reconoce las oportunidades
que se presentan, y o bien actla para materializarlas o bien se enfrenta

inmediatamente con los problemas.

e Colaboracién

Capacidad de trabajar en colaboracion con grupos multidisciplinarios, con otras
areas de la organizaciébn u organismos externos con los que deba interactuar.
Implica tener expectativas positivas respecto de los demas y comprension

interpersonal.

A: Cumple con sus obligaciones sin desatender por ello los intereses de otras
areas y es un referente confiable de todos los que deben relacionarse con su
sector o departamento. Tiene sélida reputacién personal en la comunidad a la que

pertenece, esto realza su permanente colaboracion.
B: Por medio de sus actitudes, alienta al buen desarrollo de las tareas de todos.
Tiene solida reputacion profesional y genera confianza de los demas sin descuidar

sus obligaciones especificas.

C: Comprende la necesidad de que todos colaboren unos con otros para la mejor

consecucion de los objetivos generales.
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D: Escasa predisposicion para realizar todo aquello que no esté dentro de sus
obligaciones especificas.

e Orientacion a los Resultados

Es la tendencia al logro de resultados, fijando metas desafiantes por encima de los
estandares, mejorando y manteniendo altos niveles de rendimiento, en el marco

de las estrategias de la organizacion.

A: Siempre va un paso mas adelante en el camino de los objetivos fijados,
preocupado por los resultados globales de la empresa. Contribuye con otras areas
en el alineamiento de sus objetivos por los definidos por la Secretaria en el ambito
local o internacional (segun corresponda). Se preocupa por el resultado de otras
areas. Aporta soluciones incluso frente a problemas complejos y en escenarios

cambiantes, aporta soluciones de alto valor agregado para la organizacion.

B: Establece sus objetivos considerando los posibles beneficios/rentabilidad del
negocio. Compromete a su equipo en el logro de ellos y lo insta a asumir riesgos
de negocios calculados. Emprende acciones de mejora, centrdndose en la

optimizacion de recursos y considerando todas las variables.
C: Fija objetivos para su area en concordancia con los objetivos estratégicos de la

organizacién. Trabaja para mejorar su desempefio introduciendo los cambios

necesarios en la orbita de su accionar.
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D: Trabaja para alcanzar los estandares definidos por los niveles superiores, en
los tiempos previstos y con los recursos que se le asignan. So6lo en ocasiones

logra actuar de manera eficiente frente a los obstaculos o imprevistos.

e Comunicacion

Es la capacidad de escuchar, hacer preguntas, expresar conceptos e ideas en
forma efectiva, exponer aspectos positivos. La habilidad de saber cuando y a
quién preguntar para llevar adelante un propdésito. Es la capacidad de escuchar al
otro y comprenderlo. Comprender la dinamica de grupos y el disefio efectivo de

reuniones. Incluye la capacidad de comunicar por escrito con concision y claridad.

A: Es reconocido por su habilidad para identificar los momentos y la forma
adecuados para exponer diferentes situaciones en las politicas de la organizacién
y llamado por otros para colaborar en estas situaciones. Utiliza herramientas y

metodologias para disefiar y preparar la mejor estrategia de cada comunicacion.

B: Es reconocido en su area de incumbencia por ser un interlocutor confiable y por

su habilidad para comprender diferentes situaciones y manejar reuniones.

C: Se comunica sin ruidos evidentes con otras personas tanto en forma oral como

escrita.

D: En ocasiones sus respuestas orales o escritas no son bien interpretadas.
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e Calidad del Trabajo

Implica tener amplios conocimientos de los temas del area que esté bajo su
responsabilidad. Poseer la capacidad de comprender la esencia de los aspectos
complejos. Demostrar capacidad para trabajar con las funciones de su mismo nivel
y de niveles diferentes. Tener buena capacidad de discernimiento (juicio).
Compartir con los demas el conocimiento profesional y experticia. Basarse en los

hechos y en la razon (equilibrio). Demostrar constantemente interés en aprender.

A: Entiende y conoce todos los temas relacionados con su especialidad, su
contenido y esencia aun en los aspectos mas complejos. Comparte con los demas
su conocimiento y experticia. Es referente entre sus pares y en la comunidad

donde actia. Demuestra constantemente interés por aprender.

B: Entiende y conoce todos los temas relacionados con su especialidad. Lo

valorizan por sus conocimientos. Demuestra interés por aprender.

C: Conoce adecuadamente todos los temas relacionados con su especialidad

como para cumplir su funcion.

D: Conoce temas relacionados con su especialidad sin alcanzar el nivel requerido

0 aunque éstos sean adecuados, no demuestra interés por aprender.

e Adaptabilidad al Cambio

Es la capacidad para adaptarse y avenirse a los cambios, modificando si fuese

necesario su propia conducta para alcanzar determinados objetivos cuando
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surgen dificultades, nueva informacion, o cambios del medio, ya sean del extorno
exterior, de la propia organizacion, de la del cliente o de los requerimientos del

trabajo en si.

A: Realiza adaptaciones organizacionales y estratégicas a corto, mediano y largo
plazo en respuesta a los cambios del entorno o las necesidades de la situacion.

Evalla sistematicamente su entorno atento a cambios que pudieran producirse.

B: Adapta tacticas y objetivos para afrontar una situacién o solucionar problemas.
Sisteméticamente revisa y evalla las consecuencias positivas y/o negativas de las

acciones pasadas para agregar valor.

C: Evalla y observa la situacion objetivamente y puede reconocer la validez del
punto de vista de otros, utilizando dicha informacion de manera selectiva para
modificar su accionar. Revisa situaciones pasadas para modificar su accionar ante

situaciones nuevas.

D: Sigue siempre los procedimientos. En ocasiones puede reconocer la validez de

otros puntos de vista y modificar su accionar.

e Orientacién al Cliente

Implica el deseo de ayudar o servir a los clientes, de comprender y satisfacer sus

necesidades. Implica esforzarse por conocer y resolver los problemas del cliente,

tanto del cliente final al que van dirigidos los esfuerzos de la Secretaria como los
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clientes de sus clientes y todos aquellos que cooperen en la relacidbn empresa —

cliente, como los proveedores y el personal de la organizacion.

A: Establece una relacion con perspectivas de largo plazo con el/los cliente/s para
resolver sus necesidades, debiendo sacrificar en algunas ocasiones beneficios
inmediatos en funcién de los futuros. Busca obtener beneficios a largo plazo para
el cliente, pensando incluso en los clientes de los clientes. Es un referente dentro
de la organizacion en materia de ayudar y satisfacer las necesidades de los

clientes.

B: Promueve, y en ocasiones lo hace personalmente, la basqueda de informacion
sobre las necesidades latentes, pero no explicitas, del cliente. Indaga
proactivamente mas alla de las necesidades que el/los cliente/s manifiestan en un

principio y adecua los productos y servicios disponibles a esas necesidades.

C: Mantiene una actitud de total disponibilidad con el cliente, brindando mas de lo
que éste espera. El cliente siempre puede encontrarlo. Dedica tiempo a estar con
el cliente ya sea en su propia oficina o en la del cliente.

D: Promueve, y en ocasiones lo hace personalmente, el contacto permanente con
el cliente para mantener una comunicacion abierta con él sobre las expectativas
mutuas y para conocer el nivel de satisfaccion.

e Empowerment

Establece claros objetivos de desempeio y las correspondientes

responsabilidades personales. Proporciona direccién y define responsabilidades.
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Aprovecha claramente la diversidad (heterogeneidad) de los miembros del equipo
para lograr un valor afiadido superior para el negocio. Combina adecuadamente
situaciones, personas y tiempos. Tiene adecuada integracion al equipo de trabajo.
Comparte las consecuencias de los resultados con todos los involucrados.
Emprende acciones eficaces para mejorar el Recurso y las capacidades de los

demas.

A: Establece claros objetivos de desempefio y asigna las correspondientes
responsabilidades personales.

Aprovecha la diversidad de su equipo para lograr un valor afiadido superior para el
negocio. Cumple la funcion de consejero confiable, compartiendo las
consecuencias de los resultados con todos los involucrados. Emprende

permanentes acciones para mejorar el Recurso y las capacidades de los demas.

B: Fija objetivos de desempefio asignado responsabilidades y aprovechando
adecuadamente los valores individuales de su equipo, de modo de mejorar el

rendimiento del negocio.

C: Fija objetivos y asigna responsabilidades en el equipo.

D: Tiene escasa capacidad para transmitir objetivos y asignar responsabilidades
en funcion de la rentabilidad del negocio.

e Calidad del Trabajo
Implica tener amplios conocimientos de los temas del area que esté bajo su
responsabilidad. Poseer la capacidad de comprender la esencia de los aspectos

complejos. Demostrar capacidad para trabajar con las funciones de su mismo nivel
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y de niveles diferentes. Tener buena capacidad de discernimiento (juicio).
Compartir con los demas el conocimiento profesional y experticia. Basarse en los

hechos y en la razon (equilibrio). Demostrar constantemente interés en aprender.

A: Entiende y conoce todos los temas relacionados con su especialidad, su
contenido y esencia aun en los aspectos mas complejos. Comparte con los demas
su conocimiento y experticia. Es referente entre sus pares y en la comunidad

donde actia. Demuestra constantemente interés por aprender.

B: Entiende y conoce todos los temas relacionados con su especialidad. Lo

valorizan por sus conocimientos. Demuestra interés por aprender.

C: Conoce adecuadamente todos los temas relacionados con su especialidad

como para cumplir su funcion.
D: Conoce temas relacionados con su especialidad sin alcanzar el nivel requerido
0 aunque éstos sean adecuados, no demuestra interés por aprender.

e Pensamiento Analitico
Es la capacidad de entender y resolver un problema a partir de desagregar
sistematicamente sus partes; realizando comparaciones, estableciendo

prioridades, identificando secuencias temporales y relaciones causales entre los

componentes.
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A: Realiza andlisis extremadamente complejos, organizando, secuenciando, y

analizando sistemas interdependientes de alta complejidad.

B: Realiza andlisis complejos desagregando problemas en sus partes
componentes. Es capaz de comunicar claramente sus conclusiones y hacerlas

comprensibles a otros.

C: Analiza las relaciones entre las muchas partes de un problema. Reconoce
varias cusas o consecuencias de las acciones. Anticipa obstaculos y prevé los

proximos pasos.

D: Analiza relaciones entre las pequefias partes de un problema. Establece

prioridades para las tareas segun su importancia.

e Franqueza — Confiabilidad — Integridad

Ser realista y franco. Establecer relaciones basadas en el respeto mutuo y la
confianza. Tener coherencia entre acciones, conductas y palabras. Asumir la
responsabilidad de sus propios errores. Estar comprometido con la honestidad y la
confianza en cada faceta de la conducta.

A: Establece relaciones basadas en el respeto mutuo y la confianza. Asume la
responsabilidad de sus propios errores. Sus acciones y actitudes son coherentes
con su discurso. Demuestra estar comprometido con la honestidad y la confianza

en cada faceta de su conducta.
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B: Con sus actitudes demuestra franqueza y establece relaciones basadas en el

respeto y la confianza. Existe una correlacion entre su discurso y su accionar.

C: Entre quienes interactian con él, tiene imagen de confianza ya que no se

contradice en su accionatr.

D: No hay directa correlacion entre sus palabras y las actitudes que adopta. La

comunidad donde actlia no lo considera confiable.

e Aprendizaje Continuo

Es la habilidad para buscar y compartir informaciéon util para la resolucion de
situaciones de negocios utilizando todo el potencial de la Secretaria(o corporacion
segun corresponda). Incluye la capacidad de capitalizar la experiencia de otros y
la propia propagando el Know How adquirido en foros locales o internacionales

A: Es reconocido como un experto en su especialidad en el medio donde actia y
como experto en la comunidad internacional. Comparte sus conocimientos y
experiencia actuando como agente de cambio y propagador de nuevas ideas y
tecnologias.

B: Participa en la comunidad local actuando como referente. Ofrece su
experiencia y conocimientos para resolver problemas de otras areas. Escribe
papers, articulos, informes o realiza trabajos de investigacion que comparte con

colegas en el ambito local.
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C: Realiza un gran esfuerzo por adquirir nuevas habilidades y conocimientos.

Busca y analiza proactivamente informacion pertinente para planificar un curso de

accion.

D: mantiene su formacion técnica aunque tiene una actitud reactiva: busca

informacion sélo cuando la necesita, lee manuales/libros para aumentar sus

conocimientos basicos.

5.4 MANUAL DE FUNCIONES POR COMPETENCIAS
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IDENTIFICACION
NOMBRE DEL SECRETARIO JEFE INMEDIATO GOBERNADOR
CARGO
PROCESO GESTION UBICACION DESPACHO DEL
GERENCIAL SECRETARIO
PERFIL
EDUCACION EXPERIENCIA

Profesional en Administracion de Empresas,

Minimo tres afios de experiencia laboral en

Ingenieria Industrial, Economia o carreras | cargos similares.
afines.
COMPETENCIA GRADO COMPETENCIA GRADO
GENERAL ESPECIFICA
Calidad de trabajo A Trabajo en Equipo A
Adaptabilidad al A Orientacién a los A
cambio resultados
Orientacién al cliente A Pensamiento A
Analitico
Iniciativa A Liderazgo A
Empowerment A Aprendizaje A

MISION DEL CARGO

Liderar e implementar estrategias para el cumplimiento de los objetivos y uso 6éptimo de los
recursos fisicos, financieros y el talento humano. Orientar y dirigir en consonancia con las politicas
regionales y nacionales, la formulacion de planes, programas y proyectos sectoriales y su
implementacion con las entidades e instituciones de los diferentes niveles.

RESPONSABILIDADES

Cumplir con las disposiciones generales emanadas por el Gobernador

Programar, supervisar y controlar el presupuesto de la Secretaria

Cumplir y hacer cumplir las politicas y normas que mejoren la prestacién de los servicios
educativos y culturales

Analizar y proponer la aplicacion de los sistemas y procedimientos Utiles en la capacitacion,
desarrollo y promocién del personal

Contribuir a la obtencién de recursos que permitan el mejoramiento institucional

Proponer las modificaciones que mejoren los reglamentos, instructivos y demés disposiciones de
caracter normativo

Elaborar informes de resultados de evaluacién integral de la Secretaria y tomar las medidas
necesarias para corregir las desviaciones

Establecer y formular modelos de valoracion, con la finalidad de retroalimentar el proceso
administrativo

93




SECRETARIA DE EDUCACION DEPARTAMENTAL Version: 01
il DE RISARALDA
2 DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA Pagina 94 de 106
Conernacton tom MODELO DE GESTION Fecha: Marzo de
Kesultados DEL RECURSO HUMANO 2013

IDENTIFICACION

NOMBRE DEL DIRECTOR ADM. Y JEFE INMEDIATO SECRETARIO
CARGO FINANCIERO
PROCESO GESTION UBICACION DIRECCION ADTVA Y
ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA
FINANANCIERA
PERFIL
EDUCACION EXPERIENCIA
Ingeniero Industrial, Economista, Administrador | Minimo tres afios de experiencia laboral en
de Empresa o carreras afines. cargos similares.
COMPETENCIA GRADO COMPETENCIA GRADO
GENERAL ESPECIFICA
Calidad de trabajo A Trabajo en Equipo A
Adaptabilidad al A Comunicacion A
cambio
Orientacion al cliente B Colaboracion B
Iniciativa B Franqueza - A
Confiabilidad —
Integridad
Empowerment A Aprendizaje A

MISION DEL CARGO

Coordinar, establecer, dirigir y supervisar las normas, politicas, procedimientos y programas que
regulan la administracioén integral de los recursos humanos, financieros y materiales que conforman
la Secretaria, con el fin de obtener resultados favorables para la organizacion.

RESPONSABILIDADES

Promover y vigilar el cumplimiento de las normas y procedimientos administrativos y financieros

Vigilar el ejercicio del presupuesto asignado

Supervisar que la documentacién que justifica y comprueba el gasto asignado, cumpla con las

normas y procedimientos implantados

Informar periédicamente a la Despacho del Secretario sobre los resultados obtenidos de las

actividades

Vigilar que se respeten los derechos de los trabajadores y que a su vez, cumplan con sus

obligaciones, de conformidad con las directrices generales de la Secretaria

Fomentar el desarrollo y superacion técnica y administrativa de los trabajadores
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IDENTIFICACION

NOMBRE DEL DIRECTOR DEL JEFE INMEDIATO SECRETARIO
CARGO SERVICIO EDUCATIVO
PROCESO GESTION EDUCATIVA UBICACION DIRECCION DEL
SERVICIO EDUCATIVO
PERFIL
EDUCACION EXPERIENCIA
Ingeniero Industrial, Economista, Administrador | Minimo tres afios de experiencia laboral en cargos
de Empresa, Profesional en Mercadeo o | similares.
carreras afines.
COMPETENCIA GRADO COMPETENCIA GRADO
GENERAL ESPECIFICA
Calidad de trabajo A Trabajo en Equipo A
Adaptabilidad al A Comunicacion A
cambio
Orientacién al cliente A Colaboracion A
Iniciativa A Franqueza - A
Confiabilidad —
Integridad
Empowerment A Aprendizaje A

MISION DEL CARGO

Direccionar la inspeccion, vigilancia y supervisién de los Establecimientos Educativos.

RESPONSABILIDADES

Planear, organizar, normar, coordinar, supervisar y evaluar los servicios de educacion y cultura

Coordinar y articular planes, programas y proyectos sectoriales, que se adopten en materia de calidad
y cobertura

Direccionar investigaciones de actualizacion técnico — pedagdégica del sector educativo

Coordinar actividades con Supervisores y Directivos de Nucleo

Asesorar y colaborar con la Despacho del Secretario en la formulacion y cumplimiento de los
programas y acciones de apoyo técnico

Garantizar los servicios educativos a favor de las comunidades del Departamento

Asesorar a los Secretarias Municipales en los proyectos de educacion y cultura

Prestar a los Nucleos educativos, servicios técnicos de asesoria y apoyo directamente o mediante los
sistemas y mecanismos que se determinen en los reglamentos
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IDENTIFICACION

NOMBRE DEL SUBDIRECTOR DE JEFE INMEDIATO DIRECTOR DEL
CARGO CALIDAD SERVICIO EDUCATIVO
PROCESO GESTION DE UBICACION SUBDIRECCION DE
CALIDAD CALIDAD
PERFIL
EDUCACION EXPERIENCIA

Ingeniero Industrial, Economista, Administrador | Minimo dos afios de experiencia laboral en

de Empresa o carreras afines. cargos similares.
COMPETENCIA GRADO COMPETENCIA GRADO
GENERAL ESPECIFICA

Calidad de trabajo A Trabajo en Equipo A
Adaptabilidad al A Orientacién a los A
cambio resultados

Orientacién al cliente B Pensamiento A

Analitico

Iniciativa A Liderazgo B
Empowerment B Aprendizaje A

MISION DEL CARGO

Preparar y formular estrategias, planes, programas y proyectos en materia de calidad se
establezcan en la politica nacional y departamental.

RESPONSABILIDADES

Disefiar y aplicar metodologias e instrumentos para el seguimiento y evaluacion de todas las
acciones adelantas por la Subdireccion de Calidad.

Llevar a cabo acciones asociadas a la gestion de la evaluacion educativa, garantizando el
mejoramiento continuo de los establecimientos educativos.

Establecer los criterios, métodos, procedimientos e indicadores de eficiencia, eficacia e impacto
para evaluar la calidad educativa y proponer las medidas correctivas, si fuese el caso.

Verificar el cumplimiento del proceso de educativo Departamental.

Coordinar las prestaciones y acciones relativas a la evaluaciéon educativa y cultural.

Coordinar la elaboracion del plan de eficiencia, eficacia y efectividad de la educacion y cultura en Iv
poblacion de Risaralda.

Velar por la seguridad y el funcionamiento adecuado de la infraestructura, equipo y mobiliario de la
Subdireccién.
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IDENTIFICACION

NOMBRE DEL SUBDIRECTOR DE JEFE DIRECTOR DEL SERVICIO
CARGO COBERTURA INMEDIATO EDUCATIVO
PROCESO GESTION DE UBICACION SUBDIRECCION DE
COBERTURA COBERTURA
PERFIL
EDUCACION EXPERIENCIA
Ingeniero Industrial, Economista, Administrador | Minimo dos afios de experiencia laboral en cargos
de Empresa o carreras afines. similares.
COMPETENCIA GRADO COMPETENCIA GRADO
GENERAL ESPECIFICA
Calidad de trabajo A Trabajo en Equipo A
Adaptabilidad al A Orientacion a los A
cambio resultados
Orientacion al cliente B Pensamiento A
Analitico
Iniciativa A Liderazgo B
Empowerment B Aprendizaje A

MISION DEL CARGO

Proporcionar los lineamientos y estrategias para recolectar la informacién requerida para la planeacion
del servicio educativo y para la evaluacion de sus resultados, mediante la recopilacién de informacion
correspondiente a instituciones educativas, estudiantes de la educacion formal, docentes, directivos
docentes y personal administrativo, permitiendo evaluar a su ves los resultados en cuanto a cobertura,
calidad y eficiencia.

RESPONSABILIDADES

Preparar y formular estrategias, planes, programas y proyectos en materia de cobertura se
establezcan en la politica nacional y departamental.

Planear, coordinar y ejecutar las politicas, planes y programas que se adopten en materia de cobertura
en educacion.

Disefiar y aplicar metodologias e instrumentos para el seguimiento y evaluacion de todas las acciones
adelantadas por la Secretaria de Educacion.

Determinar la proyeccion de cupos, la reserva y asignacion de cupos oficiales, el registro de matricula
de cupos oficiales, el seguimiento y control a la gestion de cobertura y las estrategias para la
ampliacién de cobertura.

97




SECRETARIA DE EDUCACION DEPARTAMENTAL Version: 01
il DE RISARALDA
2 DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA Pagina 98 de 106
Conernacton tom MODELO DE GESTION Fecha: Marzo de
Kesultados DEL RECURSO HUMANO 2013

IDENTIFICACION

NOMBRE DEL PROFESIONAL JEFE DIRECTOR ADM. Y
CARGO UNIVERSITARIO INMEDIATO FINANCIERO - DIRECTOR
DEL SERVICIO EDUCATIVO
PROCESO GESTION EC. Y FIN.- UBICACION SECRETARIA EN GENERAL
GESTION EDUCATIVA
PERFIL
EDUCACION EXPERIENCIA
Ingeniero Industrial, Economista, Administrador | Minimo dos afios de experiencia laboral en cargos
de Empresa o carreras afines. similares.
COMPETENCIA GRADO COMPETENCIA GRADO
GENERAL ESPECIFICA
Calidad de trabajo A Trabajo en Equipo A
Adaptabilidad al B Orientacion a los A
cambio resultados
Orientacion al cliente B Pensamiento B
Analitico
Iniciativa B Liderazgo D
Empowerment B Aprendizaje B

MISION DEL CARGO

Analizar, hacer seguimiento y evaluar todo lo relacionado con la gestion estratégica del sector en el
marco de los planes y visiones vigentes a mediano y largo plazo.

RESPONSABILIDADES

Realizar la evaluacién interna de la gestion de la Secretaria de Educacion, verificando el cumplimiento
y comportamiento de los indicadores y de los objetivos de los planes, programas y proyectos vigentes,
a corto, mediano y largo plazo.

Orientar, capacitar, asesorar y prestar asistencia técnica a los agentes educativos, sobre criterios,
procedimientos en gestién de calidad, control interno, programas y proyectos y ademas gestién
estratégica.

Proyectar, ejecutar y hacer seguimiento al presupuesto sectorial

Parametrizar y realizar procesos contables, conciliaciones e informes de estados financieros.

Verifica y consolida la informacion de las Instituciones Educativas, relacionadas con los Fondos de
Servicios.

Atender a las acciones populares, peticiones y conciliaciones y tramite de tutelas y demandas del
Contencioso Administrativo.

Proveer informacién a apoyo al ciudadano, y direccionar y hacer seguimiento a sus solicitudes y los
tiempos de respuesta.

Distribuir. Recopilar y consolidar informacién de acuerdo a los requerimientos de los diferentes
usuarios e instituciones.

Medir la satisfaccién de los usuarios, y proponer estrategias de acuerdo a los resultados.
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IDENTIFICACION
NOMBRE DEL AUXILIAR JEFE INMEDIATO DIRECTOR ADM. Y
CARGO ADMINISTRATIVO FINANCIERO - DIRECTOR
DEL SERVICIO EDUCATIVO
PROCESO GESTION EC. Y FIN.- UBICACION SECRETARIA EN GENERAL
GESTION
EDUCATIVA
PERFIL

EDUCACION

EXPERIENCIA

Técnico o]

Tecndlogo en

carreras

Minimo un afio de experiencia laboral en cargos

administrativas. similares.
COMPETENCIA GRADO COMPETENCIA GRADO
GENERAL ESPECIFICA

Calidad de trabajo A Trabajo en Equipo B
Adaptabilidad al B Orientacién a los B
cambio resultados

Orientacién al cliente A Pensamiento Analitico C
Iniciativa C Liderazgo D
Empowerment B Aprendizaje B

MISION DEL CARGO

Apoyar a los jefes inmediatos en la asistencia y ejecucion de los procesos propios de la Secretaria.

RESPONSABILIDADES

Atender al puablico en general y contestar el teléfono

Recibo y archivo de correspondencia propia del area

Apoyar la asistencia técnica a los agentes educativos, sobre criterios, procedimientos en gestion de

calidad, control interno, programas y proyectos y ademas gestién estratégica.

Contribuir con la consolidacion de la informacién de acuerdo a los requerimientos de los diferentes

usuarios e instituciones.

Apoyar las tareas administrativas llevadas a cabo en la dependencia.
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IDENTIFICACION

NOMBRE DEL SECRETARIA JEFE DIRECTOR ADM. Y
CARGO INMEDIATO FINANCIERO - DIRECTOR
DEL SERVICIO EDUCATIVO
PROCESO GESTION EC. Y FIN.- UBICACION SECRETARIA EN GENERAL

GESTION EDUCATIVA
PERFIL

EDUCACION

EXPERIENCIA

Técnica en Secretariado.

Minimo un afio de experiencia laboral en cargos

similares.
COMPETENCIA GRADO COMPETENCIA GRADO
GENERAL ESPECIFICA
Calidad de trabajo B Trabajo en Equipo B
Adaptabilidad al C Orientacién a los B
cambio resultados
Orientacién al cliente B Pensamiento C
Analitico
Iniciativa C Liderazgo D
Empowerment B Aprendizaje B

MISION DEL CARGO

Asistir al Despacho del Secretario, Directores y Subdirectores en las labores secretariales, asi como
también apoyar y atender las reuniones de los Comités. Recibir, registrar, clasificar y distribuir la
correspondencia interna y externa, asi como atender el Conmutador.

RESPONSABILIDADES

Atender al puablico en general y contestar el teléfono

Recibo y archivo de correspondencia

Organizar, actualizar y mantener un adecuado control de los documentos del archivo

Atender las reuniones de los Comités, manteniendo actualizado las actas y su archivo

Organizar y llevar actualizadas las agendas del sus jefes inmediatos

Llevar control y seguimiento de correspondencia enviada y recibida
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El Modelo de Gestion del Recurso Humano desarrollado permite ser un
elemento dindmico dentro de la Secretaria de Educacién Departamental de

Risaralda, mediante la particion activa de todos sus servidores.

Con la elaboracion de los Procedimientos de Seleccién y Contratacion de
Personal, Induccién, Reinduccion, Capacitacion, Bienestar Laboral vy
Evaluacion del Desempefio se unifican y concentran los recursos y los
esfuerzos de la Secretaria para la obtencion de los resultados esperados,
facilitando la creatividad, innovacion, trabajo en equipo, efectividad y sobre

todo apoyo a la capacitacién del personal en forma permanente.

Se le estructur6 a la institucion el Direccionamiento Estratégico, los
Procesos, Procedimientos y Funciones de acuerdo a las necesidades del
mercado, proyectandola como una de las Secretarias de Educaciébn mas
sélidas del pais por la alta calidad de sus servicios y el robustecimiento de

su plataforma operativa y tecnoldgica.

Se formuld una politica clara de Gestibn Humana y Direccionamiento de los
Valores Corporativos de servicio para la Secretaria, o que le permite a la
cultura de la organizacion avanzar, lograr peso y posicion en la proyeccion

de la imagen de servicio y el fortalecimiento de su competitividad.

101




SECRETARIA DE EDUCACION DEPARTAMENTAL Version: 01
il DE RISARALDA
2 DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA Pagina 102 de 106
Conernacton tom MODELO DE GESTION Fecha: Marzo de
Kesultados DEL RECURSO HUMANO 2013

Con la elaboraciéon de los Manuales de Funciones por Competencias, de
Procesos y de Procedimientos, disefiar la Estructura Organizacional y efectuar
el Programa de Evaluacion del Desempefio por Competencias, para la éptima
gestion del Recurso Humano, se gener6 un cambio al interior de la SED;
comprensible para todos los empleados en la construccion de nuevos valores y
procesos de aprendizaje, para dar respuesta a las demandas de calidad de

vida de la nueva sociedad en que vivimos.

1.2 RECOMENDACIONES

La Secretaria de Educacion Departamental de Risaralda requiere con urgencia
la puesta en marcha de su Modelo de Gestion del Recurso Humano, que
articule de manera estratégica las oportunidades del medio en la consolidacion
de un cuerpo conceptual, metodoldgico y epistemoldgico, que le permita a

corto plazo posicionarse ain méas en el mercado local, regional y nacional.

Se trata entonces de tornar viable la propuesta de la formacion en
competencias que amplie las posibilidades personales y laborales de quienes
se encuentran laborando en la Organizacion, lo que a su vez impulsa el
desarrollo y le posibilita su insercion en el mercado, dinamizando cambios en

los planos individual, social y cultural.

El Modelo de Gestion del Recurso Humano debe orientarse al alcance de unas
competencias minimas en cada nivel de formacion, que contemple las
necesidades del medio externo con base en las caracteristicas regionales,

municipales y locales, pero que vaya mas alla de un manejo pertinente y
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adecuado de la informacion, y que por el contrario destaque la formacion en un
marco axiolégico propio para los procesos y procedimientos que alli se

relacionan.

La SED debe ademas retroalimentarse de los resultados de la investigacion
gue se obtengan en el sector educativo y cultural, pero ademas brindar
informacion que sirva como insumo basico para la generacién de nuevos

procesos que orienten dicha préctica.

Es importante mantener un plan continuo de capacitacibn para todo el
personal, empezando por las relacionadas con administracion de planes y
programas de crecimiento institucional. De igual manera, involucrar
efectivamente a todos los servidores por procesos en la implementacion del
Modelo, para lo cual se recomienda mantener una comunicacion abierta y

continua.

Lo anterior conduce a plantear la necesidad de promover el trabajo en equipo
de carécter interdisciplinar y de ver en cada dificultad un reto frente al cual, si

se unen esfuerzos se venzan con mayor facilidad los obstaculos.

Que se pretenda fortalecer el Direccionamiento Estratégico Organizacional y
gue basicamente se haga mediante la demostracion de su Recurso Humano,

es decir, en términos de sus beneficios.
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