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RESUMEN:

El presente estudio analiza los procesos de gestión del 
talento humano en la empresa pública AGUAS MACHALA 
EP, con el objetivo de identificar debilidades organizacio-
nales y proponer un modelo de reingeniería orientado 
a mejorar la eficiencia institucional. La investigación se 
desarrolló bajo un enfoque mixto y un diseño de estudio 
de caso. Para la recolección de información se aplicaron 
encuestas a una muestra de 164 empleados, pertene-
cientes a diferentes niveles organizacionales, con la in-
clusión de personal del área de talento humano, jefaturas, 
administrativos y operativos, de una población total de 
286 colaboradores. Asimismo, se emplearon técnicas de 
análisis documental y observación de los procesos admi-
nistrativos. Los resultados evidencian limitaciones en los 
procesos de reclutamiento, evaluación del desempeño, 
capacitación y comunicación organizacional, estas inci-
den negativamente en la satisfacción laboral y en la efi-
ciencia administrativa. A partir del diagnóstico realizado, 
se propone un modelo de reingeniería basado en la digi-
talización de procesos, la gestión por competencias y la 
incorporación de indicadores de desempeño. Se conclu-
ye que la modernización de los procesos de gestión del 
talento humano constituye un elemento clave para forta-
lecer la gestión institucional en organizaciones públicas.
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ABSTRACT:

This study analyzes human resource management pro-
cesses in the public company AGUAS MACHALA EP, 
with the aim of identifying organizational weaknesses and 
proposing a reengineering model to improve institutional 
efficiency. The research was conducted using a mixed-
method approach and a case study design. Data collec-
tion included surveys administered to a sample of 164 
employees from a total population of 286, representing 
different organizational levels, including human resour-
ces staff, managers, administrative personnel, and ope-
rational staff. Additionally, document analysis and direct 
observation of administrative processes were carried out. 
The results reveal limitations in recruitment, performance 
evaluation, training, and organizational communication 
processes, which negatively affect job satisfaction and 
administrative efficiency. Based on the diagnostic fin-
dings, a reengineering model is proposed, focused on 
process digitalization, competency-based management, 
and the incorporation of performance indicators. It is con-
cluded that modernizing human resource management 
processes is a key factor in strengthening institutional ma-
nagement in public organizations.

Keywords: Public administration, Organizational transfor-
mation, Organizational staff.
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INTRODUCCIÓN

La gestión del talento humano constituye un elemento 
estratégico para el funcionamiento eficiente de las orga-
nizaciones públicas. En el contexto latinoamericano, mu-
chas instituciones aún mantienen procesos administrati-
vos tradicionales que limitan la eficiencia organizacional 
y la calidad de los servicios prestados a la ciudadanía. En 
este sentido, la modernización de la gestión del talento 
humano se ha convertido en una prioridad para fortale-
cer la capacidad institucional y mejorar el desempeño 
organizacional.

La gestión del talento humano ha evolucionado desde un 
enfoque administrativo centrado en la gestión de perso-
nal, hacia una perspectiva estratégica orientada al de-
sarrollo del capital humano como elemento fundamental 
para el logro de los objetivos organizacionales. Según 
Chiavenato (2017), el talento humano está conformado 
por el conjunto de conocimientos, habilidades, experien-
cias y actitudes que poseen los colaboradores de una 
organización y que deben ser gestionados de manera 
estratégica para generar valor institucional. En las orga-
nizaciones contemporáneas, esta gestión incluye proce-
sos como la planificación del personal, el reclutamiento y 
selección, la capacitación, la evaluación del desempeño 
y el desarrollo profesional. Estos contribuyen al fortaleci-
miento de la cultura organizacional y al incremento del 
desempeño institucional (Armstrong & Taylor, 2020).

En el ámbito del sector público, la eficiencia institucional 
depende en gran medida de la capacidad de las orga-
nizaciones para implementar procesos transparentes y 
efectivos de gestión del talento humano. Diversos estu-
dios han señalado que la transparencia y la eficiencia 
en los procesos de selección constituyen factores fun-
damentales para fortalecer la legitimidad institucional y 
la confianza organizacional (Pollitt & Bouckaert, 2011). 
Asimismo, la implementación de sistemas estructurados 
de evaluación del desempeño y programas de capaci-
tación continua permite mejorar la productividad del per-
sonal y fortalecer la capacidad de adaptación organiza-
cional frente a entornos cambiantes (Armstrong & Taylor, 
2020; Chiavenato, 2017).

En los últimos años, la transformación digital ha adquirido 
una importancia creciente en la gestión del talento huma-
no, particularmente en organizaciones públicas que bus-
can mejorar la eficiencia administrativa y la calidad de los 
servicios institucionales. La incorporación de tecnologías 
digitales en los procesos de recursos humanos permite 
automatizar actividades operativas, mejorar la gestión 
de la información organizacional y fortalecer la toma de 
decisiones basada en datos (Zhang & Chen, 2024). En 

este contexto, la digitalización de la gestión del talento 
humano permite transformar las funciones tradicionales 
del área en procesos estratégicos orientados a generar 
valor organizacional (Fiaz & Qureshi, 2024).

En este contexto, la adopción de sistemas digitales de 
gestión del talento humano permite mejorar la trazabili-
dad de los procesos administrativos, facilitar el acceso a 
la información organizacional y fortalecer la transparencia 
en la gestión institucional. Diversos estudios han demos-
trado que la implementación de sistemas electrónicos 
de gestión de recursos humanos contribuye a mejorar el 
desempeño organizacional y el compromiso de los em-
pleados al proporcionar herramientas más eficientes para 
la gestión del personal.

Diversos estudios recientes han evidenciado que la 
adopción de sistemas digitales de gestión del talento hu-
mano contribuye a mejorar la eficiencia organizacional 
al reducir los tiempos de procesamiento de información, 
aumentar la transparencia en los procesos administrati-
vos y facilitar la gestión del conocimiento dentro de las 
organizaciones (Siddique & Khan, 2025). Asimismo, las 
organizaciones que alcanzan mayores niveles de madu-
rez digital logran mejorar su desempeño y fortalecer su 
capacidad de adaptación frente a entornos complejos y 
dinámicos (Shahiduzzaman, 2025).

No obstante, el proceso de transformación digital tam-
bién enfrenta diversas barreras, entre las que destacan 
la resistencia al cambio organizacional, las limitaciones 
en las competencias digitales del personal y la insuficien-
te infraestructura tecnológica (Poulose, 2025). En este 
sentido, la transformación digital de la gestión del talento 
humano debe entenderse como un proceso integral que 
combina innovación tecnológica, rediseño organizacio-
nal y desarrollo de capacidades institucionales (Bindra, 
2025).

En este contexto, la reingeniería de procesos se presen-
ta como una herramienta clave para impulsar la moder-
nización organizacional, permitir rediseñar los procesos 
administrativos, eliminar actividades que no generan va-
lor y mejorar la eficiencia institucional. Según Hammer y 
Champy (2003), la aplicación de metodologías de rein-
geniería puede generar mejoras significativas en indica-
dores organizacionales como la calidad del servicio, la 
eficiencia administrativa y la satisfacción del personal. A 
diferencia de los enfoques tradicionales de mejora orga-
nizacional, la reingeniería no se limita a realizar cambios 
incrementales en los procesos existentes, sino que pro-
pone replantear completamente la forma como se reali-
zan las actividades organizacionales. Este enfoque impli-
ca cuestionar los procedimientos tradicionales, eliminar 
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actividades que no generan valor agregado y diseñar 
nuevos procesos que permitan mejorar la eficiencia insti-
tucional (Davenport, 2013).

La implementación de proyectos de reingeniería suele 
implicar el análisis de los procesos organizacionales, la 
identificación de cuellos de botella y el rediseño de los 
flujos de trabajo mediante herramientas de análisis orga-
nizacional como mapas de procesos, diagramas de flujo 
y sistemas de indicadores de desempeño (Rummler & 
Brache, 2012). El enfoque de gestión por procesos plan-
tea que las organizaciones deben ser entendidas como 
sistemas compuestos por múltiples procesos interrelacio-
nados que transforman insumos en resultados con valor 
agregado. Según Rummler y Brache (2012), un proceso 
puede definirse como un conjunto de actividades interde-
pendientes que producen un resultado específico para 
un cliente interno o externo.

La gestión por procesos busca optimizar estos flujos de 
trabajo mediante la estandarización de procedimientos, 
la reducción de actividades redundantes y la implemen-
tación de mecanismos de evaluación continua. En este 
sentido, la adopción de este enfoque permite mejorar la 
coordinación entre las diferentes áreas organizacionales 
y fortalecer la eficiencia institucional.

Asimismo, la gestión por procesos se encuentra estrecha-
mente vinculada con el enfoque de mejora continua pro-
puesto por las normas de gestión de calidad, particular-
mente el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), 
que permite evaluar permanentemente el desempeño de 
los procesos y realizar ajustes orientados a mejorar su efi-
ciencia (ISO, 2015).

Diversos estudios señalan que la combinación entre rein-
geniería de procesos y transformación digital constituye 
una estrategia efectiva para modernizar la gestión orga-
nizacional y mejorar la eficiencia institucional en las orga-
nizaciones públicas (Quintana, 2025). En consecuencia, 
la integración de la transformación digital y la reingeniería 
de procesos en la gestión del talento humano constituye 
una estrategia fundamental para fortalecer la gestión ins-
titucional en organizaciones públicas.

Asimismo, la literatura reciente señala que la transforma-
ción digital de los procesos de recursos humanos puede 
contribuir significativamente al fortalecimiento de la capa-
cidad institucional en organizaciones públicas, especial-
mente cuando se combina con estrategias de desarrollo 
del talento y programas de capacitación orientados a for-
talecer las competencias digitales del personal (Shava & 
Ndebele, 2024).

En este contexto, el presente estudio tiene como propósi-
to analizar los procesos de gestión del talento humano en 
la empresa pública AGUAS MACHALA EP, en el Ecuador; 
con el fin de identificar debilidades organizacionales y 
proponer un modelo de reingeniería orientado a mejorar 
la eficiencia institucional. El objetivo principal de la inves-
tigación es evaluar el estado actual de los procesos de ta-
lento humano y diseñar una propuesta de mejora basada 
en la digitalización, la gestión por competencias y el uso 
de indicadores de desempeño.

Para el cumplimiento del objetivo general, se plantean los 
siguientes objetivos específicos: Primero, diagnosticar 
el estado actual de los procesos de gestión del talento 
humano en la empresa pública AGUAS MACHALA EP, 
mediante la identificación de debilidades en áreas como 
reclutamiento, evaluación del desempeño, capacitación 
y comunicación organizacional. Y segundo, diseñar un 
modelo de reingeniería de procesos para la gestión del 
talento humano, basado en la digitalización de procedi-
mientos, la gestión por competencias y la incorporación 
de indicadores de desempeño, orientado a mejorar la efi-
ciencia institucional. 

La relevancia de este estudio radica en su contribución 
al fortalecimiento de la gestión del talento humano en el 
sector público a través de proponer un modelo aplicable 
que puede ser replicado en otras organizaciones con ca-
racterísticas similares. Así como en el aporte al desarrollo 
de enfoques de modernización administrativa basados 
en la reingeniería de procesos y la transformación digital.

MATERIALES Y MÉTODOS

La investigación se desarrolló bajo un enfoque metodoló-
gico mixto, con la combinación de técnicas cuantitativas 
y cualitativas. Se utilizó un estudio de caso de carácter 
descriptivo y exploratorio aplicado a la empresa pública 
AGUAS MACHALA EP, orientado a analizar la situación 
actual de los procesos organizacionales y proponer me-
joras institucionales. Según Yin (2018), el estudio de caso 
constituye una estrategia de investigación adecuada 
cuando se busca comprender procesos complejos en or-
ganizaciones específicas, aplicado al análisis realizado.

La población del estudio estuvo conformada por los cola-
boradores de la empresa pública AGUAS MACHALA EP, 
que cuenta con un total de 286 empleados distribuidos 
en diferentes áreas organizacionales. A partir de esta 
población se determinó una muestra de 164 colaborado-
res perteneciente a diferentes niveles jerárquicos y áreas 
funcionales de la organización, mediante un muestreo 
aleatorio simple con un nivel de confianza del 95% y un 
margen de error del 5%. 
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Para la recolección de información se aplicaron encuestas al personal de la organización, complementadas con análi-
sis documental de la normativa institucional, manuales de procesos, descriptores de puestos, registros administrativos 
del área de talento humano y documentos relacionados con los procesos de reclutamiento, evaluación del desempeño 
y capacitación de los colaboradores. El instrumento de la encuesta fue estructurado con preguntas cerradas y escala 
Likert, referidas a las dimensiones de reclutamiento y selección, evaluación del desempeño, capacitación, comuni-
cación organizacional y clima laboral. La técnica documental permitió identificar la estructura formal de los procesos 
organizacionales y detectar posibles inconsistencias entre los procedimientos establecidos y las prácticas reales de 
la organización (Hernández at al., 2014). Finalmente, se utilizó la técnica de observación directa para analizar el fun-
cionamiento de los procesos administrativos del área de talento humano, particularmente la gestión documental y los 
procesos de contratación.

Los datos cuantitativos obtenidos a partir de las encuestas fueron analizados mediante estadísticas descriptivas, con 
el empleo de frecuencias y porcentajes para identificar las principales tendencias en las percepciones del personal 
respecto a la gestión del talento humano. Por su parte, la información cualitativa obtenida mediante la observación y el 
análisis documental permitió complementar el diagnóstico organizacional y contextualizar los resultados cuantitativos 
del estudio.

RESULTADOS-DISCUSIÓN

En coherencia con el propósito del estudio, orientado a analizar los procesos de gestión del talento humano en la em-
presa pública AGUAS MACHALA EP, y con el objetivo principal de identificar debilidades organizacionales y proponer 
un modelo de reingeniería para mejorar la eficiencia institucional, la presente sección expone y analiza los resultados 
obtenidos a partir de la aplicación de instrumentos de recolección de información. Los hallazgos permiten evidenciar 
las principales limitaciones en los procesos de talento humano y constituyen la base para la formulación de la propues-
ta de mejora organizacional, sustentada en la digitalización de procesos, la gestión por competencias y la incorpora-
ción de indicadores de desempeño.

Con el objetivo de identificar las principales debilidades en los procesos de gestión del talento humano, se aplica una 
encuesta a los colaboradores de la empresa. Los resultados obtenidos se presentan en la Tabla 1 y Tabla 2.

Tabla 1: Percepción del personal sobre los procesos de talento humano.

Dimensión evaluada Indicador analizado Resultado

Reclutamiento y selección Percepción de transparencia en los 
procesos de selección 30 % considera que es transparente

Reclutamiento y selección Percepción sobre tiempo de respuesta 
en contratación 35 % considera que es lento

Inducción y capacitación Personal que recibió inducción clara al 
ingresar 35 %

Capacitación Percepción sobre oportunidades de 
capacitación 75 % considera insuficientes

Evaluación del desempeño Personal que no ha recibido evaluacio-
nes periódicas 55 %

Evaluación del desempeño Evaluaciones consideradas objetivas 30 %

Comunicación organizacional Atención oportuna del área de talento 
humano 50 %

Comunicación organizacional Atención percibida solo ocasionalmente 35 %

Bienestar laboral Existencia de programas de bienestar 
organizacional 32 %

Satisfacción laboral Personal poco o nada satisfecho con el 
área de talento humano 80 %
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Tabla 2: Principales problemáticas detectadas en el diagnóstico organizacional.

Área de gestión Problema identificado Impacto organizacional

Reclutamiento Procesos burocráticos y poco 
transparentes Retrasos en contratación

Gestión documental Predominio de archivos físicos Baja trazabilidad de información

Evaluación del desempeño Escasa periodicidad de evaluaciones Falta de retroalimentación al personal

Capacitación Ausencia de planificación formativa Desarrollo limitado de competencias

Comunicación organizacional Información poco clara y limitada Baja coordinación institucional

Gestión del talento Enfoque administrativo y no estratégico Baja satisfacción laboral
Los resultados evidencian debilidades en los procesos de gestión del talento humano, particularmente en los ámbitos 
de reclutamiento, capacitación y evaluación del desempeño. La discusión de los resultados permite identificar la nece-
sidad de implementar un modelo de reingeniería basado en la digitalización de procesos, la gestión por competencias 
y el uso de indicadores de desempeño.

Los resultados obtenidos a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AGUAS MACHALA EP permitieron 
identificar diversas debilidades en los procesos de gestión del talento humano dentro de la organización. Estas de-
bilidades se relacionan principalmente con los procesos de reclutamiento y selección, capacitación, evaluación del 
desempeño y comunicación organizacional.

En relación con el proceso de reclutamiento y selección:

Los resultados evidencian que únicamente el 30 % de los encuestados considera que los procesos de selección den-
tro de la organización se desarrollan de manera transparente. Asimismo, el 35 % de los participantes percibe que los 
tiempos de respuesta para los procesos de contratación son inadecuados o excesivamente prolongados.

Estos resultados sugieren la existencia de limitaciones en la estructura actual de los procesos de contratación, particu-
larmente en lo relacionado con la estandarización de los procedimientos y la utilización de herramientas tecnológicas 
para la gestión de vacantes y selección de personal.

Uno de los hallazgos relevantes del estudio se relaciona con la percepción del personal respecto a las oportunidades 
de capacitación dentro de la organización. El 75 % de los encuestados considera que las oportunidades de capa-
citación son insuficientes o inexistentes, lo que evidencia una debilidad significativa en los procesos de desarrollo 
profesional.

La capacitación constituye un elemento esencial dentro de la gestión estratégica del talento humano, ya que permite 
fortalecer las competencias del personal y mejorar su desempeño laboral. La ausencia de programas estructurados 
de capacitación puede generar efectos negativos en el desempeño organizacional, como la desactualización de 
competencias técnicas, la disminución de la motivación laboral y la reducción de la eficiencia en los procesos institu-
cionales. En este contexto, la implementación de un plan anual de capacitación basado en el diagnóstico de necesi-
dades formativas constituye una estrategia fundamental para fortalecer el desarrollo del talento humano dentro de la 
organización.

Los resultados del estudio también evidencian debilidades en los procesos de evaluación del desempeño den-
tro de la empresa. 

Más del 55 % de los encuestados manifiesta no haber recibido evaluaciones periódicas de desempeño, mientras que 
solo el 30 % considera que las evaluaciones realizadas reflejan de manera objetiva el desempeño laboral. La evalua-
ción del desempeño constituye una herramienta fundamental para la gestión organizacional, ya que permite identificar 
fortalezas y debilidades en el desempeño de los colaboradores, establecer planes de mejora y orientar los procesos 
de capacitación y desarrollo profesional. En este sentido, la implementación de sistemas de evaluación por compe-
tencias y el uso de indicadores de desempeño puede contribuir a mejorar la objetividad y la periodicidad de estos 
procesos dentro de la organización.

Los resultados relacionados con la comunicación organizacional reflejan percepciones mixtas por parte del 
personal. 
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Mientras que el 50 % de los colaboradores considera que 
la atención brindada por el área de talento humano es 
oportuna, aproximadamente un 35 % señala que dicha 
atención se produce solo en determinadas ocasiones. 
Asimismo, un porcentaje significativo de los encuestados 
considera que la comunicación interna dentro de la or-
ganización presenta deficiencias, particularmente en lo 
relacionado con la difusión de información sobre proce-
sos administrativos y oportunidades de desarrollo pro-
fesional. La comunicación organizacional constituye un 
elemento clave para el funcionamiento eficiente de las 
instituciones. 

Transformación digital:

En los últimos años, la transformación digital ha adquirido 
una importancia creciente en la gestión del talento huma-
no, particularmente en organizaciones públicas que bus-
can mejorar la eficiencia administrativa y la calidad de los 
servicios institucionales. La digitalización de los procesos 
de recursos humanos también ha dado lugar al concepto 
de gestión digital del talento humano. Esto implica la utili-
zación de sistemas de información, plataformas tecnoló-
gicas y herramientas analíticas para optimizar procesos 
como el reclutamiento, la evaluación del desempeño y la 
capacitación del personal. 

La digitalización de los procesos de gestión del talento 
humano permite mejorar la eficiencia administrativa, y 
también puede generar cambios significativos en la cul-
tura organizacional y en las dinámicas de trabajo dentro 
de las instituciones. En particular, la implementación de 
plataformas digitales y sistemas de información organi-
zacional puede facilitar la comunicación interna, fortale-
cer la colaboración entre las diferentes áreas de trabajo 
y mejorar la toma de decisiones basada en información 
actualizada.

En el caso de AGUAS MACHALA EP, la mejora de los 
canales de comunicación interna puede contribuir a for-
talecer la participación del personal en los procesos ins-
titucionales y mejorar la percepción del área de talento 
humano dentro de la organización. Uno de los resultados 
más significativos del estudio se relaciona con el nivel de 
satisfacción del personal respecto a la gestión del área 
de talento humano. Los datos obtenidos indican que 
aproximadamente el 80 % de los colaboradores manifies-
ta niveles bajos de satisfacción con los procesos actuales 
de gestión del talento humano.

Este resultado refleja la necesidad de implementar cam-
bios estructurales en los procesos organizacionales, 
particularmente en lo relacionado con la modernización 
de los procedimientos administrativos y la mejora de los 
mecanismos de gestión del personal. Los resultados del 

presente estudio evidencian la necesidad de modernizar 
los procesos de gestión del talento humano en la em-
presa pública AGUAS MACHALA EP, mediante la incor-
poración de herramientas tecnológicas y el rediseño de 
los procesos organizacionales. Esta necesidad coincide 
con tendencias observadas en diversas organizaciones 
públicas a nivel internacional, donde la digitalización de 
los procesos administrativos ha permitido mejorar la efi-
ciencia institucional y fortalecer la gestión estratégica del 
capital humano.

La transformación digital se ha convertido en un factor 
determinante para la modernización de las prácticas de 
gestión del talento humano dentro de las organizaciones. 
En el ámbito de la gestión del talento humano, la transfor-
mación digital implica la incorporación de herramientas 
tecnológicas que permitan optimizar procesos como la 
gestión documental del personal, el reclutamiento y se-
lección de candidatos, la evaluación del desempeño y 
la planificación de programas de capacitación. En este 
contexto, la implementación de un modelo de reingeniería 
de procesos orientado a la digitalización de la gestión del 
talento humano puede contribuir a mejorar la eficiencia 
administrativa y fortalecer la percepción institucional del 
área de talento humano dentro de la organización.

Los resultados obtenidos en el presente estudio eviden-
cian la necesidad de rediseñar los procesos de gestión 
del talento humano en AGUAS MACHALA EP, mediante la 
implementación de estrategias de reingeniería organiza-
cional. La reingeniería de procesos permite replantear la 
forma como se desarrollan las actividades organizaciona-
les, con la eliminación de procedimientos innecesarios y 
con la optimización de los flujos de trabajo. 

En este sentido, la propuesta de reingeniería desarrolla-
da en el presente estudio plantea la digitalización de los 
procesos administrativos del área de talento humano, la 
implementación de sistemas de evaluación del desempe-
ño basados en competencias y la incorporación de indi-
cadores de gestión que permitan monitorear la eficiencia 
de los procesos organizacionales. La adopción de estas 
estrategias permite fortalecer la gestión del talento huma-
no dentro de la organización y contribuir al desarrollo de 
una cultura institucional orientada a la mejora continua.

Los resultados del presente estudio evidencian (ver tabla 
1 y 2) la necesidad de modernizar los procesos de ges-
tión del talento humano en la empresa pública AGUAS 
MACHALA EP, mediante la incorporación de herramien-
tas tecnológicas y el rediseño de los procesos organi-
zacionales. Esta necesidad coincide con tendencias 
observadas en diversas organizaciones públicas a nivel 
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internacional, donde la digitalización de los procesos administrativos ha permitido mejorar la eficiencia institucional y 
fortalecer la gestión estratégica del capital humano.

Propuesta de Modelo de Reingeniería de Procesos en la empresa pública AGUAS MACHALA EP

A partir del diagnóstico organizacional realizado en la empresa pública AGUAS MACHALA EP, se identifican diversas 
debilidades en los procesos de gestión del talento humano, particularmente en los ámbitos de gestión documental, 
reclutamiento y selección de personal, evaluación del desempeño, capacitación y clima organizacional. En respuesta 
a estas problemáticas, se conforma una propuesta de un Modelo de Reingeniería de Procesos (ver tabla 3), orientado 
a optimizar la gestión del talento humano, mediante la digitalización de procedimientos, la automatización de procesos 
administrativos y la implementación de herramientas de gestión basadas en indicadores de desempeño.

La propuesta se fundamenta en los principios de gestión por procesos, transformación digital y gestión estratégica del 
talento humano, con el objetivo de mejorar la eficiencia operativa del área de talento humano y fortalecer la calidad del 
servicio interno prestado al personal de la organización. 

Tabla 3: Modelo de reingeniería de procesos para la gestión de talento humano.

Componente del modelo Descripción Elementos principales

Diagnóstico organizacional Identificación de debilidades en los procesos de 
gestión del talento humano en AGUAS MACHALA EP

Análisis de procesos actuales; resultados de encues-
tas al personal; revisión documental.

Procesos objeto de reingeniería
Procesos clave del área de talento humano que 
requieren rediseño para mejorar la eficiencia 
administrativa.

Gestión documental del personal; reclutamiento 
y selección; evaluación del desempeño; capaci-
tación y desarrollo del talento; gestión del clima 
organizacional.

Acciones estratégicas del modelo Estrategias orientadas a optimizar los procesos 
mediante digitalización y automatización.

Sistema integrado de gestión del talento humano; 
automatización de procesos internos; indicadores de 
gestión; capacitación y acompañamiento al personal.

Herramientas tecnológicas
Plataformas digitales que permiten modernizar la 
gestión administrativa y mejorar la trazabilidad de los 
procesos.

Plataforma digital de gestión documental; módulo de 
autogestión para empleados; evaluación del desem-
peño por competencias; Cuadro de Mando Integral; 
notificaciones automáticas.

Impacto esperado Resultados previstos tras la implementación del 
modelo de reingeniería.

Mayor eficiencia operativa; transparencia en procesos 
administrativos; fortalecimiento de la gestión del 
talento humano; toma de decisiones basada en 
información.

Dicho modelo propuesto contempla la intervención y rediseño de cinco procesos clave del área de talento huma-
no: Gestión documental del personal, Reclutamiento y selección de personal, Evaluación del desempeño laboral, 
Capacitación y desarrollo del talento, Gestión del clima organizacional y programas de bienestar.

Estos procesos resultan identificados como áreas críticas a partir de los resultados del diagnóstico organizacional, 
estos evidencian la necesidad de mejorar la trazabilidad de la información, fortalecer la evaluación del desempeño y 
ampliar las oportunidades de desarrollo profesional del personal. Con el propósito de optimizar los procesos mencio-
nados, el Modelo de Reingeniería propone la implementación de las siguientes acciones estratégicas: 

-Implementación de un sistema integrado de gestión del talento humano, orientado a centralizar la información del 
personal y automatizar tareas administrativas; 

-Automatización de procesos internos, especialmente en la gestión de solicitudes del personal, seguimiento de proce-
sos de selección y evaluación del desempeño;

-Diseño e implementación de indicadores de gestión, que permitan monitorear el cumplimiento de objetivos institucio-
nales y evaluar el desempeño del área de talento humano; 

-Capacitación y acompañamiento al personal, con el fin de facilitar la adopción de las nuevas herramientas tecnológi-
cas y fortalecer la gestión del cambio organizacional.

La implementación del modelo de reingeniería contempla la incorporación de diversas herramientas tecnológicas 
orientadas a mejorar la eficiencia administrativa y fortalecer la gestión de la información institucional. Entre las princi-
pales herramientas propuestas se encuentran: 
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-Plataforma digital de gestión documental para la admi-
nistración de expedientes electrónicos del personal; 

-Módulo de autogestión para empleados, que permita 
gestionar solicitudes de vacaciones, licencias y constan-
cias laborales; 

-Sistemas digitales de evaluación del desempeño por 
competencias, basados en formularios estructurados y 
rúbricas automatizadas;

-Cuadro de mando integral, orientado al seguimiento de 
indicadores de desempeño y a la planificación estratégi-
ca del talento humano;

-Sistemas de notificaciones automáticas, destinados a in-
formar al personal sobre hitos relevantes en los procesos 
administrativos, como evaluaciones de desempeño, ca-
pacitaciones y vencimientos de documentos.

En conjunto, estas herramientas permitirían mejorar la efi-
ciencia operativa del área de talento humano, fortalecer la 
transparencia de los procesos administrativos y facilitar la 
toma de decisiones basada en información actualizada.

CONCLUSIONES

Los resultados del presente estudio evidencian la nece-
sidad de modernizar los procesos de gestión del talento 
humano en las organizaciones públicas, particularmen-
te en lo relacionado con los procesos de reclutamiento 
y selección, capacitación, evaluación del desempeño y 
comunicación organizacional. El diagnóstico realizado en 
la empresa pública AGUAS MACHALA EP permitió iden-
tificar diversas debilidades estructurales en estos proce-
sos, entre ellas se destacan: la limitada digitalización de 
los procedimientos administrativos, la ausencia de meca-
nismos sistemáticos de evaluación del desempeño y la 
insuficiente planificación de programas de capacitación 
orientados al desarrollo de competencias laborales.

Los hallazgos empíricos obtenidos a partir de la encues-
ta aplicada al personal, reflejan una percepción genera-
lizada de insatisfacción respecto a la gestión del talento 
humano dentro de la organización. En particular, se iden-
tificaron percepciones relacionadas con la baja trans-
parencia en los procesos de selección, oportunidades 
limitadas de formación profesional y escasa retroalimen-
tación sobre el desempeño laboral. Estas condiciones 
evidencian la necesidad de implementar estrategias de 
modernización organizacional que permitan mejorar la 
eficiencia administrativa y fortalecer la gestión del capital 
humano dentro de las instituciones públicas.

En este contexto, la propuesta de reingeniería de proce-
sos planteada en el presente estudio constituye una alter-
nativa viable para optimizar la gestión del talento humano 

mediante el rediseño de los procesos organizacionales, 
la digitalización de los procedimientos administrativos y la 
incorporación de indicadores de desempeño que permi-
tan evaluar de manera sistemática el funcionamiento de 
los procesos institucionales. La implementación de este 
modelo permitiría mejorar la eficiencia operativa del área 
de talento humano, fortalecer la toma de decisiones ba-
sada en información y contribuir al desarrollo de una cul-
tura organizacional orientada a la mejora continua.

Desde una perspectiva teórica, el estudio contribuye a la 
literatura sobre gestión pública y gestión del talento hu-
mano al evidenciar la importancia de integrar enfoques 
de gestión por procesos, reingeniería organizacional y 
transformación digital como herramientas para mejorar la 
eficiencia institucional en organizaciones del sector pú-
blico. Asimismo, los resultados refuerzan la relevancia de 
considerar el talento humano como un recurso estratégi-
co para el desarrollo organizacional y la mejora del des-
empeño institucional.

Desde una perspectiva práctica, los resultados del estu-
dio ofrecen orientaciones útiles para la implementación 
de procesos de modernización administrativa en institu-
ciones públicas, particularmente en lo relacionado con la 
digitalización de procesos, la implementación de siste-
mas de evaluación del desempeño y el fortalecimiento de 
programas de capacitación institucional. En este sentido, 
la adopción de modelos de reingeniería organizacional 
puede representar un mecanismo eficaz para mejorar la 
gestión interna de las instituciones públicas y, en conse-
cuencia, fortalecer la calidad de los servicios prestados 
a la ciudadanía.
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