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RESUMEN:

El presente estudio analiza los procesos de gestion del
talento humano en la empresa publica AGUAS MACHALA
EP, con el objetivo de identificar debilidades organizacio-
nales y proponer un modelo de reingenieria orientado
a mejorar la eficiencia institucional. La investigacion se
desarrollé bajo un enfoque mixto y un disefio de estudio
de caso. Para la recoleccion de informacion se aplicaron
encuestas a una muestra de 164 empleados, pertene-
cientes a diferentes niveles organizacionales, con la in-
clusion de personal del area de talento humano, jefaturas,
administrativos y operativos, de una poblacion total de
286 colaboradores. Asimismo, se emplearon técnicas de
analisis documental y observacion de los procesos admi-
nistrativos. Los resultados evidencian limitaciones en los
procesos de reclutamiento, evaluacion del desempefio,
capacitacion y comunicacion organizacional, estas inci-
den negativamente en la satisfaccion laboral y en la efi-
ciencia administrativa. A partir del diagndéstico realizado,
se propone un modelo de reingenieria basado en la digi-
talizacién de procesos, la gestion por competencias y la
incorporacion de indicadores de desempefio. Se conclu-
ye que la modernizacion de los procesos de gestion del
talento humano constituye un elemento clave para forta-
lecer la gestion institucional en organizaciones publicas.

Palabras clave:

Administracion publica, Transformacion organizacional,
Personal de la organizacion.

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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INTRODUCCION

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

La gestion del talento humano ha evolucionado desde un
enfoque administrativo centrado en la gestién de perso-
nal, hacia una perspectiva estratégica orientada al de-
sarrollo del capital humano como elemento fundamental
para el logro de los objetivos organizacionales. Segun
Chiavenato (2017), el talento humano esta conformado
por el conjunto de conocimientos, habilidades, experien-
cias y actitudes que poseen los colaboradores de una
organizacion y que deben ser gestionados de manera
estratégica para generar valor institucional. En las orga-
nizaciones contemporaneas, esta gestion incluye proce-
sos como la planificacion del personal, el reclutamiento y
seleccion, la capacitacion, la evaluacion del desempefio
y el desarrollo profesional. Estos contribuyen al fortaleci-
miento de la cultura organizacional y al incremento del
desempenfio institucional (Armstrong & Taylor, 2020).

En el ambito del sector publico, la eficiencia institucional
depende en gran medida de la capacidad de las orga-
nizaciones para implementar procesos transparentes vy
efectivos de gestion del talento humano. Diversos estu-
dios han sefialado que la transparencia y la eficiencia
en los procesos de seleccion constituyen factores fun-
damentales para fortalecer la legitimidad institucional y
la confianza organizacional (Pollitt & Bouckaert, 2011).
Asimismo, la implementacion de sistemas estructurados
de evaluacion del desempefio y programas de capaci-
tacion continua permite mejorar la productividad del per-
sonal y fortalecer la capacidad de adaptacion organiza-
cional frente a entornos cambiantes (Armstrong & Taylor,
2020; Chiavenato, 2017).

En los ultimos afos, la transformacion digital ha adquirido
una importancia creciente en la gestion del talento huma-
no, particularmente en organizaciones publicas que bus-
can mejorar la eficiencia administrativa y la calidad de los
servicios institucionales. La incorporacion de tecnologias
digitales en los procesos de recursos humanos permite
automatizar actividades operativas, mejorar la gestion
de la informacion organizacional y fortalecer la toma de
decisiones basada en datos (Zhang & Chen, 2024). En

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

En este contexto, la adopcién de sistemas digitales de
gestion del talento humano permite mejorar la trazabili-
dad de los procesos administrativos, facilitar el acceso a
la informacion organizacional y fortalecer la transparencia
en la gestion institucional. Diversos estudios han demos-
trado que la implementacion de sistemas electrénicos
de gestion de recursos humanos contribuye a mejorar el
desempeno organizacional y el compromiso de los em-
pleados al proporcionar herramientas mas eficientes para
la gestion del personal.

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

No obstante, el proceso de transformacion 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 tecnolégica (Poulose, 2025). En este
sentido, la transformacion digital de la gestion del talento
humano debe entenderse como un proceso integral que
combina innovaciéon tecnolégica, redisefio organizacio-
nal y desarrollo de capacidades institucionales (Bindra,
2025).

En este contexto, la reingenieria de procesos se presen-
ta como una herramienta clave para impulsar la moder-
nizacion organizacional, permitir redisefar los procesos
administrativos, eliminar actividades que no generan va-
lor y mejorar la eficiencia institucional. Segun Hammer y
Champy (2003), la aplicacion de metodologias de rein-
genieria puede generar mejoras significativas en indica-
dores organizacionales como la calidad del servicio, la
eficiencia administrativa y la satisfaccion del personal. A
diferencia de los enfoques tradicionales de mejora orga-
nizacional, la reingenieria 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 disefar
nuevos procesos que permitan mejorar la eficiencia insti-
tucional (Davenport, 2013).

La implementacion de proyectos de reingenieria suele
implicar el analisis de los procesos organizacionales, la
identificacion de cuellos de botella y el redisefio de los
flujos de trabajo mediante herramientas de anélisis orga-
nizacional como mapas de procesos, diagramas de flujo
y sistemas de indicadores de desempefio (Rummler &
Brache, 2012). El enfoque de gestién por procesos plan-
tea que las organizaciones deben ser entendidas como
sistemas compuestos por multiples procesos interrelacio-
nados que transforman insumos en resultados con valor
agregado. Segun Rummler y Brache (2012), un proceso
puede definirse como un conjunto de actividades interde-
pendientes que producen un resultado especifico para
un cliente interno o externo.

La gestidon por procesos busca optimizar estos flujos de
trabajo mediante la estandarizacién de procedimientos,
la reduccion de actividades redundantes y la implemen-
tacion de mecanismos de evaluacion continua. En este
sentido, la adopcion de este enfoque permite mejorar la
coordinacion entre las diferentes areas organizacionales
y fortalecer la eficiencia institucional.

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

Diversos estudios sefialan que la combinacién entre rein-
genieria de procesos y transformacion digital constituye
una estrategia efectiva para modernizar la gestion orga-
nizacional y mejorar la eficiencia institucional en las orga-
nizaciones publicas (Quintana, 2025). En consecuencia,
la integracion de la transformacion digital y la reingenieria
de procesos en la gestion del talento humano constituye
una estrategia fundamental para fortalecer la gestion ins-
titucional en organizaciones publicas.

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

En este contexto, el presente estudio tiene como propdsi-
to analizar los procesos de gestiéon del talento humano en
la empresa publica AGUAS MACHALA EP, en el Ecuador;
con el fin de identificar debilidades organizacionales y
proponer un modelo de reingenieria orientado a mejorar
la eficiencia institucional. El objetivo principal de la inves-
tigacion es evaluar el estado actual de los procesos de ta-
lento humano y disefiar una propuesta de mejora basada
en la digitalizacion, la gestion por competencias y el uso
de indicadores de desempefio.

Para el cumplimiento del objetivo general, se plantean los
siguientes objetivos especificos: Primero, diagnosticar
el estado actual de los procesos de gestion del talento
humano en la empresa publica AGUAS MACHALA EP,
mediante la identificacion de debilidades en areas como
reclutamiento, evaluacion del desempefio, capacitacion
y comunicacion organizacional. Y segundo, disefar un
modelo de reingenieria de procesos para la gestion del
talento humano, basado en la digitalizacion de procedi-
mientos, la gestion por competencias y la incorporacion
de indicadores de desempefio, orientado a mejorar la efi-
ciencia institucional.

La relevancia de este estudio radica en su contribucion
al fortalecimiento de la gestién del talento humano en el
sector publico a través de proponer un modelo aplicable
que puede ser replicado en otras organizaciones con ca-
racteristicas similares. Asi como en el aporte al desarrollo
de enfoques de modernizacién administrativa basados
en la reingenieria de procesos y la transformacion digital.

MATERIALES Y METODOS

La investigacion se desarrollé bajo un enfoque metodolo-
gico mixto, con la combinaciéon de técnicas cuantitativas
y cualitativas. Se utiliz6 un estudio de caso de caracter
descriptivo y exploratorio aplicado a la empresa publica
AGUAS MACHALA EP, orientado a analizar la situacion
actual de los procesos organizacionales y proponer me-
joras institucionales. Segun Yin (2018), el estudio de caso
constituye una estrategia de investigacion adecuada
cuando se busca comprender procesos complejos en or-
ganizaciones especificas, aplicado al analisis realizado.

La poblacion del estudio estuvo conformada por los cola-
boradores de la empresa publica AGUAS MACHALA EP,
que cuenta con un total de 286 empleados distribuidos
en diferentes areas organizacionales. A partir de esta
poblacion se determind una muestra de 164 colaborado-
res perteneciente a diferentes niveles jerarquicos y areas
funcionales de la organizacion, 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 recoleccion de informacion se aplicaron encuestas al personal de la organizacion, complementadas con anali-
sis documental de la normativa institucional, manuales de procesos, descriptores de puestos, registros administrativos
del &rea de talento humano y documentos relacionados con los procesos de reclutamiento, evaluacion del desempefo
y capacitacion de los colaboradores. El instrumento de la encuesta fue estructurado con preguntas cerradas y escala
Likert, referidas a las dimensiones de reclutamiento y seleccion, evaluacion del desempefio, capacitacion, comuni-
cacion organizacional y clima laboral. La técnica documental permitié identificar la estructura formal de los procesos
organizacionales y detectar posibles inconsistencias entre los procedimientos establecidos y las préacticas reales de
la organizacion (Hernandez at al., 2014). Finalmente, se utilizé la técnica de observacion directa para analizar el fun-
cionamiento de los procesos administrativos del area de talento humano, particularmente la gestion documental y los
procesos de contratacion.

Los datos cuantitativos obtenidos a partir de las encuestas fueron analizados mediante estadisticas descriptivas, con
el empleo de frecuencias y porcentajes para identificar las principales tendencias en las percepciones del personal
respecto a la gestion del talento humano. Por su parte, la informacion cualitativa obtenida mediante la observacion vy el
analisis documental permiti6 complementar el diagndstico organizacional y contextualizar los resultados cuantitativos
del estudio.

RESULTADOS-DISCUSION

En coherencia con el propdsito del estudio, orientado a analizar los procesos de gestion del talento humano en la em-
presa publica AGUAS MACHALA EP, y con el objetivo principal de identificar debilidades organizacionales y proponer
un modelo de reingenieria para mejorar la eficiencia institucional, la presente seccion expone y analiza los resultados
obtenidos a partir de la aplicacion de instrumentos de recoleccion de informacion. Los hallazgos permiten evidenciar
las principales limitaciones en los procesos de talento humano y constituyen la base para la formulacion de la propues-
ta de mejora organizacional, sustentada en la digitalizacién de procesos, la gestion por competencias y la incorpora-
cion de indicadores de desempeno.

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

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

Dimension evaluada Indicador analizado Resultado

Percepcion de transparencia en los

Reclutamiento y seleccion "
Y procesos de seleccion

30 % considera que es transparente

Percepcion sobre tiempo de respuesta

en contratacion 35 % considera que es lento

Reclutamiento y seleccion

Personal que recibié induccion clara al

: 35 %
ingresar

Induccion y capacitacion

Percepcion sobre oportunidades de

75 % considera insuficien
capacitacion 5 % considera insuficientes

Capacitacion

Personal que no ha recibido evaluacio-

Evaluacion del desempefio P 55 %
nes periodicas
Evaluacion del desempefio Evaluaciones consideradas objetivas 30 %
o o Atencion oportuna del area de talento o
Comunicacién organizacional h 50 %
umano
Comunicacioén organizacional Atencion percibida solo ocasionalmente | 35 %
g p
. Existencia de programas de bienestar
Bien r laboral T 2 9
enestar labora organizacional 82%
. > Personal n isfech nel
Satisfaccion laboral ersonal poco o nada satisfecho con e 80 %

area de talento humano




UNIVERSIDAD Y SOCIEDAD | Revista Cientifica de la Universidad de Cienfuegos | ISSN: 2218-3620

Tabla 2: Principales problematicas detectadas en el diagndstico organizacional.

Area de gestion Problema identificado Impacto organizacional
Reclutamiento E;%csiegzr?tgrsocrancos ¥ poco Retrasos en contratacion
Gestion documental Predominio de archivos fisicos Baja trazabilidad de informacién
Evaluacion del desempefio Escasa periodicidad de evaluaciones Falta de retroalimentacion al personal
Capacitacion Ausencia de planificacion formativa Desarrollo limitado de competencias
Comunicacioén organizacional Informacién poco clara y limitada Baja coordinacion institucional
Gestion del talento Enfoque administrativo y no estratégico Baja satisfaccion laboral

Los resultados evidencian debilidades en los procesos de gestiéon del talento humano, particularmente en los ambitos
de reclutamiento, capacitacion y evaluacion del desempefio. La discusion de los resultados permite identificar la nece-
sidad de implementar un modelo de reingenieria basado en la digitalizacion de procesos, la gestion por competencias
y el uso de indicadores de desempefio.

Los resultados obtenidos a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AGUAS MACHALA EP permitieron
identificar diversas debilidades en los procesos de gestion del talento humano dentro de la organizacion. Estas de-
bilidades se relacionan principalmente con los procesos de reclutamiento y seleccion, capacitacion, evaluacion del
desempefio y comunicacion organizacional.

En relacion con el proceso de reclutamiento y seleccion:

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

Estos resultados sugieren la existencia de limitaciones en la estructura actual de los procesos de contratacion, particu-
larmente en lo relacionado con la estandarizaciéon de los procedimientos y la utilizacion de herramientas tecnolégicas
para la gestion de vacantes y seleccion de personal.

Uno de los hallazgos relevantes del estudio se relaciona con la percepcion del personal respecto a las oportunidades
de capacitacion dentro de la organizacion. El 75 % de los encuestados considera que las oportunidades de capa-
citacion son insuficientes o inexistentes, 1o que evidencia una debilidad significativa en los procesos de desarrollo
profesional.

La capacitaciéon constituye un elemento esencial dentro de la gestion estratégica del talento humano, ya que permite
fortalecer las competencias del personal y mejorar su desempefio laboral. La ausencia de programas estructurados
de capacitacion puede generar efectos negativos en el desempefio organizacional, como la desactualizacion de
competencias técnicas, la disminucion de la motivacion laboral y la reduccion de la eficiencia en los procesos institu-
cionales. En este contexto, la implementacion de un plan anual de capacitacion basado en el diagnéstico de necesi-
dades formativas constituye una estrategia fundamental para fortalecer el desarrollo del talento humano dentro de la
organizacion.

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

Mas del 55 % de los encuestados manifiesta no haber recibido evaluaciones periddicas de desempefio, mientras que
solo el 30 % considera que las evaluaciones realizadas reflejan de manera objetiva el desempefio laboral. La evalua-
cién del desempefio constituye una herramienta fundamental para la gestion organizacional, ya que permite identificar
fortalezas y debilidades en el desempefio de los colaboradores, establecer planes de mejora y orientar 10s procesos
de capacitacion y desarrollo profesional. En este sentido, la implementacion de sistemas de evaluacion por compe-
tencias y el uso de indicadores de desempefio puede contribuir a mejorar la objetividad y la periodicidad de estos
procesos dentro de la organizacion.

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

Transformacion digital:

En los ultimos afios, la transformacion digital ha adquirido
una importancia creciente en la gestion del talento huma-
no, particularmente en organizaciones publicas que bus-
can mejorar la eficiencia administrativa y la calidad de los
servicios institucionales. La digitalizacion de los procesos
de recursos humanos también ha dado lugar al concepto
de gestion digital del talento humano. Esto implica la utili-
zacion de sistemas de informacion, plataformas tecnolo-
gicas y herramientas analiticas para optimizar procesos
como el reclutamiento, la evaluacién del desempefio y la
capacitacion del personal.

La digitalizacion de los procesos de gestion del talento
humano permite mejorar la eficiencia administrativa, y
también puede generar cambios significativos en la cul-
tura organizacional y en las dinamicas de trabajo dentro
de las instituciones. En particular, la implementacion de
plataformas digitales y sistemas de informacion organi-
zacional puede facilitar la comunicacion interna, fortale-
cer la colaboracion entre las diferentes areas de trabajo
y mejorar la toma de decisiones basada en informacion
actualizada.

En el caso de AGUAS MACHALA EP, la mejora de los
canales de comunicacion interna puede contribuir a for-
talecer la participacion del personal en los procesos ins-
titucionales y mejorar la percepcion del area de talento
humano dentro de la organizacion. Uno de los resultados
mas significativos del estudio se relaciona con el nivel de
satisfaccion del personal respecto a la gestion del area
de talento humano. Los datos obtenidos indican que
aproximadamente el 80 % de los colaboradores manifies-
ta niveles bajos de satisfaccion con los procesos actuales
de gestion del talento humano.

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

presente estudio evidencian la necesidad de modernizar
los procesos de gestion del talento humano en la em-
presa publica AGUAS MACHALA EP, mediante la incor-
poracion de herramientas tecnoldgicas y el redisefio de
los procesos organizacionales. Esta necesidad coincide
con tendencias observadas en diversas organizaciones
publicas a nivel internacional, donde la digitalizacion de
los procesos administrativos ha permitido mejorar la efi-
ciencia institucional y fortalecer la gestion estratégica del
capital humano.

La transformacion digital se ha convertido en un factor
determinante para la modernizacioén de las practicas de
gestion del talento humano dentro de las organizaciones.
En el ambito de la gestion del talento humano, la transfor-
macion digital implica la incorporacién de herramientas
tecnolégicas que permitan optimizar procesos como la
gestion documental del personal, el reclutamiento y se-
leccion de candidatos, la evaluacion del desempefio y
la planificacion de programas de capacitacion. En este
contexto, la implementacion de un modelo de reingenieria
de procesos orientado a la digitalizacion de la gestion del
talento humano puede contribuir a mejorar la eficiencia
administrativa y fortalecer la percepcion institucional del
area de talento humano dentro de la organizacion.

Los resultados obtenidos en el presente estudio eviden-
cian la necesidad de redisefiar los procesos de gestion
del talento humano en AGUAS MACHALA EP, mediante la
implementacion de estrategias de reingenieria organiza-
cional. La reingenieria de procesos permite replantear la
forma como se desarrollan las actividades organizaciona-
les, con la eliminacion de procedimientos innecesarios y
con la optimizacion de los flujos de trabajo.

En este sentido, la propuesta de reingenieria desarrolla-
da en el presente estudio plantea la digitalizacion de los
procesos administrativos del area de talento humano, la
implementacion de sistemas de evaluacion del desempe-
Ao basados en competencias y la incorporacion de indi-
cadores de gestion que permitan monitorear la eficiencia
de los procesos organizacionales. La adopcion de estas
estrategias permite fortalecer la gestion del talento huma-
no dentro de la organizacion y contribuir al desarrollo de
una cultura institucional orientada a la mejora continua.

Los resultados del presente estudio evidencian (ver tabla
1y 2) la necesidad de modernizar los procesos de ges-
tion del talento humano en la empresa publica AGUAS
MACHALA EP, mediante la incorporacion de herramien-
tas tecnolégicas y el redisefio de los procesos organi-
zacionales. Esta necesidad coincide con tendencias
observadas en diversas organizaciones publicas a nivel
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internacional, donde la digitalizaciéon de los procesos administrativos ha permitido mejorar la eficiencia institucional y
fortalecer la gestion estratégica del capital humano.

Propuesta de Modelo de Reingenieria de Procesos en la empresa publica AGUAS MACHALA EP

A partir del diagnéstico organizacional realizado en la empresa publica AGUAS MACHALA EP, se identifican diversas
debilidades en los procesos de gestion del talento humano, particularmente en los ambitos de gestién documental,
reclutamiento y seleccion de personal, evaluacion del desempefio, capacitacion y clima organizacional. En respuesta
a estas problematicas, se conforma una propuesta de un Modelo de Reingenieria de Procesos (ver tabla 3), orientado
a optimizar la gestion del talento humano, mediante la digitalizacion de procedimientos, la automatizacién de procesos
administrativos y la implementacion de herramientas de gestion basadas en indicadores de desempefio.

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

Tabla 3: Modelo de reingenieria de procesos para la gestion de talento humano.

Componente del modelo Descripcion Elementos principales

Identificacion de debilidades en los procesos de Andlisis de procesos actuales; resultados de encues-

Diagnastico organizacional gestion del talento humano en AGUAS MACHALA EP | tas al personal; revision documental.

Gestion documental del personal; reclutamiento
y seleccion; evaluacion del desempefio; capaci-
tacion y desarrollo del talento; gestion del clima

organizacional.

Procesos clave del area de talento humano que
Procesos objeto de reingenieria requieren redisefio para mejorar la eficiencia
administrativa.

Sistema integrado de gestion del talento humano;
automatizacion de procesos internos; indicadores de
gestion; capacitacion y acompafiamiento al personal.

Estrategias orientadas a optimizar los procesos

Acciones estratégicas del modelo . S o
mediante digitalizacion y automatizacion.

Plataforma digital de gestién documental; médulo de

Plataformas digitales que permiten modernizar la i .
9 que p autogestion para empleados; evaluacion del desem-

Herramientas tecnolégicas gestion administrativa y mejorar la trazabilidad de los ~ o .
10CES0S pefio por competencias; Cuadro de Mando Integral;
P : notificaciones automaticas.
Mayor eficiencia operativa; transparencia en procesos
Resultados previstos tras la implementacion del administrativos; fortalecimiento de la gestion del
Impacto esperado . o ) .
modelo de reingenieria. talento humano; toma de decisiones basada en
informacion.

Dicho modelo propuesto contempla la intervencién y redisefio de cinco procesos clave del area de talento huma-
no: Gestion documental del personal, Reclutamiento y seleccion de personal, Evaluacion del desempefio laboral,
Capacitacion y desarrollo del talento, Gestion del clima organizacional y programas de bienestar.

Estos procesos resultan identificados como areas criticas a partir de los resultados del diagnéstico organizacional,
estos evidencian la necesidad de mejorar la trazabilidad de la informacion, fortalecer la evaluacion del desempefio y
ampliar las oportunidades de desarrollo profesional del personal. Con el propésito de optimizar los procesos mencio-
nados, el Modelo de Reingenieria propone la implementacion de las siguientes acciones estratégicas:

-Implementacion de un sistema integrado de gestion del talento humano, orientado a centralizar la informacion del
personal y automatizar tareas administrativas;

-Automatizacion de procesos internos, especialmente en la gestion de solicitudes del personal, seguimiento de proce-
sos de seleccion y evaluacion del desempeno;

-Diseno e implementacion de indicadores de gestion, que permitan monitorear el cumplimiento de objetivos institucio-
nales y evaluar el desempefio del area de talento humano;

-Capacitacion y acompafiamiento al personal, con el fin de facilitar la adopcion de las nuevas herramientas tecnolégi-
cas y fortalecer la gestion del cambio organizacional.

La implementacion del modelo de reingenieria contempla la incorporaciéon de diversas herramientas tecnolégicas
orientadas a mejorar la eficiencia administrativa y fortalecer la gestion de la informacioén institucional. Entre las princi-
pales herramientas propuestas se encuentran:
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-Plataforma digital de gestién documental para la admi-
nistracion de expedientes electrénicos del personal;

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

-Sistemas digitales de evaluacién del desempefio por
competencias, basados en formularios estructurados y
rdbricas automatizadas;

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

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

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

CONCLUSIONES

Los resultados del presente estudio evidencian la nece-
sidad de modernizar los procesos de gestion del talento
humano en las organizaciones publicas, particularmen-
te en lo relacionado con los procesos de reclutamiento
y seleccion, capacitacion, evaluacion del desempefio y
comunicacion organizacional. El diagndstico realizado en
la empresa publica AGUAS MACHALA EP permiti¢ iden-
tificar diversas debilidades estructurales en estos proce-
sos, entre ellas se destacan: la limitada digitalizacion de
los procedimientos administrativos, la ausencia de meca-
nismos sistematicos de evaluacion del desempefio y la
insuficiente planificacion de programas de capacitacion
orientados al desarrollo de competencias laborales.

Los hallazgos empiricos obtenidos a partir de la encues-
ta aplicada al personal, reflejan una percepcion genera-
lizada de insatisfaccion respecto a la gestion del talento
humano dentro de la organizacion. En particular, se iden-
tificaron percepciones relacionadas con la baja trans-
parencia en los procesos de seleccion, oportunidades
limitadas de formacion profesional y escasa retroalimen-
tacion sobre el desempenfo laboral. Estas condiciones
evidencian la necesidad de implementar estrategias de
modernizacién organizacional que permitan mejorar la
eficiencia administrativa y fortalecer la gestion del capital
humano dentro de las instituciones publicas.

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

mediante el redisefio de los procesos organizacionales,
la digitalizacion de los procedimientos administrativos y la
incorporacion de indicadores de desempefio que permi-
tan evaluar de manera sistematica el funcionamiento de
los procesos institucionales. La implementacion de este
modelo permitiria mejorar la eficiencia operativa del area
de talento humano, fortalecer la toma de decisiones ba-
sada en informacion y contribuir al desarrollo de una cul-
tura organizacional orientada a la mejora continua.

Desde una perspectiva tedrica, el estudio contribuye a la
literatura sobre gestion publica y gestion del talento hu-
mano al evidenciar la importancia de integrar enfoques
de gestibn por procesos, reingenieria organizacional y
transformacion digital como herramientas para mejorar la
eficiencia institucional en organizaciones del sector pu-
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-
empeno institucional.

Desde una perspectiva practica, los resultados del estu-
dio ofrecen orientaciones Utiles para la implementacion
de procesos de modernizacion administrativa en institu-
ciones publicas, particularmente en lo relacionado con la
digitalizacion de procesos, la implementacion de siste-
mas de evaluacion del desempefio y el fortalecimiento de
programas de capacitacion institucional. En este sentido,
la adopcion de modelos de reingenieria organizacional
puede representar un mecanismo eficaz para mejorar la
gestion interna de las instituciones publicas y, en conse-
cuencia, fortalecer la calidad de los servicios prestados
a la ciudadania.

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Armstrong, M., & Taylor, S. (2020). Armstrong’s handbook
of human resource management practice (15th ed.).
Kogan Page.

Bindra, S. (2025). Traditional to digital human resource
management: Challenges and opportunities in orga-
nizational transformation. Journal of Workplace and
Management.  https://www.emerald.com/jwam/arti-
cle/doi/10.1108/JWAM-02-2025-0019/1254494

Chiavenato, I. (2017). Gestion del talento humano. Mc-
Graw-Hill.

Davenport, T. H. (2013). Process innovation: Reenginee-
ring work through information technology. Harvard
Business School Press.

Fiaz, S. & Qureshi, M. A. (2024). Unraveling the conceptual
ambiguity of digital human resource management: a
state-of-the-art review. Cogent Social Sciences, 10(1),
2395101. https://www.tandfonline.com/doi/full/10.108
0/23311886.2024.2395101




UNIVERSIDAD Y SOCIEDAD | Revista Cientifica de la Universidad de Cienfuegos | ISSN: 2218-3620

Hammer, M., & Champy, J. (2003). Reengineering the cor-
poration: A manifesto for business revolution. Harper
Business.

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014). Me-
todologia de la investigacion (6.2 ed.). McGraw-Hill.

ISO. (2015). ISO 9001:2015 Quality management systems
— Requirements. International Organization for Stan-
dardization.

Poulose, S., Bhattacharjee, B., & Chakravorty, A. (2025).
Determinants and drivers of change for digital trans-
formation and digitalization in human resource ma-
nagement: a systematic literature review and con-
ceptual framework building. Management Review
Quarterly, 75(3), 1911-1936. https:/link.springer.
com/article/10.1007/s11301-024-00423-2

Pollitt, C., & Bouckaert, G. (2011). Public management
reform: A comparative analysis (3rd ed.). Oxford Uni-
versity Press.

Quintana Ruidfas, H. D. (2025). Transformacion digi-
tal en la administracion publica y la gestion de go-
bierno de una municipalidad distrital en Piura. Re-
vista InveCom, 5(2). https://ve.scielo.org/scielo.
php?pid=52739-00632025000202034&script=sCi
arttext

Rummler, G., & Brache, A. (2012). Improving performan-
ce: How to manage the white space on the organiza-
tion chart. Jossey-Bass.

Shahiduzzaman, M. (2025). Digital maturity in transforming
human resource management in the post-COVID era:
A thematic analysis. Administrative Sciences, 15(2),
51. https://www.mdpi.com/2076-3387/15/2/51

Shava, E., & Ndebele, N. (2024). Digital transformation in
public sector human resource management. |Gl Glo-
bal.

Siddique, M. S., & Khan, M. (2025). Advancing sustaina-
ble digital transformations through HRIS effective-
ness: Examining the role of information quality, exe-
cutives’ innovativeness, and staff IT capabilities via
IS ambidexterity. Sustainability, 17(13), 5784. https://
www.mdpi.com/2071-1050/17/13/5784

Yin, R. K. (2018). Case study research and applications:
Design and methods (6th ed.). Sage Publications.

Zhang, J., & Chen, Z. (2024). Exploring human resour-
ce management digital transformation in the digi-
tal age. Journal of the knowledge economy, 15(1),
1482-1498. htips://link.springer.com/article/10.1007/
$13132-023-01214-y

CONFLICTO DE INTERESES:

“Los autores declaran no tener conflictos de intereses.”

Contribucidn de los autores bajo taxonomia CRediT:

Autor Roles

Autor 1

Encargado de: Investigacion, Conceptualizacién, Metodolo-
gia Redaccion — revision y edicion.

Autor 2 Encargado de: Escritura — borrador original, Redaccién —

revision y edicién, Anélisis formal.

Universidad & Sociedad publica sus articulos bajo una
licencia Creative Commons https://creativecommons.org/
licenses/by-nc-nd/4.0/deed.es



https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/deed.es
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/deed.es
https://revistas.reduc.edu.cu/index.php/transformacion/about/submissions#authorGuidelines 

	_Hlk225433106
	_Hlk225354814
	_Hlk225354785
	_Hlk225354974
	_Hlk225354957
	_Hlk224574304
	_Hlk225354993
	_Hlk224574416
	_Hlk225355007
	_Hlk225355058
	_Hlk225355071

