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RESUMEN

El tema de la gestidon pasa por varios factores, es complejo y concierne a equipos muchas
veces multidisciplinares. Comunmente sucede que no se lleva a cabo una gestién
adecuada, porque se ha obviado el camino de la creatividad y se establece como norma
aguello que ha funcionado en apariencias. La presente investigacion se centra en el
disefio y aplicacion de un sistema de gestion por procesos aplicado al area administrativa
con enfoque en sistemas de calidad al servicio de Cesantia de la Policia Nacional. Es
relevante en cuanto supone potencialmente la mejora de la calidad en el clima laboral asi
como la efectividad de los procesos implicados. La investigacién recoge una revision
tedrica que sirve de fundamento a la misma, proporciona relaciones conceptuales y
establece criterios histérico-l6gicos de enfrentamiento a la problematica. Por otro lado se
realiza un diagnéstico de la situaciéon actual del Servicio de Cesantia de la Policia
Nacional mediante un andlisis interno y externo del mismo. Este constituye un
acercamiento empirico a la problematica a la vez que un referente real para futuras
investigaciones de este tipo. La investigacion posee una amplia revision bibliografica,

conclusiones, recomendaciones y anexos que ilustran el estudio.

PALABRAS CLAVES: gestion, proceso, administracion, calidad del servicio



ABSTRACT

The issue of management happens by several factors, it is complex and concerns often
multidisciplinary teams. Commonly it happens that is not carried out a proper, because it
has ignored the way of creativity and set as standard what has worked in appearances.
This research focuses on the design and implementation of a process management
system applied to the administrative area with a focus on quality systems serving
Severance of the National Police. It is relevant as potentially involves improving the quality
of working environment and the effectiveness of the processes involved. The research
includes a theoretical review that underlies it, provides conceptual relationships and
provides historical and logical criteria of confronting the problem. Furthermore a diagnosis
of the current situation Unemployment Service of the National Police by internal and
external analysis of the same is done. This is an empirical approach to the problem as well
as a real benchmark for future research of this type. Research has an extensive literature

review, conclusions, recommendations and exhibits illustrate the study.

KEYWORDS: Management, process management, quality of service



INTRODUCCION

La Gestidn de Procesos permite a una organizacion alcanzar mejores resultados y de una
forma mas eficiente, al hacer posible que las personas que la integran y, en general, los
recursos de que dispone, trabajen coordinados y en armonia con objetivos claramente
definidos. A esto es a lo que se denomina Optimizacion, es decir, que las partes trabajen
colectivamente para alcanzar las metas del conjunto del sistema. Las empresas y
organizaciones son tan eficientes como lo son sus procesos, la mayoria de estas han
tomado conciencia de lo anteriormente planteado y han reaccionado ante la ineficiencia
que representa las organizaciones departamentales, con sus nichos de poder y su inercia
excesiva ante los cambios, potenciando el concepto del proceso, con un foco comdn vy

trabajando con una vision de objetivo en el cliente.

El Servicio de Cesantia de la Policia Nacional es una persona juridica con autonomia
econdémica y administrativa, con finalidad social, catastrada como una entidad del Sector
Publico que forma parte de la Seguridad Social Policial y por consiguiente del Sistema

Nacional de Seguridad Social.
Planteamiento del problema

El desarrollo acelerado del Servicio de Cesantia tratando de mejorar los beneficios,
prestaciones, procedimientos contables y registro de las inversiones ha obligado a que
esta Institucion vaya creciendo en su estructura organica y de personal, sin que para el
efecto se hayan incorporado organismos fundamentales como son: Departamento y
Comité de Riesgos, Comunicacion Estratégica, Desarrollo Institucional, Comité de Etica,
RR.HH, Compras Publicas, Gestion Actuarial, Atencién al Cliente, Unidad de Seguros,
Unidades Desconcentradas o sucursales. No se ha tenido en cuenta una gestion de todos
sus procesos enfocados en el cumplimento de su mision, optimizando los recursos y los
resultados a obtener. La falta de un sistema de gestion por procesos no permite mejorar,
ni medir la calidad de los servicios administrativos que se brinda a los miembros
policiales, asimismo no permite tener un control sobre los recursos tanto humanos como
financieros que se utilizan en funcién de los objetivos del Servicio de Cesantia, se realizan
duplicidad de actividades, existe personal que no conoce sus funciones y el rol que
desempeiia en su puesto laboral, los directivos no poseen un sistema de indicadores para

medir la calidad del servicio prestado, entre otros aspectos. Es por esto que, la



investigacion esté orientada a cubrir esta falencia a través del disefio y aplicacion de un
sistema de gestion por procesos para optimizar y mejorar la productividad y calidad en la
prestacion de los servicios administrativos que presta el Servicio de Cesantia de la Policia
Nacional. Pues es sumamente importante lograr trabajar con eficiencia y eficacia producto
a que el servicio que se presta es neurdlgico para el gobierno, el pais y la sociedad.

Objetivos
Objetivo General

Diseflar y aplicar un sistema de gestibn por procesos para optimizar y mejorar la
productividad y calidad en la prestacion de los servicios administrativos que presta el
Servicio de Cesantia de la Policia Nacional.

Objetivos especificos

- Diagnosticar la situacion actual del Servicio de Cesantia de la Policia Nacional
mediante un analisis interno y externo del mismo.

- Disefiar el sistema de gestiébn por procesos para el Servicio de Cesantia de la
Policia Nacional.

- Aplicar el sistema de gestiébn por procesos para el Servicio de Cesantia de la

Policia Nacional.

Metodologia

La presente investigacion se realiza bajo el paradigma de la investigacion cuantitativa con
la recogida y analisis de datos cuantitativos sobre las variables trabajadas. De acuerdo a
lo anterior se define una investicacion descriptiva y de campo en la que es relevante la

palicacion de instrumentos como es el caso de la encuesta.

La importancia de conocer y evaluar un proceso o sistemas en una organizacion, donde
tenga lugar un fendbmeno que de alguna manera u otra afecte el resultado que se desea
obtener bajo estandares normales de productividad y calidad, requiere muchas veces del
aporte de varias herramientas para lograr discernir con mayor precision y presentar un
conjunto de alternativas de solucién viables que permitan diagnosticar cada uno de los
factores o causas que contribuyen a las fallas de los procesos o0 sistemas

considerablemente.



El estudio que aqui se presenta, tiene como propdsito disefiar y aplicar un sistema de
gestion por procesos para optimizar y mejorar la productividad y calidad en la prestacion
de los servicios administrativos que presta el Servicio de Cesantia de la Policia Nacional y
como tal posee relevancia tanto en su contexto inmediato como en la posibilidad de ser
referente a futuras investigaciones relacionadas con el tema. Es novedoso, es util y

responde a datos veridicos comprobados en la practica de la institucion.



1. MARCO TEORICO



Hoy en dia la competitividad en el entorno organizacional lleva a las instituciones a
mejorar sus procesos optimizando los insumos y siendo mas productivos, por tal motivo
cada vez se hace méas importante mantener o incrementar el posicionamiento en el
mercado mejorando la calidad y productividad. A continuacién se presentan algunos
conceptos que nos permitirdn entender el duro trajin de administrar efectivamente una

organizacion.

1.1 Direccionamiento estratégico

Una problematica frecuente en las organizaciones es que ni directivos ni empleados
tienen claro el propoésito fundamental (misién) de la empresa ni las grandes metas del
porvenir (visién). De tal forma que su trabajo es reactivo, se guian por los problemas del
dia a dia, y las iniciativas o0 acciones que se generan en las diversas areas estan

desvinculadas o desalineadas respecto a los inciertos propésitos de la organizacion.

En este contexto se puede indicar que el Direccionamiento Estratégico es la pieza central
de la gestiébn empresarial, asi como también, la base fundamental para la subsistencia y el

logro de los resultados esperados por una organizacion.

Para poder enfrentar este reto, dos factores son importantes: clarificar la direcciéon que la
organizacion tomara para que cada persona se encamine hacia ella, y asegurarse de
alinear estrategias, proyectos, recursos, controles y sistemas necesarios para lograr dicha

direccion.

El Direccionamiento Estratégicoviene a ser un proceso en el cual se definen de manera
sistematica los lineamientos estratégicos, o lineas maestras, de la empresa u
organizacion, y se los desarrolla en guias detalladas para la accién, se asignan recursos y

se plasman en documentos llamados planes(Francés, 2006).

Este concepto es fundamental, ya que le proporcionard a los gerentes, jefes y
supervisores de cualquier nivel de la organizacion la capacidad de:
e Sincronizar los esfuerzos de las diferentes unidades de negocio, procesos Yy

departamentos funcionales, con la vision y estrategia de la organizacion.



o Elaborar el trabajo diario de todos los empleados al logro de los resultados claves
de la organizacion.

e Orientarse completamente hacia las necesidades de los clientes, accionistas y
empleados, y en los casos necesarios de los proveedores y de la comunidad.

e Integrar los procesos del area de Recursos Humanos hacia la estrategia de la
organizacion para desarrollar personas de alto desempefio.

e Mejora continuamente del desempefio de unidades, departamentos, procesos Yy

personas (Francés, 2006).

La idea de alinear o integrar diversos componentes aislados en un sistema mayor fue
planteada originalmente por Peter Senge (2009). Desde su perspectiva, la relacién entre
las partes 0 un sistema integrado es mas importante que el desempefio de las partes
individuales. Para lograr esta relacion es necesario alinear, sincronizar y desplegar el

desemperio de cada uno de los componentes de dicho sistema. (Senge, 2009)

En ese sentido, los lineamientos estratégicos constituyen los elementos basicos para
desarrollar un pensamiento global acerca de la empresa u organizacién. Ellos suministran
un lenguaje para expresar las ideas que sirven para orientar la actividad futura de la

empresa.

Es asi que el Plan Estratégico, ha sido un conductor critico para el éxito de los negocios,
principalmente en el cambiante ambiente que vivimos en la actualidad.
Desafortunadamente, muchas organizaciones utilizan un proceso tradicional de
planeacion, en el cual invierten infinidad de horas disefiando un documento denominado
Plan Estratégico, que luego es desaprovechado como instrumento de movilizacion
organizacional (Senge, 2009). Este proceso se centra en el disefio de un plan, cuya
caracteristica principal es concebir el plan como un fin en si mismo, y no como una parte

de un proceso o como un modelo para alcanzar la excelencia organizacional.

A continuacion se presentan los componentes béasicos de un Plan Estratégico:

1.1.1. Misién



Razon de ser de la empresa, generalmente incluye elementos de identidad, actividad,

finalidad u objetivo primordial. (Johnson, 2006)

1.1.2 Vision

Hacia dénde se quiere llegar con la empresa, los clientes, los accionistas, los
trabajadores, la sociedad local, regional o nacional (Johnson, 2006).

1.1.3 Valores

Principios basicos que se deben observar en la actuacién dentro de la organizacién para
el logro de la misién (Johnson, 2006). Algunos valores establecidos por una determinada
empresa pueden ser el Trabajo en Equipo, Calidad, Actitud Proactiva, Compromiso,

Etica, Honestidad, Lealtad.

1.1.4 Objetivos

Resultados que la organizacion proyecta conseguir dentro de un periodo de tiempo
determinado, generalmente se plantean en base a la metodologia SMART (siglas en

inglés): concretos, medibles, alcanzables, realistas y expresados en un tiempo ideal.

1.1.5 Politicas

Reglas o guias que expresan los limites dentro de los cuales determinadas acciones
debe ocurrir (Johnson, 2006).

1.1.6 Planes operativos

La finalidad de los planes operativos es cooperar en la consecuencia de los objetivos
globales de la organizacion.Los planes operativos se relacionan con el establecimiento de
objetivos especificos, medibles y alcanzables que las divisiones, los departamentos, los
grupos de trabajo y los individuos dentro de la organizacién deben logar a menudo en un

tiempo corto mas especifico (Johnson, 2006).



En si, se puede asegurar que los lineamientos estratégicos constituyen los elementos
bésicos para desarrollar el pensamiento estratégico acerca de una empresa u

organizacion.

1.2  Administracion por procesos

La administracién es una herramienta técnica que por lo general se la relaciona dentro del
ambito institucional (financiero, recursos humanos, logistica, mantenimiento,
abastecimientos, entre otros); pero, ademas, se involucra de manera visible en todas las
fases de la vida del ser humano, ya sea para administrar el tiempo, vestuario,

alimentacion, objetivos, metas personales, entre otros.

Por tal motivo, “Administracién es una técnica interdisciplinaria que incrementa la
eficiencia y eficacia en la relacion y articulacion existente entre los recursos utilizados en
el desarrollo de un proceso, con la finalidad de optimizar los resultados del objetivo o fin
deseado” (Davila, 2001, citado en (Paredes, 2010))

Bajo este marco conceptual, con mayor razon los administradores, gerentes, duefios de
procesos, empresarios, empleados, operarios deben estar convencidos que el nivel de
referencia que alcance la capacidad de gestién de la empresa o del trabajo personal,
depende de la planificacion para mantener una guia continua de las caracteristicas

técnicas de la administracion.

De ahi que, “la administracién por procesos es la seleccion de los insumos, las
operaciones, los flujos de trabajo y los métodos que transforman los insumos en
productos”(Krajewski & Ritzman, 2007). La seleccién de insumos empieza con la decision
de qué procesos se habran de realizar internamente y cuales se realizaran en el exterior y
serdn comprados como materiales y servicios. Ademas, las decisiones de procesos se
refieren a la mezcla apropiada de habilidades humanas y de equipo, y también a qué

parte de los procesos deberan ser desempefadas por cada uno de ellos (Johnson, 2006).
Al tomar decisiones sobre los procesos, los gerentes se centran en controlar las

prioridades competitivas como calidad, flexibilidad, tiempo y costo. La administracion de

procesos es una actividad continua, en la que los mismos principios aplican tanto para las
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decisiones que se toman por primera vez como para las de redisefio. Asi los procesos se

encuentran en cambio constante.

1.3 Gerenciade procesos (ciclo PHVA)

La gerencia de los procesos en las organizaciones de principios del siglo XXI es uno de
los factores claves de su éxito. No obstante, no es novedoso ni el concepto administrativo,
ni su practica. Se puede afirmar, sin lugar a dudas, que desde los albores del siglo XX con
el desarrollo del movimiento de la calidad, se dio inicio a la concepcion administrativa de

la gerencia de procesos, aunque de manera incipiente (Agudelo, 2007).

Para muchos la administracién por procesos o gestion por procesos es una moda que
tiene adeptos en todos los rincones del mundo y estan deseosos de aplicarla, como los
fueron en su oportunidad otras modas de administracion por objetivos, la administracion
participativa, la administraciéon por politicas, la administracion por observacion caminante
y muchas otras administraciones. Pero sélo los gerentes profesionales, exitosos en la
teoria y la practica del arte de administrar organizaciones, saben que lo importante es
orientarse hacia la gerencia de los procesos organizacionales como uno de los pilares de
un sistema integral, holistico de planeacion y gerencia, esencial para desarrollar la
estrategia corporativa (Medina, 2007).

Hoy, se considera que la gerencia de procesos es una parte inherente al trabajo diario en
las organizaciones (Davila, 2001). Asi se ha reconocido en todo el mundo, y aparece
sistematicamente como uno de los criterios esenciales para reconocer publicamente a las
empresas con desempefo excelente en la estructura de todos los premios nacionales de

calidad. De ahi que:

La gerencia de procesos no es sélo el conjunto de técnicas que se desarrollan dentro de
una organizacion con el fin de cumplir con unos objetivos. Es una actitud que permite el
desarrollo de unos recursos: humanos, tecnoldgicos y financieros, con el propdésito de

generar mas recursos(Mejia, 2006).

La Gerencia por procesos 0 Gerencia del dia a dia se realiza mediante el giro permanente
del ciclo PHVA: Planear, Hacer, Verificar y Actuar, también denominado Circulo de

Deming, que es la concepcién gerencial basica para dinamizar la gerencia del dia a dia;
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relacién entre las personas y los procesos en el trabajo diario y que se debe aplicar

disciplinadamente (Agudelo, 2007).

Figura N° 1: Trabajo Diario — Circulo Deming
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Fuente: (Agudelo, 2007)

La gerencia por procesos permite, entre otros:
¢ Eliminar las causa fundamentales de los problemas.
e Garantizar que los procesos de la empresa sean gerenciados donde se
ejecutan.
¢ Eliminar el trabajo innecesario, es decir, el que no genera beneficios para el
cliente final, el que no agrega valor y, por tanto, el comprador o usuario no
esta dispuesto a pagar por él.

e Mantener los niveles alcanzados y mejorar.
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Posibilitar que la alta direccién disponga de mas tiempo para pensar enel
futuro y en el mercado de la empresa. La gerencia no debe hacer las cosas,
debe crear las condiciones propicias de direccionamiento y actitud de trabajo
en equipo para que los demés hagan las actividades o tareas.

En general la Gerencia por procesos permite alcanzar los planteamientos
determinados por la propuesta de la Organizacion por procesos (Mejia, 2006).

Adicionalmente, para adquirir el dominio, conocimiento y habilidad en la aplicacién de los

elementos basicos de la gerencia del dia a dia, el académico Lusi Fernando Agudelo

propone que lo fundamental es:

a)

b)

El andlisis de los procesos: Los responsables de cada proceso definen los
productos o servicios que esperan los clientes del proceso, las caracteristicas
de calidad que esperan los clientes, mediante la concertacién directa con
ellos, las actividades requeridas para entregar los productos abordados, los
indicadores que permiten medir el logro de las caracteristicas de calidad y el
duefio del proceso responsable del gerenciamiento. Lo fundamental es
disefar procesos eficaces.

El método de soluciéon de problemas: Permite que los responsables de los
procesos identifiqguen las causas que originan las fallas de los procesos y la
metodologia que se requiere para investigar y modificar esas causas, asi
como las herramientas que permiten hacer el analisis. Lo fundamental es ser
capaz de identificar las causas raizables. También es aplicable a la mejora de
procesos o resultados.

Trabajo con disciplina: Requiere el trabajo en equipo donde las personas
adquieren compromiso mediante la capacitacion para lograr resultados
conjuntos. Las personas deben conocer todas las interrelaciones de los
procesos y actuar en consecuencia con un soélo objetivo, la satisfaccion del
cliente externo a partir de la satisfaccién del cliente interno, en la cadena de
valor (Agudelo, 2007).

13



1.4 Procesos

Uno de los principales obstaculos que enfrentan las organizaciones es la ausencia de
métodos, procesos y procedimientos documentados y actualizados. La falta de
documentacion, no permite tener una memoria organizacional, concentrando ésta en
individuos aislados interpretando y aplicando cada cual los procesos a su manera. En
estas circunstancias es muy dificil definir pardmetros de rendimiento, establecer normas o

definir metas de resultados.

De ahi que, uno de los autores mas destacados en la reingenieria, Hammer, sostiene que
para triunfar hoy, las empresas deben orientarse a los procesos; un desafio que exige
romper con las reglas del pasado: las jerarquias regidas y las visiones ristringidas, las
tareas individuales. Se plantea pues un nuevo paradigma para las empresas y es el poner
el centro de atencion en los procesos, ya que éstos se ignoran por completo (Hammer,
2005).

Por lo tanto, una organizacién moderna orientada a los procesos, se ocupa de disefiarlos,
medirlos con precisién, controlarlos y velar para que todos lo entiendan. El concepto que
hoy se acepta es tener en cuenta el todo y concentrarse en el todo, esto conlleva a unir
las tareas o actividades individuales, pensando y buscando superar las expectativas del

cliente, lo cual necesariamente conduce a un mayor crecimiento (Salgado, 2012).

En los ultimos tiempos se ha observado un gran énfasis sobre la gestion de los procesos,
dada su importancia en la consecucién de los objetivos de la organizaciéon. Un proceso se
concibe como “Cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo, le
agregue valor a este y suministre un producto a un cliente externo o interno” (Medina,
2007). Los procesos utilizan los recursos de una organizacion para suministrar resultados

definitivos.
Un proceso implica el uso de los recursos de una organizacion, para obtener algo de

valor. Ningun producto puede fabricarse y ningln servicio puede suministrarse sin un

proceso, y ningun proceso puede existir sin un producto o servicio. Los procesos
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sostienen toda actividad de trabajo y se presentan en todas las organizaciones y en todas

las funciones de la organizacion.

1.4.1 Identificacion del proceso

Desde el enfoque sistémico del académico Luis Fernando Agudelo, en un proceso

intervienen tres actores: el cliente, el productor y el proveedor, que deben actuar unidos

para obtener todos un beneficio comun: el cliente con un producto o servicio disefiado de

acuerdo con sus necesidades y expectativas, el productor entregando mediante un

adecuado disefio de actividades productos satisfactores, y sin retroceso, obtenidos a su

vez cuando logra recibir buenos insumos entregados oportunamente por el proveedor
(Agudelo, 2007).

Entoces un buen proceso se reconoce si tiene claramente definidas y establecidas las

siguientes caracteristicas:

a)
b)

c)

d)

f)

g)

h)

Objetivo:Propdsito del proceso.

Responsable: Persona que orienta, observa y mantiene el proceso bajo
control.

Alcance: Determinacion de la responsabilidad del proceso, de tal manera que
facilite la labor; determina el inicio y fin del proceso como referencia.

Insumos: Todo lo que requiere como materia prima para ser transformada en
producto final, incluyendo la informacién necesaria.

Productos: Todo lo que entrega el proceso para un cliente, bien sea interno o
externo y que debe responder a las necesidades identificadas para éste.
Recursos:Todo aquello que permite transformar insumos en productos,
clasificados como mano de obra, maquinas, medio logisticos o tecnologia dura
y blanda (hardware y software).

Duracién:Para el cliente es importante la oportunidad en la respuesta o el
tiempo que se demora en entregar el producto, es decir el Tiempo del Ciclo.
Capacidad:Lo que el proceso puede entregar en el tiempo determinado por la
duracion, y establecido como volimen o cantidad de unidades entregadas
(Agudelo, 2007).
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A continuacién se muestra el Proceso de Capacitacion de una empresa dedicada al sector

educativo en el Ecuador:
Figura N° 2: Ejemplo de un Proceso de Capacitacion
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Fuente:(Agudelo, 2007)

1.4.2 Clasificacién y mapa de procesos

Los procesos se pueden clasificar dependiendo del impacto, el alcance o el aporte que le
hacen a la organizacion. Por ejemplo Luis Fernando Agudelo propone clasificarlos en
cuatro niveles: Macroprocesos, Procesos, Actividades y Tareas. Cada nivel se comporta
como un proceso segun la definicion inicial y cada nivel es controlado por un solo
responsable (duefio del proceso). A menor nivel, actividades o tareas es posible que el

duefio sea la misma persona que ejecuta todo lo referente al proceso. (Agudelo, 2007)
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Figura N° 3: Ejemplo de Clasificacién de Procesos
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El responsable de un proceso debe tener la capacidad para preveer los cambios de la

empresa y su impacto sobre los demas procesos.

1.4.3 Documentacién de procesos

La documentacion es importante porque conserva el conocimiento de la organizacion y
asegura que no se cambie o se pierda. Muchas organizaciones han desarrollado
conocimiento propio, a través de personas que se han dempefiado con mucha eficiencia y
creatividad, pero el dia que ellas parten se llevan todo el conocimiento y se debe empezar

de nuevo.De ahi que:

documentar es definir ampliamente las responsabilidades, el lugar, el momento y la forma
como debe ejecutarse cualquier actividad, pero en un sentido mas amplio. Cualquier
sistema implantado en la organizacion debe documentarse, particularmente cuando

requiere que esas actividades se repitan de la mejor manera (Agudelo, 2007).
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Frecuentemente los sistemas (conjuntos de procesos y subprocesos integrados en una
organizacion) son dificiles de comprender, amplios, complejos y confusos; con mdultiples
puntos de contacto entre si y con un buen niumero de areas funcionales, departamentos y
puestos implicados. Un modelo puede dar la oportunidad de organizar y documentar la
informacion sobre un sistema (Medina, 2007).

Cuando un proceso es modelado, con ayuda de una representacion gréfica, pueden
apreciarse con facilidad las interrelaciones existentes entre distintas actividades, analizar
cada actividad, definir los puntos de contacto con otros procesos, asi como identificar los
subprocesos comprendidos. Al mismo tiempo, los problemas existentes pueden ponerse
de manifiesto claramente dando la oportunidad al inicio de acciones de mejora.Entonces
se puede decir que modelar procesos no es mas que una técnica estructurada para
analizar y disefar procesos productivos. Un medio para identificar los procesos
ejectuados en las diversas unidades y las relaciones con otros procesos; es decir, una
forma para identificar graficamente la interaccion entre actividades, datos y sistemas
manuales o computacionales (Hammer, 2005). A continuacién se muestran los modelos

mas utilizados en la actualidad:

a) Estéatico: Representa la estructura del proceso pero no su comportamiento. Para
lo cual se utilizan herramientas de diagramacion como: diagramas de bloque o
diagramas de flujo.

b) Dindmico: Representa tanto la estructura como el comportamiento del proceso o
sistema. Para lo cual se utilizan herramientas de simulacién como, programas o

software de simulacion. (Hammer, 2005)

1.5 Indicadores

El dltimo cuarto de Siglo XX, estuvo determinado por la crisis del petréleo (1973). En esta
época se iniciaba una nueva fase econémica caracterizada por la carestia de los recursos
energéticos que propiciaba la aceleracion de la innovacion tecnolédgica. Asi la estrategia,
innovacioén y calidad se constituyeron como herramientas imprescindibles para alcanzar

un grado suficiente de competitividad(Gutiérrez Pulido, 2010).

El entorno econdmico contemporaneo exige eficacia a los sistemas de gestion

empresarial. El actual grado de competitividad y el proceso de cambio continuo en el que
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se desenvuelve la actividad empresarial, han conducido a las empresas a estructurarse y
actuar bajo una serie de criterios fundamentales que se pueden resumir de la siguiente

forma:

e La estructuracion de unidades de negocio, con decidida orientacién al cliente.
e Laamplitud y profundidad de su oferta.

e Lainnovacion y capacidad de adaptacion al cambio.

e Las nuevas tecnologias.

e La calidad como cultura.

¢ El valor afiadido(Gutiérrez Pulido, 2010).

Estos criterios han repercutido sobre la necesidad de una reasignacion de recursos
técnicos, econémicos y humanos, y en general sobre la politica empresarial. Como
consecuencia de esa reorientacion, han surgido las nuevas necesidades de informacion
que la empresa demanda a los actuales sistemas de gestion, con objeto de que sean
eficaces para la toma de decisiones.

De ahi que la medicion es una constante, se mide porque es importante saber lo que esta
ocurriendo objetivamente, asi como lo propuso el empresario Crosby en sus primeras

ponencias “Si no puede medirlo, no puede administrarlo”’(Garcia, 2011).

Para garantizar la confiabilidad de un sistema de medicién es fundamental contar con un
clima organizacional sano, donde los objetivos de la empresa estén por encima de los
intereses particulares del individuo que vera la medicion como estrategia persecutoria.Por
lo anterior las mediciones deben verse como una forma de buscar mejorar y no de buscar

responsables o culpables.

1.5.1 Indicadores de Gestién de Procesos

Para proponer las nuevas metodologias que faciliten a la alta direccion de las empresas
la implementacion de sistemas de control adecuados a sus planteamientos estratégicos,

resulta necesario un apropiado acercamiento a la optica empresarial; de esta forma, se

puede garantizar el éxito del cumplimiento de las estrategias y objetivos y con ello, la
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supervivencia de las empresas en un entorno dinamico y competitivo como al que se

enfrentan los negocios actualmente.

Ademas, con la evolucién actual de los conceptos de empresa y de direccion de esta, se
acentla cada vez mas la necesidad de cada directivo pueda tener una vision global de su
gestion, sobre la base de un conjunto de informaciones procedentes tanto de fuentes
internas como externas(Salgado, 2012).

Evaluar un proceso permite conocer la naturaleza y el conjunto de los servicios brindados
al usuario, la tecnologia utilizada, la cantidad y calidad de los recursos empleados, la
secuencia de las normas y procedimientos, protocolos de manejo, asi como la adecuada
integracién de los servicios o departamentos institucionales.“La mediciéon eleva nuestro

nivel de vida, al posibilitar mas y mejores resultados de los procesos”(Mejia, 2006).
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A continuacién, se muestra un ejemplo de algunos indicadores:

Figura N° 4: Indicadores para la medicion de la gestidon por procesos

Es el resultado de dividir el nimero de dias de estancia de los egresos del
periodo entre el nUmero de egresos en el mismo periodo.

Promedio dia estancia = No.dias estancia de egresos del periodo

No. De egresos del periodo

Es el resultado de dividir el tiempo de respuesta en segundos del periodo
para el tiempo esperado en el mismo periodo.

Promedio de Atencion = Tiempo de Respuesta en Segundos

Tiempo esperado

Es el resultado de dividir el nimero de capacitaciones realizadas del
periodo para el nimero de capacitaciones planificadas en el mismo
periodo.

Promedio de Capacitacion = Nro. De Capacitaciones Realizadas

Nro.De Capacitaciones Planificadas

Es el resultado de dividir el nimero de articulos producidos en un lote de
produccion para el tiempo de produccion en el mismo lote.
Promedio de Produccion = Nro. De Articulos Producidos

Tiempo de Produccién

Fuente: (Gonzélez, 2012)
1.6 Calidad

El estudio de esteelementoresulta de vital importancia en la direccion de las
organizaciones contemporaneas, debidoa que permite disefiar, comprender y aplicar un
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sistema de gestion de la calidad a diferentes areas de la empresa con la finalidad de
buscar la excelencia en las actividades, que realiza en el ambito personal y profesional; a
la vez que contribuird al bienestar de las personas que los rodean(Gutiérrez Pulido, 2010).

1.6.1 Evolucién

La calidad y sus formas de medicionhan transitado por diferentes etapas, descritas a

continuacion:

Operador (1910 - 1920)
Cuando un articulo era producido por una persona y el concepto de calidad estaba
ligado a la habilidad del mismo, siendo independiente del costo o esfuerzo necesario

para ello.

Supervisor (1920 — 1930)
Entre los afios 1920 - 1930 se incorpora al supervisor para comprobar la calidad de los

fabricantes.

Departamento de Inspeccién (1930 — 1945)

En esta estapa se realiza la introduccion de técnicas estadisticas,como la inspeccion por
muestreo de los productos terminados. Se adviene ademas la introduccion del
departamento de inspeccion con el propésito de separar las fracciones defectuosas del

resto de la produccion.

Control Estadistico (1945 — 1960)

Esta etapa corresponde al periodo de postguerra y se caracteriza por la creacion de
técnicas de inspeccion basadas en el analisis estadistico; en donde se cre6 el control
grafico de los procesos y la inspeccion de lotes por muestreo.Al final de la guerra, los
japoneses empezaron a interesarse por las ideas de Shewart, Deming, Juran y otros,
que forjan los primeros pasos de la gestion de calidad moderna. Estos, ante el rechazo
de la industria americana a aplicar sus ideas, deciden trabajar en Japdn, obteniendo los
resultados que llevaron a esta nacion a convertirse en lider de la aplicacion de estos

procesos a partir de las décadas del 60 y 70. Fue entonces cuando muchas empresas
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comenzaron a trabajar con el concepto de Sistema Integral de Calidad, que afectaba al

disefo, la fabricacion y la comercializacion.

Control de Calidad (1960 — 1990)

Se incorpora la inspeccion masiva en la produccion industrial pero exclusivamente en
productos terminados.Los afios 70°s y principio de los 80"s estuvieron marcados por un
empefio en la calidad en todos los aspectos de los negocios y organizaciones de
servicios, incluyendo las finanzas, ventas, personal, mantenimientos, administracion,
fabricacion y servicio. La reduccion en la productividad, los altos costos, huelgas y
elevados indices de desempleo,provocaron que la administracion se volviera hacia el

mejoramiento en la calidad como medio de supervivencia organizacional.

Calidad Total (1987 — 1990)

Comienza a manejarse el término de calidad total, también conocido como la Gestién de
Calidad Total (abreviada TQM, del inglés Total Quality Management) siendo una
estrategia de gestion orientada a crear conciencia de calidad en todos los procesos
organizacionales. La TQM ha sido ampliamente utilizada en manufactura, educacion,
gobierno e industrias de servicio. Se le denomina total porque en ella se comprende la
organizacion de la empresa globalmente y las personas que trabajan en ella. Este
proceso moderno implica la participacion continua de todos los trabajadores de una
organizacion en la mejoria del desarrollo, disefio, fabricacion ymantenimiento de los
productos y servicios que ofrece una organizacion. De igual manera esta participacion
debe verse reflejada en las actividades que se realizan dentro de la misma. Este
concepto va mucho mas alla del enfoque tradicional de la calidad solamente basada en
normas, que atribuye importancia s6lo al cumplimiento de ciertos requisitos y
caracteristicas de los productos o servicios. En el concepto de calidad se incluye la
satisfaccion del cliente y se aplica tanto al producto como a la organizacién. La Calidad
Total pretende, teniendo como idea final la satisfaccién del cliente, obtener beneficios
para todos los miembros de la empresa. Por tanto, no solo se pretende fabricar un
producto con el objetivo de venderlo, sino que abarca otros aspectos tales como mejoras

en las condiciones de trabajo y en la formacion del personal.

Norma ISO 9000 (1990 — Adelante)
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La Organizacion Internacional de Normas ISO creada desde hace mas de cinco
décadas, tuvo como propdsito desde su fundacion, mejorar la calidad, aumentar la
productividad, disminuir los costos e impulsar el comercio internacional.De este
organismo surgen la familia de normas ISO 9000, que estan integradas por un conjunto
de modelos y documentos sobre gestién de calidad. En 1987 se publicaron las normas
internacionales actuales sobre aseguramiento de la calidad. Por primera vez, cada una
de ellas sirve como un modelo de calidad dirigido a determinada &rea de la industria, la
manufactura o los servicios. En la actualidad cubren todas las funciones o posibilidades
de desempefio, y tienen el objetivo de llevar la calidad o la productividad de los
productos o servicios que se oferten. Aunque los antecedentes mas remotos de la
existencia de la norma ISO 9000 datan de hace mas de 50 afos, es importante destacar
gue la aceptacién internacional de la normalizacion ha tenido vigencia, sobre todo, a
partir de la década de 1980 (Gutiérrez Pulido, 2010).
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A continuacion se presentan las Normas ISO mas conocidas:

Tabla N° 1: Normas ISO

ISO 9000: Sistemas de Gestion de la Calidad.

Fundamentos y Vocabulario

ISO 9001: Sistemas de Gestion de la Calidad.

Requisitos

ISO 9004: Sistemas de Gestion de la Calidad.

Directrices para la mejora del Desempefio.

ISO 14000: Sistema de Gestion Ambiental

ISO 19011: Directrices para la Auditoria

Ambiental y de Calidad

Fuente: (INEN, 2014)

Establece un punto de partida para comprender
las normas y define los términos fundamentales
utilizados en la familia de las Normas 1SO 9000,
gue se necesitan para evitar malentendidos en
su utilizacién.

Esta norma de requisitos que se emplea para
cumplir eficazmente los requisitos del cliente y
los reglamentos aplicables, para conseguir la
satisfaccion del cliente.

Esta norma proporciona ayuda para la mejora
del sistema de gestion de la calidad para
beneficiar a todas las partes interesadas a
través del mantenimiento a través de la
satisfaccion del cliente. La Norma ISO 9004
abarca tanto la eficiencia del sistema de gestion
de calidad como su eficacia

Promueve la estandarizacion de formas de
producir y prestar servicios que protejan al
medio ambiente, minimizando los efectos
dafiinos que pueden causar las actividades
organizacionales.

Proporciona directrices para verificar la
capacidad del sistema de conseguir objetivos de
la calidad definidos. Esta norma se puede
los

utilizar internamente o para auditar a

proveedores.

Ya en la actualidad se maneja el término de sistema de gestion, como lo manifiesta

Gutiérrez Pulido:
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Sistema Integrado de Gestion (2000 — Actualidad)

Este sistema de gestion integra todos los sistemas y procesos en una estructura completa
permitiéndole trabajar como una sola unidad con los mismos objetivos. La gestion
integrada proporciona una imagen clara de todos los aspectos de la organizacion, su
interrelacion y los riesgos relacionados. También significa minimizar la duplicacion y
facilitar la adopcion de nuevos sistemas en el futuro. Un sistema de gestion integrada va
dirigido a organizaciones con un unico sistema de gestién que incorpora dos 0 mas
normas de sistemas de gestion (por ejemplo, ISO 9001:Gestion de la calidad e ISO
14001:Gestion medioambiental).Basicamente un Sistema Integrado de Gestién (SIG)
tiene que ver con todos los aspectos de la organizacion, desde el Aseguramiento de la
Calidad del producto e incremento de la satisfaccion del cliente, pasando por el
mantenimiento de las operaciones dentro de una tema de prevencion de la contaminacion
y el control de los riesgos de salud y seguridad ocupacional, logrando con ello la meta de
ser socialmente responsable. Actualmente se considera que una organizacion se gestiona
con Sistemas Integrados cuando cumple los requisitos de las Normas: 1SO 9001:2008,
OHSAS 18001:2007, ISO 14001:2004 y tiene implementados estos sistemas. lo cual
aumenta significativamente la productividad de estas empresas mejorando su imagen a
nivel internacional y aumentando el nimero de clientes satisfechos (Gutiérrez Pulido,
2010).

1.6.2 Responsabilidad Social Empresarial

La Responsabilidad Social Corporativa (RSC) denominada ademas Responsabilidad
Social Empresarial (RSE) se conceptualiza como aquella contribucién activa y voluntaria
al mejoramiento social, econ6mico y ambiental por parte de las entidades,
fundamentalmente con el objetivo de optimizar su situacién competitiva y su valor afiadido
(Valdez Villa, 2010).

La practica de la responsabilidad social genera beneficios adicionales asociados con el
atractivo que representa para sus clientes, empleados e inversionistas, convirtiendo a las
empresas que incluyen esta filosofia, en mas competitivas y capaces de adaptarse a los

giros del mercado.
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1.6.3 Calidad y Productividad

La Norma ISO 9000:2005 define la calidadcomo el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos, entendiendo requisito como una

necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria (INEN, 2014).

En términos menos formales, la calidad la define el cliente, pues constituye el juicio que
este aporta sobre un producto o servicio que generalmente es la aprobacion o rechazo.
Ello conlleva a analizar la importancia de trabajar en la productividad de los procesos de
una organizacion, para ofertar productos y servicios que no solo cumplan con las

expectativas del cliente, sino que las superen.

La productividad tiene que ver con los resultados que se obtienen en un proceso o
sistema, por lo que incrementar la productividad es lograr los resultados considerando los
recursos logrados y los recursos empleados. Es usual ver la productividad a través de dos
componentes: eficiencia y eficacia. La primera es simplemente la relacién entre el
resultado alcanzado y los recursos utilizados, mientras que la eficacia es el grado en que
se realizan la actividades planeadas y se alcanzan los resultados planeados (Gutiérrez
Pulido, 2010).

1.7 Conceptos relacionados

1.7.1 Cadena de Valor

Michael Porter (1987) propuso el concepto de Cadena de Valor para identificar las formas
de generar mas beneficios para el consumidor y con ello obtener ventajas competitivas. El
concepto radica en hacer el mayor esfuerzo en lograr la fluidez de los procesos primarios
y de apoyo, es decir, categorizando los procesos que producen valor afiadido en una
organizacion, por ejemplo: logistica de entrada, operaciones, logistica de salida,
mercadotecnia y ventas y servicio; apoyados siempre por: la infraestructura de la

empresa, administracion de los recursos humanos, desarrollo tecnolégico y adquisiciones.
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Con esta herramienta, se disgrega a la empresa en sus actividades estratégicas
relevantes para comprender el comportamiento de los costos y las fuentes de
diferenciacion existentes y potenciales. Proporciona ademas instrumentos que favorecen
la ejecucién de planes directivos y estrategias para la planificacion operativa (Porter,
2006).

Figura N° 5: Cadena de Valor Genérica

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

1 T
ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

ACTIVIDADES [] ]
DE APOYO

1 []
DESARROLLO TECNOLOGICO
1 i

1 1
ABASTECIMIENTO

LOGISTICA OFERACIONES LOGISTICA MERCADOTECNIA SERVICIO
INTERNA EXTERNA Y VENTAS

~
ACTIVIDADES PRIMARIAS

Fuente: (Agudelo, 2007)

1.7.2 Competitividad

Sobre este aspecto, Michael Porter estudié los factores que determinan el éxito
competitivo de los sectores econémicos nacionales en el mercado internacional,
concluyendo que la competitividad posee una fuerte dependencia de la capacidad de las
organizaciones para innovar y elevar la calidad de los productos durante un periodo de
tiempo sostenido. A su vez, esta capacidad también requiere de los factores del entorno

nacional, conocidos como determinantes de la competitividad (Porter, 2006).

Otros autores como Gutiérrez manifiestan que “la competitividad se entiende como la
capacidad de una empresa para generar un producto o servicio de mejor manera que sus
competidores” (Gutiérrez Pulido, 2010). Esta capacidad resulta fundamental en un mundo
de mercados globalizados, en los que el cliente por lo general puede elegir lo que

necesita entre varias opciones.
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1.7.3 Ventaja Competitiva

A inicios de la década de los 90, Porter presenta ante el mundo entero El Modelo del
Diamantepara la ventaja competitiva de las naciones, ofreciendo un algoritmo que puede
contribuir al entendimiento de la posiciébn comparativa de una nacién a nivel global y que
también puede ser empleado para regiones geogréaficas mas amplias.

Este modelo presenta cuatro grupos principales y dos secundarios de determinantes. Los
cuatro principales son: factores de produccién; condiciones de demanda, industrias
relacionadas y de apoyo, estructura y rivalidad del sector y estrategia de empresas. Los

factores secundarios son: gobierno y hechos fortuitos.

Figura N° 6: Modelo de Diamante de Porter

Fuente: (Agudelo, 2007)

1.7.4 Diagrama de Flujo

Con frecuencia se utilizan los términos procesos y procedimientos en forma analoga. Pero
en realidad, “Un procedimiento esun método, manera de proceder en algunos procesos o
en cierto curso de accion. Curso particular de accion o manera de hacer algo, como los

procedimientos que rigen el proceso de transferencia de pacientes” (Medina, 2007).
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Los diagramas de flujo se conciben con el fin de sustituir las explicaciones redundantes
sobre operaciones y actividades por un concepto infografico mas fiable, ilustrativo y de

facil lectura, que de forma simplificada constituya un referente permanente visible.

En esencia, un diagrama de flujo constituye la técnica basica que permite describir
graficamente un proceso existente o uno nuevo propuesto, mediante simbolos, lineas y
palabras simples, demostrando las actividades que se realizan desde un punto de partida
hasta un punto final, las relaciones entre los diferentes actores, indicando quién hace qué
y en qué secuencia se desarrolla el proceso (Salgado, 2012).

1.7.5 Herramientas de Gestiéon de Calidad

La calidad como proceso sistémico y dinamico de mejoramiento continuo es utilizado por
las empresas para lograr sus metas a corto, mediano y largo plazo. En este sentido,
resulta imprescindibleaplicar instrumentos Utiles que faciliten el trabajo en equipo y
provean un ambiente favorable para la comunicacién, permitiendo recolectar, clasificar y

analizar datos. A continuacion se muestran algunas de las herramientas mas comunes:

a) Lluvia de Ideas: O tormenta de ideas es una técnica de grupo para generar ideas
originales en un ambiente relajado. Este método permite producir ideas en equipo,
progresivamente superiores y mas completas o amplias, sobre los problemas de un éarea,
las causas de los mismos, o sobre la solucion a los problemas.

b) Diagrama de Arbol: Es una herramienta de planificacion que ayuda a identificar
las relaciones causa — efecto de un problema especifico. En un diagrama de arbol se
proyecta sistematicamente, en detalle, el qué y el como, es decirlas maneras o los medios
mas apropiados y efectivos para alcanzar un objetivo.

c) Diagrama Causa — Efecto: También conocido como espina de pescado, es una
técnica grafica que enumera y organiza las posibles causas o contribuciones al problema.
llustra relaciones entre causas y es util en la evaluacion de causas adicionales.

d) Diagrama de Dispersién: O también llamados graficos de correlacion son
representaciones graficas, que permiten estudiar la relacion entre dos variables.

e) Diagrama de Pareto: Grafico de barras que ayuda a determinar qué problemas y

en qué orden se deben resolver. Toma el concepto de los pocos vitales, muchos triviales
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o razén 20% - 80%, que significa que el veinte por ciento de las causas generan el 80%
de los problemas.

f) Gréafico de Control: Son cuadros de tendencias, con limites superiores e
inferiores estadisticamente determinados. Mientras los valores de la variable controlada
estén dentro de los limites, se dice que el sistema “esta en control” y que sus variables se

deben a “causas comunes”. (Gutiérrez Pulido, 2010)

Estos elementos garantizan el adecuado control de la calidad en las organizaciones,
permitiendo ademas el seguimiento de las operaciones, asi como organizar flujos y tomar
decisiones acertadas y unanimes en torno a los problemas que se puedan presentar y en
el cumplimiento de los objetivos. Constituyen a la vez herramientas que ayudan a la
cohesion del proceso organizacional, incrementando la participacion del personal,

dotandolo asi de un mayor sentido de pertenencia.

1.8. Hipoétesis de la Investigacion

Luego de establecer los referentes tedricos necesarios para la presente investigacion, se
puede definir la hipoétesis de la misma:

Con el disefio y aplicacion de un sistema de gestién por procesos al area administrativa

del Servicio de Cesantia de la Policia Nacional, se contribuye a optimizar y mejorar la

eficiencia y eficacia en la prestacion de los servicios de dicha area.
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2. DIAGNOSTICO DEL SERVICIO DE CESANTIA DE LA POLICIA NACIONAL
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2.1 Reseiia del Servicio de Cesantia de la Policia Nacional.

El Servicio de Cesantia de la Policia Nacional, ha trabajado durante muchos afos,
prestando su contingente para proporcionar a los miembros de la Policia Nacional
prestaciones que les permitan mejorar sus condiciones de vida, coadyuvando de esta

manera al desarrollo nacional (Servicio de Cesantia de la Policia Nacional, 2006).

Estas prestaciones son de caracter social y a ellas tienen derecho los miembros de la
institucion que se separan del servicio activo de forma definitiva.El Servicio de Cesantia
fue creado el 20 de diciembre de 1960, a través de un decreto ley. A partir de entoncesfue
dada a conocer como Cooperativa de la Cesantia de la Policia Nacional. Esta instituciéon
de caracter cooperativista y no de seguridad social, fue creada para brindar beneficios al
personal de la Policia Nacional de ese entonces. Posteriormente, luego de pasar por
algunas reformas normativas esta cooperativa pasa a ser oficialmente Servicio de
Cesantia de la Policia Civil Nacional el 14 de julio de 1970, con el objetivo de brindar
beneficios del Seguro de Cesantia y la devolucién de aportes a los asociados cesantes.
Desde entonces ha sido administrado de manera responsable, eficaz y solidaria por parte
de sus miembros, reportando asi importantesprovechos para quienes desempefian tan

imprescindible tarea en la sociedad (Servicio de Cesantia de la Policia Nacional, 2006).

2.1.1 Misién

La Misién es la razén de ser de una entidad y se expresa en objetivos permanentes que
determinan su creacién. Se establece en concordancia con el instrumento juridico de
creacion de cada entidad, asi como con la Constitucion Politica del Estado y otras
disposiciones legales sobre la organizacién del Sector Publico (Servicio de Cesantia
Policia Nacional del Ecuador, 2014). En el caso especifico de la presente organizacion, la
misién es la siguiente:

“Entregar el seguro de cesantia en forma oportuna a los miembros de la Policia Nacional
gue se acogen a su retiro, administrando eficientemente los recursos econémicos,
optimizando las inversiones y rendimientos con el objeto de asegurar el servicio en el

futuro”. (Servicio de Cesantia de la Policia Nacional, 2006)
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2.1.2 Visién

La vision es la declaracién sobre lo que la institucion aspira a ser y sobre sus expectativas
para el futuro que pretende alcanzar; significa el reto de la institucion para cumplir su
Mision. (Servicio de Cesantia Policia Nacional del Ecuador, 2014). El Servicio de Cesantia

tiene como vision:

“Ser una institucion sélida, eficiente y eficaz, con desarrollo sostenido y fortalecida
economicamente, que entregue todas las prestaciones requeridas por la comunidad
policial y que mantenga altos indices de rendimiento econémico”. (Servicio de Cesantia
de la Policia Nacional, 2006).

2.1.3 Objetivo General

Otorgar integral y equitativo del Seguro de Cesantia, asi como la devolucién de los
aportes a todos los miembros cesantes de la Policia Nacional, de acuerdo a las
aportaciones, para garantizar el bienestar individual y familiar al acogerse a la situacién de

retiro. (Servicio de Cesantia Policia Nacional del Ecuador, 2012)

2.1.4 Objetivos Estratégicos

Para dar cumplimiento al objetivo general de la entidad, se debe cumplir con los objetivos
estratégicos que a continuacion se presentan:
e Mejorar la calidad de los servicios que brinda el Servicio de Cesantia de la Policia
Nacional;
e Disefiar Manual de Procesos;
e Capacitar al personal;
e Desconcentrar y descentralizar competencias de gestion operativa para dar una
mejor atencion a los miembros policiales, orientando su accionar para establecer
e incrementar sucursales y cobertura a nivel nacional,
e Implementar mecanismos de seguimiento y evaluacion de la gestion institucional,
procesos, equipos de trabajo y servidores para garantizar el mejoramiento

continuo de la organizacion;
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e Garantizar la racionalidad y consistencia de la estructura organica del Servicio de
Cesantia, mediante su alineamiento con la misién y la gestion estratégica;

e Estandarizar productos béasicos de los procesos habilitantes de apoyo y asesoria;

e Impulsar el cambio de cultura organizacional, para que los funcionarios que
laboran en el Servicio de Cesantia contribuyan proactivamente a la gestion
institucional; v,

e Medir continuamente la satisfacciébn del cliente interno y externo(Servicio de

Cesantia Policia Nacional del Ecuador, 2014).

2.1.5 Politica General Institucional

El SCPN mantendrd un proceso de modernizacion, permanente, armonico y sostenible
que permita fortalecer la cultura organizacional. (Servicio de Cesantia de la Policia
Nacional, 2006)

2.1.6 Estrategia General Institucional

Cada estamento del Servicio de Cesantia se constituird en administrador del proceso de
cambio, con funcionarios y empleados comprometidos con la modernizacion y directivos
de alto nivel convertidos en facilitadores de la transformacion mediante un desarrollo

conjunto.

2.1.7 Cddigo de Valores del SCPN

El comportamiento de los miembros del Servicio de Cesantia, se rige bajo un cédigo de

valores de la institucion que es controlado de forma continua:

e COMPROMISO SOCIAL Y VOCACION DE SERVICIO, como una actitud
permanente en el cumplimiento de las obligaciones institucionales, apoyando el
desarrollo social de la Policia Nacional para conseguir un mejor pais, a través de

un trabajo eficiente y eficaz.
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HONESTIDAD A TODA PRUEBA, procediendo siempre con rectitud e integridad,
en el cuidado y administracion de los fondos que los aportantes han confiado a la
Institucion en general y a cada uno de los miembros del Servicio en particular.
LEALTAD, siendo siempre fieles con los aportantes, jefes, subalternos vy
compaifieros.

DISCIPLINA, en todas las actividades, observando estrictamente las leyes,
reglamentos y hormas vigentes.

EQUIDAD Y JUSTICIA a través de un trato justo y equitativo para todos, tanto en
la administracion como en las relaciones interpersonales.

SOLIDARIDAD, al promover en los socios o0 aportantes la ayuda mutua y en todos
los funcionarios el trabajo colaborativo, para laborar bajo un mismo fin,
compartiendo con afecto las metas, valores y principios. (Servicio de Cesantia de
la Policia Nacional, 2006)
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2.1.8 Organigrama de la institucion

A continuacion se muestra el actual organigrama del Servicio de Cesantia:

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL ASAMBLEA
SERVICIO DE CESANTIA |
COMISION DE DIREGTIVA FISCALIZAGION
DIREI)CIDN UI“vIIDJ’-‘kD1 DE
EJECUTIVA AUDITORIA

SECRETARIA GENERAL
PRO-SECRETARIA

COMISION DE
INVERSIONES ASESORIA TECNICA
FINANCIERA
i ASESORIA ACTUARIAL
COMITE DE ASESORIA JURIDICA
RIESGOS

DEPARTAMENTO | DEPARTAMENTO | DEPARTAMENTO | DEPARTAMENTO | DEPARTAMENTO | DEPARTAMENTO
ECONOMICO DE RIESGOS CONTABILIDAD | ADMINISTRATIVO | PRESTACIONES SISTEMAS

Figura N° 7: Organigrama Estructural Servicio de Cesantia

Fuente:(Servicio de Cesantia Policia Nacional del Ecuador, 2012)

2.2 Base Legal

Las coyunturas econdmicas y sociales de la nacién, coadyuvaron a que se actualizara el
marco legal y reglamentario que normaba el Servicio de Cesantia, por lo que se replanted
todo el sistema y se emitid6 una ley para mejorar la situacion personal de los miembros
cesantes y que también lograra una efectiva planificacion, promociéon y ejecucién de
actividades financieras que optimizara la inversion de los recursos que posee esta
institucion. Esta nueva ley se promulg6 el 13 de septiembre de 2002 y fue la Nro 2002-79
del Servicio de Cesantia de la Policia Nacional, segun el Registro Oficial No. 662 (Ver:

(Servicio de Cesantia de la Policia Nacional, 2006)).
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Dicha ley decreta lo siguiente:

El Servicio de Cesantia de la Policia Nacional, es una persona juridica con autonomia
econdmica y administrativa con finalidad social, su domicilio est4 en la ciudad de Quito y
su representante legal es el Director Ejecutivo.La cesantia es una prestacion social
obligatoria e irrenunciable que concede el Servicio de Cesantia de la Policia Nacional al
personal policial cesante, de acuerdo con esta Ley y su Reglamento. (Servicio de
Cesantia de la Policia Nacional, 2006)

El reglamento al que se hace referencia fue establecido a través del Decreto Ejecutivo No.
370 y publicado en el Registro Oficial No. 80, de fecha 13 de mayo de 2003. Este dispone
normas de orden general y obligatorio que deben ser puestas en practica en la institucion
para que se pueda desempefiar correctamente desde el punto de vista estructural y
funcional. También establece los métodos que se deben implementar para la prestacion

del seguro de cesantia y devolucién de aportes, asi como

Las condiciones y procedimientos a los que deben someterse los beneficiarios para hacer
efectivo este beneficio de seguridad social; el reglamento establece que los fondos vy
patrimonio del SCPN, son propios y distintos de los del Estado y seran destinados
exclusivamente para los fines establecidos en la ley y sus reglamentos. (Servicio de

Cesantia de la Policia Nacional, 2006)

El Servicio de Cesantia tiene como objetivo, otorgar eldespido y devolucion de aportes a
los miembros cesantes que cumplan con las obligaciones legales y reglamentarias. Para
cumplir con esta funcién, la entidad posee fondos ordinarios y de reserva. Resulta
importante ademas plantear que el SCPN esta regulado por laSuperintendencia de

Bancos y Seguros del Ecuador.

2.2.1 Clientes

De acuerdo con lo establecido en la Ley,
El Seguro de Cesantia es una prestacion de caracter social, a la que tiene derecho el
miembro de la Institucion que se separa del servicio activo en forma definitiva, habiendo

aportado por lo menos 240 imposiciones mensuales y mas exigencias legales y
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reglamentarias. Se pagara en dinero en efectivo. (Servicio de Cesantia Policia Nacional
del Ecuador, 2012)

Segun el Plan Operativo Anual del Servicio de Cesantia de la Policia Nacional, esta
entidad que tiene como slogan “El Futuro de la Familia Policial, es Nuestra Prioridad”, se
orienta a beneficiar a los miembros policiales usuarios del Servicio de Cesantia de la
Policia Nacional, a través de la creacion de valor agregado en los servicios que ofrece la
Entidad.

Este plan establece lineas de accién enfocadas en la perspectiva del cliente:

e Orientacion de todos los servicios hacia el usuario y/o miembro policial cliente,
generando un valor agregado, a fin de incrementar la satisfaccion de los mismos.

e Fomento de la cultura de exigencia de los derechos de los usuarios de los
servicios de la entidad.

e Priorizacion del control de los servicios prestatarios: Préstamos Quirografarios,
Préstamos Prendarios y Préstamos Hipotecarios.

e Robustecimiento y automatizacion del procesamiento de la informacion a través
del sistema informatico implementado.

e Fortalecimiento de la accion de control para conseguir mejora en los indices de
calidad y cobertura de los servicios prestados.

¢ Fomento de la cultura de exigencia de los derechos de los usuarios.

e Coordinacibn de acciones con otros organismos e instituciones, para el
cumplimiento de los fines de la institucién (Servicio de Cesantia Policia Nacional
del Ecuador, 2014).

2.2.2 Servicios que presta

Dentro de los servicios que presta esta institucion,el Departamento de Prestaciones
cumple un rol fundamental. Las tasas de interés que generan los productos de préstamos
cumplen un objetivo equilibrado: de una parte, resulta imprescindible para el Servicio de
Cesantia brindar oportunidades de financiamiento a sus afiliados y de otra, obtener un

rendimiento que permita cumplir con lo proyectado. Segun el Reglamento de Préstamos
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del SCPN (2000), a continuacion se presenta cada producto de préstamos (Servicio de

Cesantia Policia Nacional del Ecuador, 2012):

2.2.3 Préstamos Quirografarios

Son aquellos que se otorgan a los miembros policiales en servicio activo, que tengan
como minimo 24 imposiciones mensuales, respaldado mediante documentos firmados por
el Representante Legal del Servicio de Cesantia de la Policia Nacional, el prestatario y el
garante segun sea el caso, para constancia del préstamo concedido; y, se clasifican en
ordinarios y extraordinarios (Servicio de Cesantia Policia Nacional del Ecuador, 2012).

2.2.4 Préstamos Emergentes

Aquellos que se otorgan a los miembros policiales en servicio activo que tengan como
minimo 6 imposiciones mensuales, por situaciones especiales tales como: calamidad
doméstica, enfermedad grave del miembro policial y/o cényuge, hijos o de sus familiares
dependientes de él, en casos fortuitos o de fuerza mayor que ocasionen dafios personales
y/lo a la propiedad del miembro policial. Se dividen en ordinarios y extraordinarios

(Servicio de Cesantia Policia Nacional del Ecuador, 2012).

2.2.5 Préstamos Hipotecarios

Los que se destinan a miembros policiales en servicio activo que tengan como minimo 36
imposiciones, con el objeto de satisfacer sus necesidades mediante la adquisicion de
bienes inmuebles (casas, departamentos, terrenos u oficinas,hipotecados o no) en
cualquier lugar del pais, incluyendo planes de viviendapatrocinados por entidades
publicas o privadas o con garantia hipotecaria de un bieninmueble de propiedad del
miembro policial solicitante, asi como también, para el pagode valores adeudados por
préstamos hipotecarios en otras entidades del sistemanacional financiero, sin que sea
impedimento para aquellos miembros de la PoliciaNacional que ya dispongan de bienes
inmuebles al momento de solicitar el préstamo (Servicio de Cesantia Policia Nacional del
Ecuador, 2012).
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2.2.6 Préstamos Prendarios

Son los destinados a miembros policiales en servicio activo con 36 imposiciones
mensuales como minimo, con el objeto de satisfacer sus necesidades mediante la
adquisicion de bienes de consumo duradero nuevos, cuyo monto maximo sera de
US$35,000 (Servicio de Cesantia Policia Nacional del Ecuador, 2012).

2.2.7 Devolucion de Aportes

Este es otro de los servicios que se presta en la institucién, y tienen derecho a ella los

siguientes miembros:

Los Oficiales, Clases y Policia o sus derecho-habientes en caso de fallecimiento del
titular, producido fuera de actos de servicio, que no hubieren cumplido con los requisitos
para obtener el Seguro de Cesantia tendran derecho a la devolucion de los aportes
personales, con el interés promedio fijado por el Banco Central del Ecuador para
obligaciones pasivas calculadas a la fecha de publicacion de la baja respectiva.
Requisitos para la Devoluciéon de Aportes: Partida de nacimiento del cesante, Lista de
revista de comisariato, Certificacion de baja, Certificado de no adeudar prendas del
Estado, concedido por la ultima Unidad donde trabajo, Certificado de entrega de prendas
del Estado o de no haber recibido, otorgado por el guardalmacén de la Comandancia
General, Certificado de no adeudar al Comisariato de la Policia, Certificado de no adeudar
a la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Policia Nacional, Certificado de no adeudar a la
Direccion General de Bienestar Social, Certificado de no adeudar buena cuenta a la
Jefatura Financiera de la Comandancia General de la Policia Nacional o de otras
Unidades, Certificado de no adeudar al Hospital de la Policia, Certificado de entrega de
credencial, Copia de la cédula de ciudadania, Certificado del cobro de los haberes del
altimo mes donde prestd sus servicios, en caso de no cumplir los 20 afios de servicio,
certificado de no adeudar al ISSPOL,; y, Certificado de no adeudar al Servicio de Cesantia
de la Policia Nacional.En caso de fallecimiento del beneficiario, ademas de la
documentacion enlistada, se deben presentar los siguientes documentos: Solicitud del
presunto o presuntos beneficiarios, Partida de defuncion, Informacién sumaria en la que
se determine la relacién con el difunto, el nUmero de hijos y si los mismos se encuentran

bajo su cuidado y proteccion, Partida de matriminio, Partida de nacimiento de los
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beneficiarios; y, Publicacién en la prensa en las ciudades de Quito y Guayaquil y en la
capital provincial del lugar de origen del causante, con el texto aprobado por la Junta
Directiva, en el que, se concederd treinta dias de plazo para que comparezca cualquier
persona que se considere con derecho. (Servicio de Cesantia Policia Nacional del
Ecuador, 2012)

2.2.8 Seguro de Cesantia

Este servicio se considera como fundamental de la entidad.

Es una prestacion de caracter social, a la que tiene derecho el miembro de la Institucion
que se separa del servicio activo en forma definitiva, habiendo aportado por lo menos 240
imposiciones (aportaciones) mensuales (20 afios) y mAas exigencias legales vy
reglamentarias. Se pagara por una sola vez en dinero en efectivo.El Seguro de Cesantia
esta constituido por la cuantia basica y la bonificacién, las que son fijadas anualmente por
la Junta Directiva. Es un valor que se fija anualmente en base a la situacién y proyeccion
econdmica del Servicio de Cesantia. La cuantia basica es una para Oficiales y otra para
Clases y Policias sin distinciéon de grados. Es el valor al que tiene derecho el miembro
cesante en funcion del tiempo de servicio y de sus aportaciones. La bonificacién se paga
a partir de las 241 imposiciones (aportaciones), de acuerdo con las disposiciones
reglamentarias. Tienen derecho a este seguro los sefiores Oficiales, Clases y Policias,
gue hubieren ingresado a la Institucién cumpliendo con las dispocisiones legales y
reglamentarias que pasaren a la situacion de retiro o dejaren de pertenecer a la Policia
Nacional y que hayan acreditado por lo menos 240 imposiciones (aportaciones)
mensuales, en 20 afios de servicio y efectivo a la Institucion Policial. En caso de
fallecimiento de un miembro de la institucién con derecho al Seguro de Cesantia o
devolucion de aportes y que no haya testado, percibird el beneficio las siguientes
personas: Partida de nacimiento del cesante, Los hijos, el conyuge sobreviviente, o quien
haya mantenido unién de hecho, A falta del cényuge, los hijos; A falta de los hijos, el
conyuge y los padres, en partes iguales; A falta del conyuge y padres, los hermanos en
partes iguales; y a falta de los beneficiarios antes indicados, las prestaciones

acrecentaran el Fondo Ordinario del Servicio de Cesantia.
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Los Oficiales, Clases y Policias que fallecieren o se invalidaren en actos del servicio,
previo el informe del Departamento Médico de la Policia Nacional, tendran derecho a la
cuantia bésica de cada cuadro en la siguiente escala: De 1 a 60 imposiciones-25%, De 61
a 120 imposiciones-50%, De 121 a 180 imposiciones-75%, De 181 a 240 imposiciones-
100%. (Servicio de Cesantia Policia Nacional del Ecuador, 2012)

2.3 Importancia y aporte al pais

El Servicio de Cesantia de la Policia Nacional constituye una de las razones principales
del bienestar social del policia y por ende, repercute en la sociedad. Esta institucion ha
laborado histéricamente con el objetivo de proporcionar a los miembros de la Policia
Nacional prestaciones que les permitan mejorar sus condiciones de vida, coadyuvando de
esta manera al desarrollo nacional y enmarcandose a los objetivos del Plan Nacional del
Buen Vivir, donde el bienestar de la poblacion y su crecimiento espiritual, cultural y
econdémico, son los preceptos fundamentales para el progreso del pais.

Estos aportes al desarrollo de la sociedad, pueden verificarse a través del andlisis de sus
principios filosoficos, los cuales ofrecen la vision general que tiene esta entidad y sus

deseos de contribuir al progreso y bienestar de sus miembros:

a) Nuestra Institucion se debe a la nacion ecuatoriana, y fundamentalmente a los
miembros de la Policia Nacional, a ellos orientamos todo el esfuerzo,
contribuyendo a la solucidén de sus problemas para alcanzar su desarrollo.

b) Buscamos la excelencia a través de la modernizacién del servicio, con la
participacién continua de todos nuestros funcionarios en la mejora, disefio,
ejecucion y mantenimiento de las prestaciones que ofrecemos.

c) Creemos en una institucion que se encuentre en la dinamica de los cambios
sociales, cientificos y tecnoldgicos, con actitud proactiva, formulando siempre
ideas innovadoras y creativas para concretar nuestros esfuerzos en la generacion
y potenciacion de oportunidades de cambio que permitan crear nuevas alternativas
gue permitan la excelencia en nuestro desempefio.

d) El cultivo de los valores éticos, morales y civicos; el respeto a los derechos

humanos y una profunda conciencia ciudadana son parte fundamental de la
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practica administrativa de la Institucién; y a su vez, es incompatible con toda forma
deviolencia,intoleranciaydiscriminacion.

e) Somos una Organizacion flexible que diversifica su empleo, en beneficio del
cumplimiento de los objetivos trazados, buscando el empoderamiento de los
funcionarios, creando un ambiente de trabajo adecuado y eficiente en nuestra
gestion hacia los aportantes.

f) Nos sustentamos en una gestion empresarial fundamentada en la planificacion
estratégica, que permitira alcanzar la excelencia institucional y el cumplimiento de
los compromisos adquiridos con nuestros aportantes.

g) La capacitacion permanente constituye el elemento esencial en el mejoramiento
del servicio para alcanzar la excelencia,

h) Enfatizamos los valores tradicionales del orden, disciplina, lealtad, justicia, gratitud
y respeto en el contexto de la responsabilidad, la honestidad a toda prueba, el
autocontrol, la creatividad, la solidaridad, y la solucion de los problemas por medio
del diadlogo y la razén.

i) La competencia leal, nos permite alcanzar el prestigio y respeto de los sectores
empresarial e industrial a los que prestamos apoyo y servicio. (Servicio de

Cesantia Policia Nacional del Ecuador, 2012)

2.4 Analisis Interno

“En el analisis interno se consideran aspectos como los Recursos Humanos y materiales
susceptibles de realizar proyectos de I1+D+i, catalogacion de habilidades y conocimientos,

analisis de factores deéxito y fracaso de proyectos, entre otros” (Camaras Aragoén, 2012).

En el caso especifico de la entidad, se puede plantear que posee fortalezas tales como:

Profesionalismo del personal, adecuados sistemas de informacion, sistemas de asistencia
técnica oportuna, sistemas de seguridad informética,autonomia de gestion, cultura de
servicio al cliente, informacion actualizada en tiempos de servicio 6ptimo, imagen
institucional positiva, conocimiento del mercado de valores ecuatoriano, conocimiento
técnico, disposicién de herramientas de monitoreo y andlisis de riesgos e inversiones,
toma de decisiones estructuradas, altos niveles de compromiso, manejo adecuado de los

fondos, transferencias electronicas, nivel de liquidez, equipo informatico adecuado,
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confianza en el equipo de trabajo, experiencia del personal en lo concerniente a los
préstamos, eficiencia en el trabajo, personal calificado en el area contable, organizacién
funcional del departamento tacito, software adecuado para los sistemas contables, grupo
de trabajo consistente.

También, como en toda organizacion, persisten algunas debilidades tales como:

En lo concerniente al area de sistemas, hay falta de personal y rotacion del mismo, falta
de conocimiento del idioma inglés; en el area de auditoria, falta de utilizacion de
herramientas tecnologicas de médulos de sistemas, rotacion de la direccion ejecutiva,
toma de decisiones con coyuntura jerarquica, falta de sociabilizacibn delos planes
estratégicos y operacionales, faltadeactualizacion de la normativa legal interna, falta de
capacitacion del personal, no existe area administrativa de RRHH; en el area de
prestaciones, persiste la falta de comunicacion efectiva interna y externa, falta de canales
de comunicacién para el control de cambios, la comunicacién con el afiliado es de muy
baja calidad por la falta de medios, hay centralizacion de la operacién; en el area de
riesgos, no se dispone de automatizacion de procesos, falta de estructuracién organica,;
en el area financiera, falta seguimiento al plan operativo; en el area de compras publicas,
falta de recursos humanos capacitados, falta un plan de programacién de gastos
emitidopor la direccidon ejecutiva, falta de difusion del proceso, falta de cultura
organizacional y de delegacion funcional (demasiados procesos centralizados que
generan cuellos de botella); en el area de préstamos, el software es inadecuado, al igual
que la infraestructura; en el area de contabilidad, falta de implementaciondel software
contable al 100%, estructura administrativa vertical, falta entrega de informacion clave a
tiempo, falta de asistencia técnica para software contable, falta de estudios de factibilidad
para cambios en los sistemas, falta de estructuracion documental de politicas

administrativas.

2.5 Andlisis Externo

El andlisis externo se basa en realizar estudios de escenarios de evolucién, estudios de
evolucion de mercados, estudioscomparativos de productos de la competencia, con el
objetivo de determinar amenazas y oportunidades y valorar la importancia de diferentes

ideas innovadoras. El analisis externo se sirve de informacién suministrada por otras
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herramientas de innovaciéon que van recopilando informacién en el dia a dia como, por

ejemplo, la vigilancia tecnolégica. (Camaras Aragon, 2012)

En el caso especifico de la entidad, se puede plantear que posee oportunidades tales

como:

En el area de sistemas, disponibilidad de software especializado, sistemas de acceso a
proveedores idoneos; en el area de prestaciones, satisfaccion del personal por espiritu de
solidaridad, acceso a la informacion, coordinacién con entidades de bienestar social de la
policia; en el area financiera, incremento de personal policial, mejoramiento de la
infraestructura, generacion de nuevos productos y negocios, nuevas politicas
institucionales; en el 4rea de compras publicas, estabilidad de las politicas de compras
publicas; en el area de préstamos, afiliados con informacion accionable, y en el area de

contabilidad, disponibilidad de integracion al sistema.

Las amenazas mas acuciantes que presenta la institucion son:

En el area de sistemas, falta de disponibilidad de capacitaciones nacionales
especializadas, falta de paquetes informaticos de desarrollo nacional, falta de sistemas de
control de informacion; en el &rea de auditoria, marco legal de inversiones en el exterior;
en el area de prestaciones, volatilidad del entorno politico adverso, disminucion de
beneficios mediante la disminuciéon de aporte patronal doble, unificacion de la seguridad
social; en el &rea de riesgos, modelo econémico no sustentable a largo plazo; en el area
financiera, no pago, no cumplimiento, demora de pago de haberes por parte del Estado,
fraude informatico, no incremento del personal policial, especulaciones que generen
panico institucional; en el area de compras publicas, constante cambio de marco juridico y
politico que dificulta los procesos de compras, inversiones y préstamos; en el area de
préstamos, incremento de la competencia de prestadores de servicios privados; en el area
de contabilidad, exigencia de presentacion de informes de los organismos de control en

plazos reducidos.

Con esta informacion, se puede analizar la situacion actual de la empresa con la realidad
exterior y establecer la matriz DAFO para conocer las debilidades, amenazas, fortalezas y

oportunidades de la entidad.
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2.6 Matriz DAFO

FORTALEZAS

Peso (0,0a | Calificacé | "™ | NivELDE

N.- AREA Factores I,Ll n (1-4) Pon:erad IMPACTO
1|SISTEMAS PROFESIONALISMO DEL PERSONAL 05 3 15 ALTO
2| SISTEMAS SISTEMA DE INFORMACION 03 3 09 BAIO
3| SISTEMAS ASISTENCIA TECNICA OPORTUNA 02 2 04 BAIO
4| SISTEMAS SEGURIDAD INFORMATICA 04 3 12 ALTO
5| AUDITORIA AUTONOMIA DE GESTION 1 3 3 ALTO
6| PRESTACIONES CULTURA DE SERVICIO AL CLIENTE 06 4 24 ALTO
7| PRESTACIONES INFORMACION ACTUALIZADA TIEMPOS DE SERVICIO OPTIMO 0.95 4 18 ALTO
8| PRESTACIONES IMAGEN INSTITUCIONAL POSITIVA 08 3 24 ALTO
9| RIEGOS CONOCIMIENTO DEL MERCADO DEL VALORES ECUATORIANO 1 3 3 ALTO
10| RIEGOS CONOCIMIENTO TECNICO 1 3 3 ALTO

DISPONER DE HERRAMIENTAS MONITOREO Y ANALISIS DE RIESGOS E INVERSIONES

11| RIEGOS (Bloomberg) 1 3 3 ALTO
12| RIEGOS TOMA DE DECISIONES ESTRUCTURADAS 08 3 24 ALTO
13| FINANCIERO COMPROMETIMIENTO, NO EXISTEN ERRORES. 09 3 27 ALTO
14| FINANCIERO MANEJO ADECUADO DE LOS FONDOS 1 4 4 ALTO
15| FINANCIERO TRANSFERENCIAS ELECTRONICAS 1 3 3 ALTO
16| FINANCIERO NIVEL DE LIQUIDEZ 1 3 3 ALTO
17| COMPRAS PUBLICAS | EQUIPO INFORMATICO ADECUADO 04 3 12 ALTO
18| COMPRAS PUBLICAS | CONFIANZA EQUIPO TRABAIO 07 3 21 ALTO
19| PRESTAMOS EXPERIENCIA DEL PERSONAL 07 4 28 ALTO
20| PRESTAMOS EFICIENCIA EN EL TRABAJO 09 4 16 ALTO
21| CONTABILIDAD PERSONAL CALIFICADO Y CUMPLE A CABALIDAD SUS FUNCIONES 09 3 27 ALTO
22| CONTABILIDAD ORGANIZACION FUNCIONAL DEL DEPARTAMENTO TACITO 09 3 27 ALTO
23| CONTABILIDAD SOFTWARE ADECUADO CUMPLIMIENTO DE TRABAJO 07 3 21 ALTO
24| CONTABILIDAD GRUPO DE TRABAJO CONSISTENTE 08 3 24 ALTO
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OPORTUNIDADES

. AREA Factores Pes;g;,ﬂa c::'gi‘;m Pni?:::ad mlcl:;
L SITEMAS DISPONIBILIDAD DE SOFTWARE ESPECIALIZADO. 06 3 18 ALTO
2| SISTEMAS ACCESQ A PROVEEDORES IDONECS 04 l 08 BAID
_ 3 PRESTACIONES | SATISFACCION DEL PERSONAL POR ESPIRITU DE SOLIDARIDAD l 3 3 ALTO
_ A PRESTACIONES ACCESQ A LA INFORMACION 08 3 1 ALTO
3 | PRESTACIONES CODRDINACIGN CON ENTIDADES DE BIENESTAR SOCIALDDE LA POLICIA 075 3 25 | ATO
b | FINANCIERQ INCREMENTO DE PERSONAL POLICIAL 09 4 36 ALTO
T/ FINANCIERQ MEJORMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA 01 1 0l BAID
B/ FINANCIERO GENERACION DE NUEVOS PRODUCTOS Y NEGOCIOS 0.9 3 8 | ATO
9 FINANCIERO NUEVAS POLITICAS INSTITUCIONALES 09 3 A ALTO
10 COMPRAS PUBLICAS | ESTABILIDAD DE LAS POLITICAS DE COMPRAS PUBLICAS 08 l L6 ALTO
11 PRESTAMOS AFILIADOS CON INFORMACION ACCIONABLE 06 3 18 ALTO
12 CONTABILIDAD | DISPONIBILIDAD DE INTEGRACION SISTEMA 03 l 06 BAID
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DEBILIDADES

49

Valor
N. Peso (0,0a | Calificacio NIVEL DE
AREA Factores ! Ponderad
10) | nfg) |77 | IMPACTO
1{SISTEMAS FALTA DE PERSONAL 04 4 16 ALTO
7| SISTEMAS ROTACION DEL PERSONAL 0.2 3 06 BAIO
3| SISTEMAS CONCENTRACIONES FINES DE SEMANA COMO PERSONAL DE APOYO 0.2 3 0.6 BAIO
4| SISTEMAS FALTA DE CONOCIMIENTO DEL IDIOMA INGLES 02 3 06 BAIO
FALTA DE UTILIZACION DE HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS MODULOS DE SISTEMAS
5|AUDITORIA 04 3 12 ALTO
SOFTWARE DE INVENTARIOS Y ACTIVOS FIIOS
6| AUDITORIA ROTACION DEL DIRECCION EJECUTIVA 1 3 3 ALTO
7| AUDITORIA TOMA DE DECISIONES CON COYUNTURA JERARQUICA 1 4 4 ALTO
8| AUDITORIA FALTA DE SOCIABILIZACION DEL PE ¥ DEL POA 0.7 4 18 ALTO
9| AUDITORIA FALTAACTUALIZACION DE LA NORMATIVA LEGAL INTERNA ACORDE ENTES DE 1 3 3 ALTO
CONTROL
10| AUDITORIA FALTA DE CAPACITACION DEL PERSONAL 06 2 12 ALTO
11| AUDITORIA NO EXISTE AREA ADMINISTRATIVA RRHH 0.7 2 14 ALTO
12 | PRESTACIONES FALTA DE COMUNICACION EFECTIVA INTERNA Y EXTERNA. 0.25 3 0.75 BAIO
13| PRESTACIONES FALTA DE CANALES DE COMUNICACION PARA EL CONTROL DE CAMBIOS. 0.75 ! 225 ALTO
LA COMUNICACIGN CON EL AFILIADO ES MUY DE BAJA CALIDAD POR LA FALTA DE
14| PRESTACIONES MEDIOS 03 2 06 BAIO
15| PRESTACIONES CENTRALIZACION DE LA OPERACION. 0.7 2 14 ALTO
16| RIEGOS NO DISPONER DE AUTOMATIZACION DE PROCESOS 1 3 3 ALTO
17| RIEGOS FALTA DE ESTRUCTURACION ORGANICO 0.05 1 0.05 BAIO
18| FINANCIERO CAPACITACION PARA LA MIGRACION NIFF 02 1 02 BAIO
19| FINANCIERO FALTA SEGUIMIENTO AL PLAN OPERATIVO 0.1 1 01 BAIO
20| COMPRAS PUBLICAS | FALTA RECURSO HUMANO CAPACITADO 04 4 16 ALTO
21|COMPRAS PUBLICAS | FALTA PLAN DE PROGRAMACION GASTOS EMITIDA DIRECCION EJECUTIVA 08 4 32 ALTO
FALTA DE DIFUSION DEL PROCESO DE COMPRAS PUBLICAS CULTURA
22| COMPRAS PUBLICAS | ORGANIZACIONAL 04 2 08 BAIO
FALTA DE DELEGACION FUNCIONAL { DEMASIADOS PROCESOS CENTRALIZADOS QUE
23| COMPRAS PUBLICAS | oo coer e e BOTELLA) 04 4 16 ALTO
24| PRESTAMOS SOFTWARE INADECUADO DE PRESTAMOS 0.7 4 28 ALTO
25| PRESTAMOS INFRAESTRUCTURA FISICA INADECUADA 06 3 18 ALTO
26| PRESTAMOS SERVICIOS TELEFONICOS NO DIRECTOS 06 3 18 ALTO
27| CONTABILIDAD FALTA DE IMPLEMENTAR EN EL SOFTWARE CONTABLE AL 100% 03 1 03 BAIO
28 | CONTABILIDAD ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA VERTICAL 03 1 03 BAIO
29| CONTABILIDAD FALTA ENTREGA DE INFORMACION CLAVE A TIEMPO 05 2 1 BAIO
30| CONTABILIDAD FALTA DE ASISTENCIA TECNICA PARA SOFTWARE CONTABLE 03 1 03 BAIO
31| CONTABILIDAD FALTA DE ESTUDIOS DE FACTIBILIDAD PARA CAMBIOS EN LOS SISTEMAS 05 ! 15 ALTO
32| CONTABILIDAD FALTA DE ESTRUCTURACION DOCUMENTAL DE POLITICAS ADMINISTRATIVAS 04 2 08 BAIO




AMENAZAS

Valor
N. Pesa (0,0a | Calificacié NIVEL DE
AREA Factores Wi (1) an:erad IMPACTO
_1 SISTEMAS FALTA DE DISPONIBILIDAD DE CAPACITACIONES NACIONALES ESPECIALIZADAS. 0.2 3 0.6 BAIO
2| SISTEMAS FALTA DE PAQUETES INFORMATICOS DE DESARROLLO NACIONAL 0.6 2 12 ALTO
_3 SISTEMAS FALTA SISTEMAS DE CONTROL DE INFORMACION. 0.2 2 0.4 BAIO
4| AUDITORIA MARCO LEGAL DE INVERSIONES EN EL EXTERIOR 0.6 3 18 ALTO
5| AUDITORIA BIEES COMPETENCIA 0.7 3 21 ALTO
VOLATILIDAD DEL ENTORNO POLITICO ADVERSO DISMINUCION DE BENEFICIOS
6 |PRESTACIONES MEDIANTE LA DISMINUCION DE APORTE PATRONAL DOBLE APORTE ISPOL CESANTIA 08 3 24 ALTO
UNIFICACION DE LA SEGURIDAD SOCIAL
_':' RIESGOS MODELO ECONOMICO NO SUTENTABLE A LARGO PLAZO 1 4 4 ALTO
NO PAGO, NO CUMPLIMIENTO, DEMORA DE PAGO DE HABERES POR PARTE DEL
_8 FINANCIERD ESTADO 0.75 3 2.25 ALTO
_9 FINANCIERO FRAUDE INFORMATICO 0.5 2 1 BAIO
10 [FINANCIERD NO INCREMENTO DEL PERSONAL POLICIAL 0.8 3 24 ALTO
11 [FINANCIERD ESPECULACIONES QUE GENEREN PANICO INSTITUCIONAL 0.8 3 24 ALTO
CONSTANTE CAMBIO DE MARCO JURIDICO Y POLITICO DIFICULTA LO PROCESOS DE
12 COMPRAS HRLICAS COMPRAS, INVERSIONES Y PRESTAMOS 0 ! 0 BAD
E PRESTAMOS INCREMENTO DE LA COMPETENCIA PRESTADORES SERVICIO PRIVADOS (isspal | 0.7 4 28 ALTO
EXIGENCIA DE PRESENTACION DE INFORMES DE LOS ORGANISMOS DE CONTROL EN
14 | CONTABILIDAD 03 2 0.6 BAJO

PLAZOS REDUCIDOS

Fuente:(Servicio de Cesantia Policia Nacional del Ecuador, 2012)

2.7 Andlisis de resultados de la encuesta aplicada

Lastécnicas de recopilacion de informacion sirven para establecer un diagnostico que

permite reforzar las hipétesis de una determinada investigacion. En el presente estudio,

como anteriormente se planteg, la hipétesis versa sobre lo siguiente:

Con el disefio y aplicacion de un sistema de gestién por procesos al area administrativa

del Servicio de Cesantia de la Policia Nacional, se contribuye a optimizar y mejorar la

eficiencia y eficacia en la prestacion de los servicios de dicha area.
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Es por ello que resulta necesario aplicar una de las técnicas mas frecuentemente
utilizadas (la encuesta) en la organizacion objeto de estudio con &nimos de fundamentar
la propuesta y verificar que realmente existen estas debilidades y amenazas en la
organizacion, o que puedan existir otras que no se encuentran registradas, y que puedan
estar vinculadas a carencias debido a la no implementacion de un sistema de gestion por

procesos.

Entonces, se llevé a cabo una encuesta al personal administrativo de la entidad, que en
definitiva constituyela poblacion que va a tener impacto en la presente investigacion, ya
que esta va dirigida a diagnosticar los posibles problemas que pueden darse en el area
administrativa del Servicio de Cesantia debido a la no implementacién de un sistema de
gestion por procesos’. Como son un total de 20 trabajadores en esta &rea, la poblacion es
perfectamente finita y no es necesario realizar calculos de muestra, pues la encuesta se
realiza de forma proyectada e intencional a la totalidad de trabajadores del area en
cuestion.En el Anexo 1 de la presente investigacién. Se muestra el modelo de encuesta
aplicada y acontinuacion se presenta la tabulacion de resultados y sus respectivos
analisis. También se especificara de forma tedrica la clasificacion de cada una de las
preguntas formuladas. Todas las interrogantes fueron disefladas para un grupo de

personas, es decir, es una encuesta grupal.

Luego de aplicada la encuesta, se tabularon los resultados, con la ayuda de las

herramientas de Excel. Estos quedaron de la manera en que se muestra a continuacion.

2.7.1 Anélisis de los resultados:

Interrogantes Si % No %  Total

1. ¢Existe interés por la calidad en su empresa? 10 50 10 50 20

! Resulta importante aclarar que si bien el Servicio de Cesantia de la Policia Nacional agrupa a una cantidad
considerable de personas, entre miembros y funcionarios en general, esta investigacion solamente estara
dirigida al personal del area administrativa que es la que domina los procesos que se llevan a cabo en la
entidad y sera receptora de un posible plan de mejoras de ser necesario.
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1. ¢ Existe interés por la calidad en su empresa?

m sl
NO

Elaborado por: Jaime Danilo Davila.

Ante la primera interrogante, ¢ Existe interés por la calidad en su empresa?, la mitad de
los encuestados (10) planted que si y los otros 10 que no, lo que denota que no hay
claridad en este aspecto. Quizas se mencione en algin momento donde todos no estén
presentes 0 no se comunique este tipo de proceso a todos los trabajadores. Esto supone
un problema a la institucién, ya que los estandares de calidad son imprescindibles para la
eficiencia de los procesos y su exigencia debe ser una constante para todos y en todo

momento.
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Interrogantes Si % No %  Total

2. ¢Existe un Sistema de Gestion de la Calidad en su - - 20 100 20

empresa?

2. ¢ Existe un Sistema de Gestion de la Calidad en su
empresa?

0%

Si

NO
100%

Elaborado por: Jaime Danilo Davila.

La segunda pregunta, ¢Existe un Sistema de Gestion de la Calidad en su empresa?,
guarda una estrecha relacién con la primera, pues al no existir claridad en el interés o no
por la calidad, resulta imposible que se cuente con un sistema integrado para gestionar
dicho elemento (es por ello que la totalidad de los encuestados contestd negativamente).
Es una cuestion grave para una organizacibn como esta, que no se tenga implementado
un sistema de gestion de la calidad, lo que retrasa todo tipo de procesos y atenta contra la

satisfaccion del cliente, ya que este puede estar recibiendo un servicio de mala calidad.
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Interrogantes Si % No %  Total
3. ¢La alta direccidon investiga cuales son las - - 20 100 20

necesidades de los clientes?

3. ¢La alta Direccidn Investiga cuales son las necesidades
de los clientes?

0%

mSi
NO

Elaborado por: Jaime Danilo Davila.

Con la tercera interrogante, ¢,La alta direccidn investiga cuales son las necesidades de los
clientes?, confirma una vez mas lo anteriormente expuesto: el 100% de los encuestados
(20) responde que no, o sea, al no contar con un sistema de calidad, es imposible que se
tengan mecanismos en la entidad para detectar las necesidades del cliente, lo que
supone otra deficiencia relacionada con la carencia de un sistema de gestion de calidad.
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Interrogantes Si % No %  Total

4. ¢;De qué forma se comunican las instrucciones de Verbal 100 Escrito - 20
trabajo? 20 -

4. ¢ De qué forma se comunican las instrucciones de
trabajo?

0%

= VERBAL
ESCRITO

Elaborado por: Jaime Danilo Davila.

Ante la pregunta: ¢De qué forma se comunican las instrucciones de trabajo?, el 100%
respondié que de forma verbal. Esto significa que no existe una constancia de lo que se
comunica, ademas de traer consigo posibles errores de interpretacion y en definitiva
carencias en el sistema global comunicativo de la empresa, aspecto este que ha sido

objeto ya de otras investigaciones.

55



Interrogantes Si % No %  Total

5. ¢Se le ha presentado alguno de los siguientes Retraso No

casos al comunicar una instruccién? 18 90 2 10 20

5. ¢Se le ha presentado alguno de los siguientes casos al
comunicar una instruccion?

= RETRASO
NINGUN INCONVENIENTE

Elaborado por: Jaime Danilo Davila.

En la siguiente pregunta, ¢Se le ha presentado alguno de los siguientes casos al
comunicar una instruccién? (Confusion en la interpretacion de la informacion, Retraso en
la informacion requerida, Ningan inconveniente), la mayoria de los encuestados (90%)
plante6 que ocurren retrasos en las instrucciones comunicadas, aspecto que resulta
l6gico si toda la comunicacion se realiza de forma verbal. Este fendmeno en general de la
comunicacion, debe ser analizado profundamente para tratar de buscar una solucion

dentro de la empresa.
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Interrogantes Si % No %  Total

6. ¢Estan los perfiles del personal claramente 5 25 15 75 20

definidos y acordes al trabajo a desarrollar?

6. ¢ Estan los perfiles del personal claramente definidos y
acordes al trabajo a desarrollar?

25%
Si
75% NO

Elaborado por: Jaime Danilo Davila.

En la interrogante, ¢Estan los perfiles del personal claramente definidos y acordes al
trabajo a desarrollar?, el 25% (5) respondié que si y el 75% (15) que no, lo que significa
gque la mayoria de los trabajadores no tiene claridad en cuanto a las funciones que realiza,
y esto esta directamente relacionado con la difusidon generalizada que pueda tener o no el
organigrama de la instituciéon. Si se tiene constancia de que existe tal elemento, lo que
parece ser es que no ha sido dado a conocer lo suficiente. Ello puede dificultar el orden
estructural, ya que este es el que presenta el orden jerarquico de cada uno de los
empleados y la forma como deben desempefiarse dentro de la entidad, ademas les indica
de forma detallada cada una de las funciones que deben cumplir de forma individual para

gque se puedan planificar mejor en sus actividades.
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Interrogantes Si % No %  Total

7. ¢Se brinda la capacitacion necesaria, para el - - 20 100 20
desarrollo de las actividades, al personal de la

empresa?

7. ¢Se brinda la capacitacion necesaria, para el
desarrollo de las actividades, al personal de la empresa?

0%

m Sl

NO
100%

Elaborado por: Jaime Danilo Davila.

En la interrogante relacionada con la capacitacion, ¢Se brinda la capacitacién necesaria,
para el desarrollo de las actividades, al personal de la empresa?, la totalidad (100%)
expresO que no. Este aspecto también constituye una debilidad de la empresa, y atenta
directamente contra el buen desempefio y alcance de meta y objetivos, por lo que se

necesita un seguimiento en este elemento.
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Interrogantes Si % No %  Total
8. ¢Se han definido claramente los requisitos de los 5 25 15 75 20

clientes con relacién al producto?

8. ¢Se han definido claramente los requisitos de los
clientes con relacién al producto?

25% .
S|

7 o)
>% ’ NO

Elaborado por: Jaime Danilo Davila.

Ante la pregunta ¢ Se han definido claramente los requisitos de los clientes con relacion al
producto?, el 25% contest6 afirmativamente y el 75% de forma negativa. Esto también
tiene que ver con el problema de la comunicacion que existe al interior de la empresa,
pues todos los requisitos estan plasmados en la pagina web de la empresa, pero al
parecer, no todos los trabajadores lo conocen. Ello atenta directamente con la calidad del
servicio realizado y la satisfaccion del cliente, el cual puede ser mal atendido al no tener el
personal estos conocimientos. Esta carencia también se relaciona directamente con la

pregunta anterior, o sea, con la falta de capacitacién a los empleados.
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Interrogantes Si % No %  Total

9. (Se da seguimiento a las quejas y denuncias - - 20 100 20

presentadas por los clientes?

9. ¢ Se da seguimiento a las quejas y denuncias
presentadas por los clientes?

0%

Si

NO
100%

Elaborado por: Jaime Danilo Davila.

Con la pregunta, ¢(Se da seguimiento a las quejas y denuncias presentadas por los

clientes?, el 100% respondié de forma negativa. Esta es otra de las carencias de la

entidad, pues la retroalimentacién debe ser esencial en este proceso, es decir, los

empleados deben conocer en su totalidad las quejas de los clientes, sus causas y posible

solucion, para no volver a incurrir en ellas y para poder lograr una efectiva y total

satisfaccion del cliente. Esta pregunta se relaciona directamente con la siguiente.
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Interrogantes Si % No %  Total

10.¢Existe algin medio para medir la satisfaccion del - - 20 100 20

cliente respecto alos servicios de la empresa?

10. ¢ Existe algin medio para medir la satisfaccion del
cliente respecto a los servicios de la empresa?

0%

Si

NO
100%

Elaborado por: Jaime Danilo Davila.

Esta interrogante que también fue respondida de forma negativa en su totalidad:¢ Existe
algun medio para medir la satisfaccion del cliente respecto a los servicios de la
empresa?, responde un poco también a la anterior, ya que si no se tiene el control de las
gquejas, o0 sea, manejar los errores en los que pueda incurrir la entidad, tampoco se puede
tener medida de la satisfaccién de los usuarios, ademas, tiene que ver con la carencia de
un sistema de gestion de la calidad. La satisfaccion al cliente es una de las razones de ser
de esta y de cualquier entidad, es por ello que este aspecto debe ser analizado para

solucionarlo.
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Interrogantes Si % No %  Total

11.;,Ha oido hablar de las normas de calidad ISO 10 50 10 50 20
9000?

11. ¢ Ha oido hablar de las normas de calidad 1SO 90007?

50% mSi

NO

Elaborado por: Jaime Danilo Davila.

Ante la pregunta, ¢Ha oido hablar de las normas de calidad 1SO 9000?, la mitad de los
encuestados (10) respondié afirmativamente y la otra mitad (10) negativamente. Ello
supone gue la entidad adolesce un poco sobre estos temas generales de la gestion de la
calidad y viene a relacionarse ademas con el asunto de la capacitacién al personal, el cual
sin distincién de area de trabajo, debe conocer estas nhormas y su aplicacién en cualquier

proceso productivo o de servicios.
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Interrogantes Si % No %  Total

12.¢;Conoce el significado de un sistema de gestion 5 25 15 75 20

por procesos?

12. ¢ Conoce el significado de un sistema de gestion por
procesos?

25%
Si

0,
75% NO

Elaborado por: Jaime Danilo Davila.

La pendltima interrogante tenia que ver directamente con el objetivo de la presente
investigacion: ¢ Conoce el significado de un sistema de gestion por procesos? A ella solo
el 25% de los encuestados pudo responder afirmativamente, lo que viene a corroborar de
forma general el por qué de muchas de las deficiencias anteriores, ya que como se ha
dicho, este sistemagarantiza la operatividad acorde a las necesidades de la demanda del
presente, satisface los requerimientos de los clientes consumidores y logra la eficiencia y
productividad de la entidad.Es por ello que al no estar implementado en el Servicio de
Cesantia, la mayoria no lo conoce y se incurre en muchos de los errores detectados

anteriormente.
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Interrogantes Si % No %  Total

13.¢;Los Directivos de la empresa poseen un sistema - - 20 100 20
de indicadores para medir la calidad del servicio

prestado?

13. ¢Los Directivos de la empresa poseen un sistema de
indicadores para medir la calidad del servicio prestado?

0%

Si

NO
100%

Elaborado por: Jaime Danilo Davila.

La dltima pregunta tiene que ver con la medicion de indicadores de la instituciéon: ¢Los
directivos de la empresa poseen un sistema de indicadores para medir la calidad del
servicio prestado?, A la cual respondieron de forma negativa los 20 trabajadores. Esto
quiere decir que en la empresa al no controlar dichos indicadores de forma periédica, se
incurre en el peligro del no cumplimiento de sus metas, estrategias, objetivos, entre otros
logros planteados. Precisamente, una de las funciones del encargado general de la
empresa es aplicar indicadores de gestiébn para que se pueda cuantificar el nivel de
desemperio de la empresa y sin embargo, este aspecto se desconoce.

Al culminar el andlisis de los resultados, se pudo verificar los problemas que posee la
entidad, muchos de ellos relacionados directamente con la carencia de un sistema de

gestién por procesos. De ahi la importancia de este y la necesidad de su implementacion.
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3. PROPUESTA DE SISTEMA DE GESTION POR PROCESOSAPLICADOS AL
AREA ADMINISTRATIVA DEL SERVICIO DE CESANTIADE LA POLICIA NACIONAL
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3.1 Planificacién Estratégica

En la actualidad, las empresas deben actuar con respuesta rapida ante los nuevos
cambios que se han generado en el mundo de los negocios, sobre todo en lo
concerniente a la competencia y los mercados, pero también en los veloces cambios de la
tecnologia, de la gestion de los Recursos Humanos, la Administracion, entre otros. Debido
a todos estos cambios coyunturales, la planificacién estratégica se hace imprescindible y
deviene herramienta fundamental para el buen desempefio y el éxito de cualquier
organizacion. Es por ello que para afrontar todos los nuevos retos, el Servicio de Cesantia
de la Policia Nacional tiene que establecer una guia directiva para saber hacia dénde

dirigirse en el futuro y qué decisiones tomar ante cualquier situacion.

A partir del analisis metédico de la institucién, incluyendo el estudio profundo de su matriz
DAFO, se tienen los siguientes lineamientos estratégicos con sus respectivos objetivos
institucionales a corto, mediano y largo plazo. Es importante destacar que a raiz de los
resultados de las encuestas aplicadas, se puede sugerir la inclusiéon de algunas nuevas

estrategias para enrumbar a la organizacion hacia el éxito.

Fase |. Corto Plazo (Servicio de Cesantia Policia Nacional del Ecuador, 2014)

Primer Objetivo: Fortalecer la gestion Institucional.

a) Politicas:

e La gestibn y gerenciamiento institucional se mantendra dentro de los
fundamentos de las ciencias modernas de administracion, respecto del
bienestar laboral, la comunicacién y la seguridad industrial con miras a obtener
un alto rendimiento, con capacitacion y entrenamiento en aras de la
modernizacion institucional.

e Propiciar una cultura de trabajo en equipo, de auto evaluacion y métodos
claros para la solucién de problemas en todos los niveles de gestion.

e La oferta de servicios, cubrira las posibles necesidades de los usuarios sobre

la base de una investigacion de mercado.
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e Se contara con profesionales del &rea correspondiente, que apliquen sus

conocimientos a fin de garantizar la modernizacion institucional.

b) Estrategias segln perspectivas:
e Inteligencia y aprendizaje:
v" Mejorar el desempefio del Recurso Humano.
v Implementar la cultura de planificacion.
v' Mejorar la infraestructura fisica y de soporte tecnolégico.
e Procesos:
v Fortalecer cada una de las areas.
v' Mejorar los sistemas de comunicacion interna y externa.
e Econdmico - Financiera:
v' Mejorar la rentabilidad econémica y liquidez.
v'  Realizar alianzas estratégicas.
e Clientes:
v" Mejorar los servicios actuales.

v' Ofrecer nuevos servicios.

Segun este primer objetivo a corto plazo, se debe fortalecer la gestion institucional, pero
se debe afadir que este fortalecimiento debe realizarse a través de la implementacion de
un sistema de gestidn por procesos. De ahi que en las politicas y estrategias se incluyan
estos aspectos, ademas de hacer un mayor énfasis en solucionar los canales de
comunicacion de la empresa, asi como la capacitaciéon de la totalidad del personal, ya sea
desde el conocimiento de las funciones de cada puesto de trabajo, hasta cursos
especializados para cada area de accién. También se deben implementar en las
estrategias, los sistemas de calidad para que se pueda mejorar el servicio al cliente y
darle seguimiento a sus quejas y sugerencias y lograr asi una entera satisfaccion del

mismo.

Fase Il. Mediano Plazo(Servicio de Cesantia Policia Nacional del Ecuador, 2014)

Segundo Objetivo: Alcanzar la modernizacién institucional en prestaciones y servicios de

cesantia.
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a) Politicas:
e Se emprenderd un proceso real para lograr la modernizacion institucional aplicable
en todas y cada una de las areas de la organizacion.
e Se realizard una evaluacion continua del proceso de modernizacién implementado

en todas y cada una de las areas del Servicio de Cesantia de la Policia Nacional.

b) Estrategias segln perspectivas:

¢ Inteligencia y aprendizaje:
v" Mejorar la Cultura Organizacional.

e Procesos:
v" Modernizar cada uno de los servicios del SCPN.
v' Potenciar el entrenamiento.

e Econdmico - Financiera:
v Fortalecer el Sistema Financiero.
v Diversificar Inversiones.
v

e Clientes:
v' Ampliacién nacional de servicios a través de una cultura orientada al

cliente.

v' Programas de educacion-inversién de los servicios que presta la cesantia.

Ocurre lo mismo con este objetivo a mediano plazo: todos estos cambios Institucionales
deben estar enfocados en los sistemas de gestion por procesos. Ademas, la calidad debe
ser un eje transversal que esté presente en todas las estrategias. Otro punto importante
que debe ser tomado en cuenta en estas estrategias a mediano plazo, es la
implementacién de indicadores para medir la calidad del servicio. Ello no solo moderniza
el proceso de prestaciones de la Cesantia, sino que garantiza una efectividad y eficiencia

en la organizacion.

Fase lll. Largo Plazo (Servicio de Cesantia Policia Nacional del Ecuador, 2014)

Tercer Objetivo: Alcanzar y mantener el equilibrio financiero y actuarial en concordancia

con la transicion demogréfica, social, profesional e institucional.
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a) Politicas:

e Se mantendra relaciones con todos los sectores, considerandolos como socios
estratégicos para el desarrollo de proyectos conjuntos.

e Se generara espacios de comunicacion abierta, propiciando libertad de opinion y
promoviendo la aplicacién de ideas innovadoras para un mejor desenvolvimiento
de la Institucion.

e Mantener vinculos con universidades, centros de educacién o desarrollo de otros

paises con quienes se puede ejecutar proyectos.

b) Estrategias segun perspectivas:
¢ Inteligencia y aprendizaje:
v' Conformar sistemas inter-organizacionales.
e Procesos:
v Evaluar la modernizacion Institucional.
v' Actualizar el Marco Juridico Institucional.
e Econdmico - Financiera:
v' Lograr que el estado efectle transferencias oportunas de recursos para €l
SCPN.
v Fortalecer la Gestién Actuarial.
e Clientes:
v' Participar en programas de inversién conjunta con los socios.

v' Proveer servicios personalizados a los socios.

En el caso de estas estrategias a largo plazo, también se debe especificar el tema de la
calidad, pues este debe ser un elemento que toque las fibras de cada una de las areas de
actuacion. Asi por ejemplo se puede estipular como otra politica a seguir, que se logre
alcanzar la excelencia en los servicios prestados a través del cumplimiento de las normas
ISO 9000.

En sentido general, se propone incluir los siguientes aspectos en la Planificacion

Estratégica a corto, mediano y largo plazo:

e Enfoque de la totalidad de los servicios hacia el usuario, logrando un valor

agregado, con el propdésito de que la satisfaccion sea 6ptima.
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3.2

Control de los servicios prestados, intentando un seguimiento personalizado al
cliente a fin de efectuar un servicio y gestion completa y eficaz.

Informatizacion del procesamiento de la informacién con el objetivo de agilizar los
procesos generales de la entidad y lograr canales de comunicacion interna mas
efectivos.

Implementacién de sistemas de gestion de la calidad para obtener mejoras en los
servicios prestados y en el funcionamiento interno de la empresa.

Automatizacion de los procesos centrales de la organizacion a través de la
implementacién de un sistema de gestidn por procesos.

Fortalecimiento de la planificacion a nivel institucional.

Fomento del control de la calidad de la gestibn administrativa a través de
auditorias internas.

Seguimiento a los procesos financieros y administrativos.

Capacitacion constante y en todas las areas a los Recursos Humanos de la
organizacion.

Implementacion de indicadores de calidad para controlar los servicios prestados y

la satisfaccion del cliente.

Cadena de valor

La cadena de valor constituye un modelo de orden tedrico elaborado por el profesor

Michael Porter, a través del cual se pueden detallar las funciones de una empresa. En

este modelo se pueden definir actividades primarias y de apoyo. Las primeras describen

al bien o servicio de acuerdo con sus caracteristicas fisicas, disefio, venta, calidad, entre

otros. Estas pueden clasificarse en:

Logistica interna bilateral: comprende operaciones de recepcion, gestionar los
pedidos, seguimientos y distribucion de los componentes. Es decir: recepcion,
almacenamiento, control de existencias y distribucion interna de materias primas y
materiales auxiliares hasta que se incorporan al proceso productivo.

Operaciones (Produccion): procesamiento de las materias primas para
transformarlas en el producto final. Es en esta etapa donde se procura minimizar

los costos.

70



o Logistica externa lateral: almacenamiento y recepcion de los productos y
distribucion del producto al consumidor.

e Marketing y Ventas: actividades con las cuales se da a conocer el producto.

e Servicio de posventa o mantenimiento: agrupa las actividades destinadas a
mantener y realzar el valor del producto, mediante la aplicacion de garantias,

servicios técnicos y soporte de fabrica al producto.(Laudon, 2008)

Por su parte, las actividades de apoyo constituyen la base o sostén de las primeras y

pueden ordenarse como:

e Abastecimiento: almacenaje y acumulaciéon de articulos de mercaderia, insumos,
materiales, etc.

o Infraestructura de la organizacion: actividades que prestan apoyo a toda la
empresa, como la planificacién, contabilidad y las finanzas.

e Direccion de Recursos Humanos: bulsqueda, contratacion y motivacion del
personal.

e Desarrollo de tecnologia, investigacion y desarrollo: generadores de costes y
valor.(Laudon, 2008)

Esta importante herramienta debe encaminarse a la par de la planificacion estratégica de
la empresa y su fin es el que busca toda entidad: minimizacion de costos y maximizacion
del beneficio, pero siempre enfocado al cliente. El Servicio de Cesantia de la Policia

Nacional del Ecuador muestra la siguiente cadena de valor:
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Figura N° 8: Cadena de valor Servicio de Cesantia de la Policia Nacional del Ecuador

=

- CONTROL DE AUDITORIA
ANALISIS DE RIESGOS
REGISTROS DE CONTABILIDAD
ANALISIS Y CONTROL FINANCIERO
-
Actividades de apoyo ESTUDIOS Y ANALISIS JURIDICOS
- P \\
ANALISIS Y PLANIFICACION DE INVERSIONES
N
SOPORTE DE SISTEMAS, CONTROL DE APLICATIVOS Y SEGURIDAD INFORMATICA
]
==
ESTUDIO )
ACTUARIAL EJECUCION Y OTORGAR PAGO DE
CONTROL DE PRESTAMOS PRESTMOS SERVICIO AL
Genera la base INVERSIONES AFILIADO
/i planificacion para Acorde al .
Actividades generadoras de = el pago de Acorde al estudio estudio, se ge tramita el pago Genera el pago de
A . > e las prestaciones .
valor prestaciones, actuarial se ejecutan otorgan y acorde al estudio prestaciones y
administracion del las inversiones y se controlan los actuarial v a las otorgamiento de
fondoy da seguimiento a las préstamos oliticas de)I/ SCPN préstamos.
generacion de mismas. generados. P '
inversiones.
_—
Actividades de Gobierno DIRECCIONAMIENTO DINAMICO PLANIFICACION Y TOMA DE
DECISIONES

Fuente: (Servicio de Cesantia Policia Nacional del Ecuador, 2014)
Elaborado por: Jaime Danilo Davila.
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3.3 Estructuray procesos Macro

El Servicio de Cesantia esta estructurado por dos Oficiales Superiores, seis Oficiales
Subalternos, treinta Clases y Policias y nueve empleados civiles de los cuales tres poseen
nombramiento y seis son contrato. De acuerdo con el Articulo Il de la Ley del Servicio de
Cesantia, este organismo estd constituido por 6rganos: Directivos, de Control, de
Asesoramiento y Operativos. Los Organos Directivos estan compuestos por la Asamblea
General de Delegados, la Junta Directiva, la Comision de Apelaciones, la Direccion
Ejecutiva y la Comision de Inversiones. El Organo de Control lo compone la Comision
Fiscalizadora, los Organos de Asesoramiento estan formados por la Asesoria Juridica y la
Asesoria Técnica; y los Organos Operativos contienen a los siguientes departamentos:
Departamento Econdémico-Financiero, Departamento de Prestaciones, Departamento de

Sistemas y Departamento Administrativo.

Como anteriormente se ha planteado, a pesar de que todos los trabajadores conocen la
existencia de un organigrama en la institucién, no tienen claras las funciones de cada uno
de ellos. De ahi que sea necesario que esta estructura se encuentre visible en la empresa
y sea dada a conocer a todos sus empleados. O sea, es necesario que se esclarezca la
direccion de la empresa para que cada trabajador se oriente hacia ella y se integren
estrategias, recursos, sistemas, controles y proyectos para llevar a cabo adecuadamente

dicha direccion.
Con respecto a los procesos macro, los cuales forman parte de las actividades globales y

de gran alcance de la empresa, la siguiente figura ilustra todo lo concerniente a este

aspecto en el Servicio de Cesantia:
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, . Figura N° 9: Esquema de procesos macro del Servicio de Cesantia de la Policia Nacional del Ecuador.
Estrateaico

Planificacion Gestidn Financiera
Estratégica Presupuesto, Riesgos,
Inversiones,

Resoluciones de la Disposiciones del
Junta Directiva, Director Ejecutivo
Comision de Apelacion

Resoluciones de
Asamblea General

Resoluciones de
Comision de

Comision Fiscalizadora

Operativos/Productiv

PAGO DE CESANT

Prestaciones Otros Servicios _ NORMALES

-PARA FALLECI
+ APORTES -POR CUPOS DE
. . - EXCESO
PROFESIONAL LIQUIDA,CIONES PRESTAMOS -ANTICIPOS
POLICIAL « ATENCION AL CLIENTE
(ACTIVO/PASIV(
DEPENDIENTES PAGO POR
DERECHOHABI Apoyo / DEVOLUCION DE
APORTES
PRESTAMOS:

QUIROGRAFARIO
PRENDARIOS
HIPOTECARIOS

Fuente: (Servicio de Cesantia Policia Nacional del Ecuador, 2014)
Elaborado por: (Servicio de Cesantia Policia Nacional del Ecuador, 2014)
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Este mapa de procesos macro de la organizacion se adecla a la planificacion estratégica
y la cadena de valor de la empresa. No obstante, se debe cuidar que la satisfaccion al
cliente y su seguimiento personalizado debe convertirse en una maxima para la entidad.
Esto de la satisfaccion pudiera sustituirse por la “atencidon” que aparece en los procesos
operativos. Ademas, el otro punto esencial que vendria faltando es el sistema de gestion
de la calidad, que como anteriormente se planted, debe convertirse en un eje transversal

de todos los procesos institucionales.

3.4 Documentacion de procedimientos

En sentido general, los procesos llevados a cabo en el Servicio de Cesantia, estan
registrados en el Reglamento Organico Funcional de dicha institucién, de ahi que este
documento muestre los procesos fundamentales de acuerdo a la estructura
organizacional y las funciones de cada uno de los miembros. A continuacion se muestra

dicha informacién:

Tabla N° 2: Disefio de procesos en el Reglamento Organico Funcional del Servicio
de Cesantia de la Policia Nacional.

REGLAMENTO ORGANICO
FUNCIONAL DE LA
CESANTIA/PP.NN. SUBPROCESOS
TITULO II: PROCESOS DESAGREGADOS
DE LOS PROCESOS DEL

SERVICIO DE CESANTIA

B

» Asamblea General

. .
< Junta Directiva ::: gzzicolﬁzzs
< Comision de - Votaciones

GOBERNANTES Apelacién o Actas
< Direccién Ejecutiva - Aoelaciones
< Comision de - Inr\)/ ;

Inversiones : ersiones

X3

S

Fiscalizaciéon
Asesoria Juridica
Asesoria Técnica
Asesoria Econ6mica
Asesoria Financiera

&
>

X/

R/
A

%

Analisis de Riesgos
Estudios Actuariales
Auditorias

>
>

O/
*

S

RS

X3
S

%
o

AS

HABILITANTES

X3

%
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+ Riesgos

< Econdmico % Amortizaciones

+ Financiero s Aportes
AGREGADORES DE VALOR + Liquidaciones + Cobranzas

« Préstamos « Pagos

¢ Sistemas % Prestaciones

Fuente: (Servicio de Cesantia Policia Nacional del Ecuador, 2014)

Elaborado por: Jaime Danilo Davila.
La actividad de los Organismos que integran los procesos gobernantes, habilitantes y
agregadores de valor se concretan a nivel nacional. También existen variables que
intervienen en las decisiones de los organismos que integran los procesos gobernantes,
habilitantes y agregadores de valor. Estas pueden ser: las Resoluciones de organismos
jurisdiccionales; la Ley General de Instituciones del sistema financiero; Resoluciones de
la Junta Bancaria, la Superintendencia de Bancos y Seguros y la Intendencia de
Seguridad social, la Ley de Mercado de Valores; las Resoluciones del Consejo de Valores
y resoluciones de la Superintendencia de Comparfias y Bolsas de Valores, la Ley
Organica del servicio Publico; y la Administracion del Talento Humano.(Servicio de

Cesantia Policia Nacional del Ecuador, 2014)

También hay que tener en cuenta las llamadas Variables de Flujo (flujos de informacion o
de elementos que circulan entre las variables de Estado y que se expresan en cantidades
por unidad de tiempo). Estas pueden ser: Dinero (sueldos, gastos, inversiones),
Materiales (papel, equipos, ordenadores, suministros) e Informacion (documental,
testimonial, material).(Servicio de Cesantia Policia Nacional del Ecuador, 2014) En esta
ultima variable de flujo es donde se debe poner especial atencion, ya que no solamente
tiene que ver con los sistemas de comunicacién que existan internamente en la empresa,
sino también con una serie de documentos que intervienen en los servicios prestados a
los clientes. A continuacion se presentan los esquemas de los principales flujos de
informacion que ocurren en la entidad y que intervienen directamente con el cliente o

afiliado, los cuales fueron proporcionados por el Servicio de Cesantia:
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FLUJO DE DOCUMENTOS DIVERSQOS

AFILIADO Y/O CLIENTE

ANALISTA DE SERVICIO AL

SECRETARIA GENERAL (C)

DIRECTOR EJECUTIVO (D)

Solicitar complete
toda la
documentacian
solicitado o que vaya
a entregar

Y

INTERNO EXTERNO (A) CLIENTE (B)
| Imicio |
hd
Entregar, Receptar
Docg;\;egfat;llgn en > documentacidn

_,/"f"eriﬂl:al que \a\"\\‘
anumen‘ta:ic}n esté )
— completa .~
Sl

¥

Registrar el ingreso
de |la documentacion

Revisar y clasificar la

Revisar y sumillar la

¥

»  documentacion

recibida de acuerdo
al secuencial

recibida

Realizar
Memorandum de
acuerdo a lo
dispuesio por el
Diirector Ejecutivo

[

v
Memarandum
para el
Responsable

Regisirar la salida
del Documento

Entregar =
Memorandum al
responsable
asignado

FIN

4

asignado

-

documentacion

y
Disponer s2gdn la
documentacion
recibida a los
diferentas
responsables
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INGRESO DE DOCUMENTACION PARA SOLICITAR PAGO DE CESANTIA (BAJA VOLUNTARLA)

AFILIADO [A) AMALISTA DE SERVICIO AL CLIENTE (B}

fﬁ imicio \'|
-

Entregar ~
Docwementacion =n . u:l:-:?erl';::r,t;:mq
Secrstaria -

Aciarar y Ameglar hodas
&% novedades

o Revisar an e| Sistema que no
um:da*:. rt:lppa:ar Con awicts nowecedes
ooumertacion

Lienar solcitud de Lienar los campos 2n la
paga caratda del Expedients

En ar al Afllado &

Entragar al Anaists de Ekkanano & cual consia

Servicio al Cliente dich . .

e i con &l nimerio del
ENpElenie




INGRESO DE DOCUMENTACION PARA SOLICITAR PAGO DE CESANTIA O DEVOLUCION DE APORTES
FARA FALLECIDOS

FAMILIAR DEL AFILIADO FALLECIDO [A) AMALISTA DE SERVICIO AL CLIEMTE (B}

Imicio

™
g vy

w

Praseniarse en

Ingresar Mmeno de
Cficinas del SCPM Cadula @ Aflllado
Fallecido en & Sistema

¥

para Inlclar 2l framile

Aoarar y Armesglar indas i
as novedades . Fevizar an & Sishemis que [
detectada s, respaldar con

exista novecadss
docurmerEs ot n

Realzar Publicsdsn en Eq.ﬂ.ﬂl 3:{:.11';-3&{-_]!!?;?:-
los dlanos de mayor | faxdn Eeckic
cdnculachan 10 o

publicacion en & Hario

Con |3 publicacian deps
entragar al AMado el
Entregar 5] Ansl=ts de talonario &l cual consta
Servicio al Thents dicha con 2| nlmarin g
publcacion realzada expedienie seqin =
E%ll"l"Er".El o
=gantla
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INGRESO DE DOCUMENTACION PARA SOLICITAR PAGO DE CESANTIA O DEVOLUCION DE APORTES PARA
MIEMEROS POLICIALES QUE POSEAN INCAPACIDAD TOTAL PERMAMENTE

AFILIADOFAMILIAR (A) AMALISTA DE SERVICIO AL CLIENTE (B)

™
>y

Iricin

ki

Ingresar Hismen de

Prageniarse en
Cficinas del SCPM Cédula del Aflllado en
& Slstema

para Inlclar el ramilie

W

Ariarar y Armegiar indas .
Revizar en = Sishems que mo
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deteciada s, respaldar con suista nove dedes

o urmeEnEnciin

MO

L

Emregar al Aflladal
Famillar del Aflado Ios
requisiios