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RESUMEN EJECUTIVO

La Compafia PATE C.A ha participado en el mercado nacional, como contratista para la
ejecucién de obras de construccion civil desde su fundacion en 1972. En este tiempo la
Compainiia ha ejecutado la construccién de varias obras de infraestructura de servicios en las
distintas regiones del pais. El problema central de esta entidad, es que no ha adoptado una
gestion administrativa basada en procesos como una forma sistémica de mejorar las
actividades y el desempefio institucional; como solucién a esta problematica se plantea: la
Administracion de gestion por procesos, bajo el enfoque de la ISO 9001-2008, que permitira
disponer de un modelo de gestién administrativa innovadora, sistémica que mejorara la

eficacia, eficiencia del talento humano y las metas institucionales.

Con la administraciéon de gestion por procesos bajo el enfoque de la ISO 9001-2008, PATE
C.A tendra una politica de calidad, objetivos estratégicos con metas desde las perspectivas
de clientes, financiera, procesos internos, aprendizaje y crecimiento, herramientas necesarias
para el mejoramiento de la gestion administrativa que asegure el cumplimiento de los planes,

programas y procesos que ejecuta.

Palabras claves: administracion, procesos, gestion, calidad, mejora continua.



ABSTRACT
PATE C.A. is a company that has participated in the national market as a contractor for the
execution of civil construction since its beginning in 1972. At this time, the Company has
executed the construction of several bridges and infrastructure of services, at different regions
of the country. The central problem is that the entity has not adopted an administrative process-
based management as a systematic way to improve the activities and institutional
performance; as a solution to this problem PATE has decided to use Administration process
management approach under 1ISO 9001-2008, which will provide an innovative model,
systemic administration by improving the effectiveness, efficiency of human talent and

organizational goals.

With the administration process management approach under ISO 9001-2008 company PATE
CA will have a quality policy, strategic objectives and goals from the perspective of customers,
financial, internal processes, learning and growth, tools to improve administrative management
to ensure compliance with plans, programs and processes running the organization to achieve

customer satisfaction.

Keywords: management, processes, management, quality, continuous improvement.



INTRODUCCION

La finalidad principal del proyecto es la de disefiar un modelo de gestion por procesos bajo el
enfoque de la ISO 9001-2008 en la compafia PATE C.A de la ciudad de Quito afio 2015, que
permita establecer politicas, metodologias de gestiébn y herramientas necesarias para el

mejoramiento de la administracion.

El proyecto esta estructurado con 4 componentes que son: planteamiento del problema,
marco teorico, metodologia y propuesta.

En el capitulo |, se determina el planteamiento del problema que tiene la compafiia PATE C.A
respecto a la inexistencia de procesos administrativos que permitan una eficiente
administraciéon de la compafiia, por lo que, se establece la justificacion de la estructura de la
gestidn por procesos con el enfoque de la ISO 9001-2008 como herramienta para mejorar su

gestion administrativa.

En el capitulo Il se establece el marco tedrico, basado en fuentes de informacién documental

especificamente relacionada con la administracion de gestion por procesos.

En el capitulo Il se estructura el disefio metodoldgico vy los resultados, para lo cual se define
las técnicas utilizadas para el desarrollo de la propuesta y los resultados obtenidos de la

aplicacion de las encuestas y entrevista.

En el capitulo IV se elabor6 la propuesta de un modelo de administracién de gestién por
procesos bajo el enfoque de la ISO 9001-2008 para la compafiia PATE C.A de la ciudad de
Quito, afio 2015, determinando la politica de calidad, objetivos estratégicos, mapa de
procesos, levantamiento de procesos administrativos y financieros y métodos de evaluacion

gue aseguren una gestion y mejoramiento continuo.

La administracion de gestion por procesos bajo el enfoque de la ISO 9001-2008 es importante
porque proporciona de forma coherente y especifica metodologias para su aplicacion e
implementacion, consideradas en la gestion de calidad, para el aseguramiento de los

requisitos de los clientes y los reglamentos aplicables en su entorno operativo.

Uno de los problemas principales que tiene la compafiia PATE C.A de la ciudad de Quito,
es que no dispone de un adecuado modelo de gestion administrativa, o que ocasiona
debilidades en la sistematizaciéon y organizacion légica de las actividades; ante esta situacion
la propuesta de administracion de gestidén por procesos bajo el enfoque de la ISO 9001-2008

permite a la organizacion disponer de una politica de calidad, objetivos estratégicos medibles



a través de las perspectivas de: clientes, financiera, procesos internos, aprendizaje y

crecimiento.

Con la politica de calidad, la compafiia dispone de un direccionamiento, de un propdésito y de
un compromiso para cumplir con eficacia un modelo administrativo de gestion por procesos
ajustado a los términos de calidad (ISO 9001-2008). Ademéas se define los objetivos
estratégicos en relacion a metas relacionadas con: clientes en cuanto a niveles de satisfaccion
y fidelidad; en la dimension financiera las metas son rentabilidad, liquidez y de estructura
econdmica; en la perspectiva de procesos internos se establece metas de eficacia y eficiencia,
en los procesos institucionales y en la perspectiva de aprendizaje y crecimiento se plantea

metas en relacion al desarrollo del talento humano.

La metodologia utilizada fue a través de los métodos ldgicos, inductivo, deductivo, analitico,
sintético, la aplicacion de la técnica de la entrevista dirigida al gerente general y la encuesta

al talento humano de la compafia PATE C.A.



CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.1 Antecedentes.
PATE C.A es una compafiia constructora y de comercio, con mas de 40 afios de experiencia

en el mercado nacional.

PATE C.A empezd realizando mantenimiento y construccion de puentes de cardcter
permanente en las diferentes regiones del pais, sobresaliendo en cada uno de los contratos

por su exitosa ejecucion.

En la actualidad PATE C.A. se encuentra en la capacidad de trabajar en todo tipo de obras
civiles, pero no ha dejado a un lado su especialidad y experiencia en la construccién y

fabricacion de puentes con méas de 70 lanzamientos en diferentes tipos de estructura.

El equipo de profesionales de primer nivel y la capacidad técnica, confiabilidad y trayectoria,
han hecho de PATE C.A. una compafiia que se ha ganado la confianza y seguridad de
diferentes entes gubernamentales y empresas privadas en la ejecucion de distintas obras
civiles de complejidad técnica y de trascendencia en las diferentes provincias del pais. (PATE
C.A 2015))

Debido a que existen muchas empresas que se dedican a la misma actividad econdémica en
el pais, y para tener un mejor desenvolvimiento y mayor participaciéon, PATE C.A se ha visto
en la necesidad de revisar, analizar y evaluar la situacion actual en la que se encuentra y la
manera como se vienen ejecutando los diferentes proyectos y una vez analizados, plantear
una posible aplicacion de propuesta con caracter estratégico como es el de, un modelo de
gestion por procesos que permitird potenciar y realizar una mejora continua a los diferentes
procesos administrativos y operativos de la compafiia brindando mayor sustentabilidad y
sostenibilidad en el campo laboral y generando mayores ingresos por medio del aparato

productivo.

1.2 Planteamiento de la situacion problematica.

La Compaiiia PATE C.A en la actualidad, carece de procesos administrativos adecuados, lo
que no ha permitido estructurarse apropiadamente, es decir, generar procesos con una vision
clara de actividades que aporten valor al servicio y procuren de forma sistémica y oportuna

cubrir las necesidades intrinsecas de cada area o departamento.

Esta actual concepcion vertical o de funciones que actualmente aplica PATE C.A no permite
definir los requisitos y recursos necesarios para la realizacion de sus proyectos de obra
adecuadamente, dificultando efectuar el control, monitoreo y evaluacion de los procesos que
aplica la organizacion. Este tipo de administracién adicionalmente no permite la planificacion

y la toma de decisiones oportunas asi como también, medir la evolucion financiera de la
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compafia, medir los procesos internos y establecer los niveles de aprendizaje y crecimiento
de forma que se traduzca la estrategia y la misién en un conjunto de objetivos relacionados
entre si y que puedan ser medidos a través de indicadores ligados a los planes de accién y

las metas que tiene la compafiia.

Los procesos son posiblemente el elemento mas importante y mas extendido en la gestion de
las empresas innovadoras, su inexistencia total o parcial, generaria un estancamiento y una
falta de herramientas o estrategias para adaptarse a los frecuentes cambios del entorno y del
mercado. Razon por demas para que PATE C.A implemente un modelo de gestién por

procesos en su administracion.



1.3 Arbol del problema

EFECTOS

PROBLEMA
CENTRAL

CAUSAS

Una administracion sin un enfoque basado en
procesos, la compafiia no podra identificar
adecuadamente procedimientos que permitan
evaluar el rendimiento de las distintas
actividades que se llevan a cabo con el fin de
optimizar y mejorar el servicio

No existen procesos adecuados dentro de la
compafila, por lo que no se puede
determinar con claridad funciones vy
responsabilidades de los empleados en los
diferentes departamentos.

Figura 1: Arbol del problema

Sin la implantacién de procesos
no existiria una mejora
significativa en la optimizacion de
los recursos materiales y
humanos

INEXISTENCIA DE PROCESOS
ADMINISTRATIVOS EN LA
COMPANIA PATE C.A

No se ha podido identificar con claridad cudles
son las necesidades principales al interior de la
compafiia y las posibles soluciones. Ya que no
existen metodologias que acomparfien a la
implementaciéon de practicas de trabajo
distintas enfocadas en la calidad total.

Fuente: PATE 2015 (Observacién y diagnostico)

Elaborado por: Wilman Gallegos
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’ATE C.A.

CONMIUCCION Y COMEICIo

Sin la gestion de procesos no se puede
incorporar practicas que permitan,
monitorear, estabilizar y optimizar el proceso,
para mejorar la calidad, eficiencia

Los clientes internos no tienen claro quién es el cliente
del proceso, cuales son las posibles entradas y salidas y
cudl es el producto final que se espera obtener de este.



1.4 Explicaciéon general al arbol del problema

Problema central

= El problema central de la compafila PATE C.A es la inexistencia de procesos
administrativos.

Efectos:

= La compafiia no puede identificar con claridad procedimientos, dificultando evaluar el
rendimiento y los resultados en cada una de las actividades.

= Sin procesos no se optimizaria los recursos, humanos, materiales y financieros.

= No se podria mejorar la calidad y la eficiencia.

Causas:

= No existen procesos adecuados dentro de la compafiia por lo que, no se puede
identificar con claridad las necesidades principales de la compafiia y sus posibles
soluciones

= No existen funciones claras y responsabilidades bien definidas en los empleados

= Los clientes internos no tienen claro los objetivos principales que persigue la compafiia
y la manera mas efectiva para poder alcanzarlos.



1.5 Arbol de objetivos

. < - ’ATE C.A
Figura 2: Arbol de objetivos comstreccida ¥ comencio
Instruccion al ;.)er.sonal, BIEEIEE de aspectos Precisar las funciones y relaciones de cada Proporcionar informacién bésica para
MEDIOS tales como: objetivos, funciones, relaciones, ; Aof g i
unidad administrativa para deslindar la planeacion e implementacién de
politicas, procedimientos, normas, etc. Que responsabilidades, evitar duplicidad y detectar reformas operativas de la organizacién

persigue la Compaiiia omisiones.

IMPLEMENTAR UN MODELO DE
GESTION POR PROCESOS EN
LA COMPANIA PATE C.A

PROPOSITO

Proporcionar a la compafiia PATE C.A una vision de
cultura de calidad, fortaleciendo su cadena de valor,

FIN asegurando la satisfaccion de sus recursos humanos,
el uso racional de sus recursos materiales,
econdmicos y financieros y facilitar las acciones de
mejoramiento continuo.

Proporcionar a la compafiia PATE C.A una
vision clara de los objetivos y metas a
alcanzar.

Mejorar la gestion de procesos en
términos de eficiencia, eficacia y
satisfaccion de sus clientes.

Fuente: PATE 2015 (Observacion y diagnostico)

Elaborado por: El autor
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1.6 Explicacion general al &rbol de objetivos

Propésito general.

Implementar un modelo de gestién por procesos para la compafia PATE C.A

Medios:

Fin:

Instruir al personal acerca de objetivos, funciones, relaciones, politicas, normas etc.,
que persigue la compafia

Precisar funciones y responsabilidades de cada una de las unidades administrativas
Proporcionar informaciéon basica acerca de la planeacion e implementacién de

reformas operativas de la compairiia

Proporcionar a la compafiia PATE C.A una vision de cultura de calidad, fortaleciendo
su cadena de valor, asegurando la satisfaccion de sus recursos humanos, financieros
y materiales.

Proporcionar a la compafila PATE C.A una vision clara de los objetivos y metas a
alcanzar.

Mejorar la gestién de procesos en términos de eficiencia, eficacia y satisfaccion de sus

clientes.
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1.7 Justificacion de la investigacion.

Los procesos son posiblemente el elemento mas importante y mas extendido en la gestion de
las empresas innovadoras, especialmente en las que basan su sistema de gestion en la
calidad total. Los procesos se consideran actualmente como la base operativa de gran parte
de las organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base estructural de un

ndmero creciente de empresas.

Uno de los objetivos principales al disefiar un modelo de gestién por procesos en la compafiia
PATE C.A, es el de dotar de una estructura con caracter horizontal y con una clara vision
orientada al cliente, delimitando procesos interfuncionales perfectamente definidos y
documentados, sefalando las responsabilidades de cada miembro que interactla en cada
uno de los mismos, para que asuma la responsabilidad en la gestién del proceso y de su

mejora continua.

Con la implementacion de un modelo de gestion por procesos, se controlara el cumplimiento
de las actividades, y rutinas de trabajo que tiene el talento humano evitando su alteracion
arbitraria, y determinando en forma sistémica, ordenada y légica las responsabilidades en los
procesos, facilitando ademas, las labores de control, auditoria y evaluacién del desempefio,
lo que permitird aumentar la eficacia y eficiencia de los empleados, sefialando lo que se debe
hacer y como se debe hacer, de esta forma se ayudara en la coordinacion del trabajo, y se

evitara duplicidad de funciones.

Mediante la aplicaciéon de procesos de gestion en la administracion se permitira obtener
ademas importantes avances en la gestion empresarial y un mejor sistema de control que
traduzca las estrategias y la mision de la compafiia en un conjunto de objetivos relacionados
entre si, medidos a través de indicadores desde las perspectivas: financiera, procesos

internos, clientes, aprendizaje y crecimiento.

1.8 Alcance de la investigacion.

La presente investigacion se llevard a cabo en las instalaciones de la Compafia PATE C.A
de la ciudad de Quito, con el apoyo brindado por la gerencia general y la supervision del Jefe
administrativo y de recursos humanos, el tiempo estimado sera de dos meses y se contara
ademas con la disponibilidad de todo lo relacionado a los recursos financieros, humanos y

materiales que se requieran.
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1.9 Los objetivos.

1.9.1 Objetivo general.
Proponer un modelo de gestidén por procesos para el mejoramiento de la actividad econémica
de la Compariia PATE C.A de la ciudad de Quito en el afio 2015, para la optimizacion de los

recursos

1.9.2 Objetivos especificos.
= Diagnosticar la situacién actual de la Compafia PATE C.A.
= Fundamentar un disefio de modelo de gestidn por procesos que permita el mejoramiento
en todas las actividades de la Compaiia.
= Disefiar procesos administrativos y operativos, bajo el enfoque de la ISO 9001-2008

optimizando los diferentes recursos con los que cuenta la Compaifiia.

1.10 Hipoétesis

1.10.1 Hipotesis General.

Mediante la propuesta de un modelo de gestién por procesos se mejorara el desempefio de
la Compafiia en términos de eficacia, eficiencia y satisfaccion de sus clientes.

1.10.2 Hipotesis Especificas

= Diagnosticar la situacién actual de la Compafia PATE C.A

= Fundamentar un modelo de gestidn por procesos que permita el mejoramiento de
todas las actividades de la compafiia

= Disefar procesos administrativos y operativos adecuados que permitan optimizar los

recursos.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO
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2.1 Fundamentacion tedrica.

2.2 Gestion administrativa.
(ILLERA C. , 2009). “Desde finales del siglo XIX se acostumbra definir la
administracién en términos de cuatro funciones especificas de los gerentes:
la planificacion, la organizacion, la direccion y el control. Por lo tanto cabe
decir que la administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir y
controlar las actividades de los miembros de la organizacion y el empleo de
los demés recursos organizacionales. Con el propdsito de alcanzar las metas

establecidas para la organizacion”.

Para PATE C.A. la gestién administrativa es muy importante porque tiene que ver con la forma
sisteméatica de hacer las cosas.

Esta definicion se considera en vista de que se fundamenta en los principios de la gestién

administrativa que es planificar, organizar, controlar y evaluar

2.2.1 Planificacion.
(SANTILLAN, 2009). “Planificar implica que los administradores piensen con
atencion en sus metas y acciones y que base sus actos en algun método,
plan o légica y no en corazonadas. Los planes representan los objetivos de

la organizacion y establecen los procedimientos para alcanzarlos”.
Los planes para la compafiia son la guia para que:

1. PATE C.A obtenga y comprometa los recursos que se requieren para alcanzar sus
objetivos.

2. Los miembros de la compafiia desempefien actividades congruentes con los objetivos y
los procedimientos elegidos.

3. El avance hacia los objetivos que persigue la compafia puedan ser controlados y
medidos, de tal manera que cuando no sean satisfactorios, se puedan tomar decisiones

correctivas.

Las relaciones y el tiempo son fundamentales para las actividades de la planificacion. La
planificacion produce una imagen de las circunstancias futuras deseables y pueden abarcar

plazos de entre cinco y diez afios.

2.2.2 Organizacion.
Segun (TERRY, 2009). “Organizar es el proceso para ordenar y distribuir el
trabajo, la autoridad y los recursos entre los miembros de una organizacion,

de tal manera que estos puedan alcanzar las metas de la empresa”.
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La organizacion produce la estructura de las relaciones de una organizacion y estas relaciones

sirven para realizar los planes futuros.

Dentro de los planes futuros que persigue la compafiia esta el de reorganizar el trabajo y las
funciones que tiene el personal de acuerdo a sus conocimientos, experiencia y aptitudes, para
que el trabajo sea mas eficiente y se pueda plasmar en el cumplimiento de los objetivos

empresariales.

2.2.3 Integracion de personal.
Segun (GALINDO, 2009) se define como: “cubrir y mantener cubiertos los
puestos en la estructura organizacional. Requisitos — mantener un inventario
de las personas disponibles, reclutar, seleccionar, emplear, ascender,
evaluar, planear las carreras, remuneraciones, capacitar. Integrar, es obtener
y articular los elementos materiales y humanos que la organizacion y la
planeacion sefialan como necesarios para el adecuado funcionamiento de

una organizacion”.

Para PATE C.A la integracion de personal, juega un papel importante la administracién y
seleccién del recurso humano, debido a que en él, se fundamenta el desarrollo de las

operaciones orientadas al cumplimiento de metas de la organizacion.

2.2.4 Direccion.
Segun (MORENO, 2009) Dirigir implica mandar, influir y motivar a los
empleados para que realicen tareas esenciales, la direccion llega al fondo de
las relaciones de los gerentes con cada una de las personas que trabajan con
ellos. Los gerentes dirigen tratando de convencer a los demas de que se unan
para lograr el futuro que surge de los pasos de la planificacién y la
organizacion. Los gerentes al establecer el ambiente adecuado, ayudan a los

empleados a hacer su mejor esfuerzo.

2.2.5 Control.
Segun (AMAT J., 2009). “Por ultimo el gerente debe estar seguro de los actos
gue los miembros de la organizacion realizan, de hecho, la conducen hacia

las metas establecidas”.

Dentro de las funciones de control, el gerente general de la compafia, cumplird con lo

siguiente:

1. Establecer estandares de desempefio.

2. Medir los resultados presentes.
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3. Comparar estos resultados con las metas establecidas y

4. Tomar medidas correctivas cuando se detecten desviaciones.

El gerente general, gracias a la funcion de control, puede mantener a la compafiia en el buen
camino, en la practica a las funciones tales como: de planear, organizar, dirigir y controlar se
debe incluir la funcién de evaluacion, que es complemento final para saber cdmo se han

desarrollado las actividades y objetivos propuestos.

2.3 Proceso.
Para (AMAT C. , 2008) “Es el conjunto de pasos que se realizan de forma
sucesiva en distintas dependencias, con el objeto de transformar una serie
de entradas (inputs) especificas en unas salidas (outputs: bienes o servicios)

deseadas, anadiendo valor”.

La compafiia PATE C.A. al momento no tiene bien definido procedimientos administrativos,

por lo que es importante su implementacion lo mas pronto posible.

2.4 Enfoque basado en procesos.
Segun (PEREZ, 2010). “La competitividad, se logra cuando una empresa
formula e implanta con éxito estrategias de Mejoramiento Continuo con un
enfoque de procesos a la calidad de sus servicios y crear valor de
competitividad. Cuando las empresas ponen en practica esta estrategia se
crea valor y de la cual otras empresas no pueden imitar o lo consideran

ventaja competitiva sostenida o sostenible”.

PATE C.A puede operar de manera eficaz y gestionar numerosos procesos que
interrelacionados puedan interactuar eficazmente. La identificacién y gestidn sistematica en

los procesos se conoce como “Enfoque basado en procesos”.

El enfoque basado en procesos permite gestionar ventajas competitivas y habilidades

especificas que incluyen:

= Capacidad de utilizar en forma inteligente los recursos institucionales con eficacia y
eficiencia.

= Anticiparse de manera continua a los cambios frecuentes en las preferencias de los
clientes.

= Adaptarse a los rapidos cambios tecnolégicos

= |dentificar, destacar, administrar de manera efectiva aquello que la empresa hace

mejor que sus competidores.
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Las empresas que no tienen una ventaja competitiva o que no compiten en un sector
econdmico y social son débiles significativamente y tienden a perder mercado,

posicionamiento, imagen corporativa y obtienen menores rendimientos.

2.4.1 Estatuto orgénico funcional por procesos.
Para (PEREZ, 2010). “El estatuto organico de gestién organizacional por
procesos son herramientas que les permiten a las empresas: planificar,
ejercer un control sobre el uso de sus recursos, elaborar esquemas
organizacionales, ejecutar los procedimientos para la produccién de bienes o

de servicios y evaluar, monitorear”.

La estructura organizacional por procesos debe alinearse con la visién de los planes
estratégicos que persigue la compafiia. Estos se ordenan y clasifican en funcién de su grado

de contribucién o valor agregado al cumplimiento de la vision institucional.

2.4.2 Mapa de procesos.
(DEVELOPMENT, 2008). “Es una descripcién general de la estructura de un

sistema de gestion por procesos”.
En el mapa de procesos se deben incluir los siguientes elementos:

=  Procesos gobernantes.
= Procesos de la cadena de valor (procesos de realizacion o agregados de valor).
=  Procesos de apoyo.

Figura 3. Mapa de procesos

Procesos estratégicos

[Mejora continua> [ Planificacion estrate’gica>

[Comercial)l Diseﬁo) | Producci6n> [ Entrega>

P et

l Control documentos> [ Calibraci()n>

Fuente: DEVELOPMENT, 2008

Consultado por: Wilman Gallegos
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El mapa de procesos permitira a la compafiia PATE C.A, identificar los macro procesos de la
organizacion y describir sus interrelaciones principales entre los procesos gobernantes,

agregados de valor y los de apoyo.

2.5 Gestion por procesos.
(ROURE, 2009) “La Gestion por Procesos se basa en la modelizacion de los
sistemas como un conjunto de procesos interrelacionados mediante vinculos
causa — efecto. El propésito final de la Gestidn por procesos es asegurar que
todos los procesos de una organizacion se desarrollen en forma coordinada,
mejorando la efectividad y la satisfaccién de todas las partes interesadas

(clientes, accionistas, personal, proveedores, sociedad en general)”.

Se considera a la gestidén por procesos como una herramienta innovadora que tienen que
aplicar las empresas publicas y privadas con la finalidad de disponer un conjunto de
actividades mutuamente relacionadas y que agregando valor a cada una de las actividades
estas se convierten en productos y servicios que satisfacen las necesidades de los clientes

internos y especialmente de sus clientes externos.

Los procesos tienen tres caracteristicas importantes:

a) Generalmente son transversales en la organizacion jerarquica y en las grandes
divisiones funcionales de la empresa (administracion, marketing, finanzas, auditoria,
mantenimiento y otros).

b) Cada proceso tiene una salida que se transforma en un producto o servicio o una parte
de este.

c) Los procesos tienen un cliente que puede ser interno o externo.

En general todos los procesos deberan ser representados mediante diagramas de flujo con la
finalidad de estructurar indicadores de los subprocesos y las actividades que permitan medir,

controlar, evaluar y tomar decisiones.

2.5.1 Importancia de la gestion por procesos.
Segun (BADAL, 2009). “La gestion por procesos es una herramienta

administrativa y operativa de vital importancia para las empresas publicas o
privadas que desean tener una estructura organizativa eficaz, eficiente y que

potencie sus recursos con la vision de satisfaccion de sus clientes”.

Para la compafiia PATE C.A es importante la gestion por procesos puesto que se considera
desde los siguientes puntos de vista.
= Mejoramiento continuo de las actividades desarrolladas

= Eliminar las deficiencias asociadas a la repetitividad de las actividades
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= Optimizacién y utilizacion de los recursos de las empresas.

= Se estructura en forma coherente los procesos que representan el funcionamiento de
la organizacion.

= Se definen indicadores que permiten evaluar la eficacia y eficiencia de los procesos
desde el punto de vista interno (indicadores financieros, de procesos internos, de
aprendizaje y crecimiento de la organizacién) y desde el punto de vista externo los
indicadores de percepcion de los clientes y la ciudadania.

2.5.2 Diagramas de flujo para levantar procesos.
(CRUZ, 2009) “El diagrama de los procesos y procedimientos ayuda a tener

una vision mucho mas clara del proceso. Al analizar los procesos, se debe
analizar cada una de las actividades del proceso o0 procedimiento
contemplados como ilustrado en el cuadro resumen de las actividades del
proceso”.
Una vez levantada la informacién relacionada con los procesos, subprocesos e identificados
por area substantiva, es necesario elaborar un diagrama de flujo estructural, teniendo en
cuenta todas las convenciones del mismo, para facilitar la comprension y la labor de la

racionalizacion.

2.5.3 Simbologia universal.
(HIOPEMAN, 2009) “La representacion grafica del proceso o procedimiento

viene a ser un instrumento muy valioso que sirve de guia a la ejecucién en

forma ordenada y légica de la secuencia del trabajo”.

El diagrama facilita el conocimiento del proceso que se describe, a través de las actividades,
los documentos producidos y las areas administrativas y el personal intervinientes en el
proceso. Por ello, es una herramienta de gran importancia para el levantamiento, analisis,
disefio, mejoramiento y control de los procesos. Para una mayor comprension de los
procedimientos, a continuacién se representa graficamente la simbologia utilizada en el

levantamiento de los mismos se indican en el siguiente cuadro:
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Figura 4. Simbolos para los flujogramas

SIMBOLO

DESCRIPCION

()

El simbolo terminal indica el INICIO O FIN del diagrama de flujo, puede
ser accion o lugar. Es necesario describir dentro del simbolo la palabra

“Inicio” o “Final”.

Este simbolo representa la operacion o la actividad que se lleva a cabo
en un procedimiento describiéndola dentro del simbolo en forma breve

y cuidad que el verbo se conjugue en tiempo.

Forma utilizada en un diagrama de flujo para representar una actividad

predefinida expresada en otro diagrama.

El simbolo de decision o alternativa, indica un punto dentro del flujo en
gue son posibles varias alternativas derivadas de una decision, es decir,
en una situacién en que exista opciones y debe elegir entre alguna de
ellas. Este simbolo no se enumerara. La opciéon de la situacion se
escribira dentro del simbolo de manera resumida y en forma
interrogativa. La respuesta o la pregunta planteada sera generalmente
Sl 0 NO y deberan escribirse sobre las lineas de flujo, que sefialan los

diferente caminos.

El conector representa la conexién o el enlace de una parte del
diagrama de flujo con otra parte lejana del mismo. Debe usarse este
simbolo para evitar cruces entre lineas del flujo o para llegar a una mejor

distribucion de los simbolos.

El conector de paginas representan una conexién o enlace con otra hoja
diferente, en la que continua el diagrama de flujo, de la documentacién
o informacion, del mismo procedimiento. Este simbolo se utiliza; cuando
por razén del espacio, el procedimiento no cabe en una pagina. Debe
sefialarse en los conectores, la clave del procedimiento y la hoja de
formato al cual se dirigen, si es salida, asi como aquel del que viene si

se trata de una entrada.

Este simbolo representa un ARCHIVO comun y corriente de oficina,
donde se guarda un documento en forma permanente. Simbolo de
ARCHIVO que representa la guarda o almacenamiento de documentos

de manera temporal.

<o
()
-
\/
.

El simbolo documento representa cualquier que entre, se utilice, se
envié, se reciba, se genere o salga del procedimiento. De incluira las

copias que sean utilizadas.

Fuente: HHOPEMAN, 2009
Consultado por: Wilman Gallegos
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2.6 Norma ISO 90001-2008.

La ISO 9001-2008 es la base del sistema de gestién de la calidad ya que es una norma
internacional que se centra en todos los elementos de administracion de la calidad con los
gue una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y

mejorar la calidad de sus productos y servicios.

Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta acreditacion porque de este
modo aseguran de que la empresa seleccionada disponga de un buen sistema de gestién de
la calidad (SGC)

El objetivo de la ISO es llegar a un consenso con respecto a las soluciones que cumplan con
las exigencias comerciales y sociales, tanto para los clientes como para los usuarios. Estas
normas se cumplen de forma voluntaria ya que la 1ISO, siendo una entidad no gubernamental,

no cuenta con la autoridad para exigir su cumplimiento.

2.6.1 Gestion de la calidad con enfoque en la 1SO 9001-2008.
Segun (ISO 9000 -1:, 2010). “Todo modelo de aseguramiento de la calidad

busca que las “cosas se hagan bien la primera vez”, y de esta manera se crea
una cultura organizacional y minimiza el despilfarro, evita los reprocesos y

optimiza el uso de los insumos”.

El aseguramiento de la calidad se convierte no solo en un medio para reducir costos, sino

también para impulsar el aumento de la productividad de la organizacion.

La norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestién de la calidad que
pueden utilizarse para su aplicacion interna, para certificacién, o con fines contractuales. Se
centra en la eficiencia del sistema de gestion de la calidad para dar cumplimiento a los

requisitos del cliente.

La adopcion de un sistema de gestion de calidad deberia ser una decision estrategia por la
alta direccion de la empresa. El disefio y la implementacion del sistema de gestion de la
calidad en la empresa, estara influenciado por diferentes necesidades, objetivos particulares,

servicios suministrados, procesos empleados y el tamafio y estructura de la organizacion.

Para conducir y operar la organizacion en forma exitosa se requiere que esta se dirija y

controle en forma sistemética y transparente.
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2.6.2 Principios de gestién de la calidad segun 1SO 9001-2008

Segun las Normas ISO 9001-2008. “Se ha identificado ocho principios de gestiéon

de la calidad que puede ser utilizado por la alta direccién con el fin de conducir a

la empresa hacia una mejora en el desempeno”.

a)

b)

d)

f)

9)

h)

Enfoque al cliente: la organizacién depende de sus clientes y por lo tanto deberia
comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer los requisitos y esforzarse
en exceder los logros de los objetivos de la organizacion.

Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propdsitos y la orientacién de la
organizacion, ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal puede llegar a involucrarse total mente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de la
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en los procesos: un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como
un proceso.

Enfoque de sistemas para la gestion: identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, constituye a la eficacia y eficiencia de la empresa
en el logro de los objetivos.

Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacién deberia
ser un objetivo permanente de esta.

Enfoque basado en los hechos paralatoma de decisiones: las decisiones eficaces
se basan en el analisis de datos y la informacion.

Relaciones mutuamente con el proveedor: La organizacién y sus proveedores son
interdependientes y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de

ambos para crear valor.

2.6.3 Beneficios de la ISO 9001-2008

Entre las principales ventajas de la aplicacién de esta norma se encuentran las siguientes:

Mejora de los niveles de satisfaccion del cliente.

Incremento de la tasa de fidelizacion, que procede de una mayor lealtad del cliente
gue lleva a la repeticién de negocios.

Aumento de los ingresos y la cuota de mercado obtenida.

Mayor flexibilidad y capacidad de respuesta frente a las oportunidades de mercado.
Integracion y alineacion de los procesos internos, que dara lugar a un aumento de la

productividad y una mejora en los resultados.
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Rendimiento empresarial mejorado.

Mayor eficiencia en la gestion de costes.

Incremento del nivel de confianza con respecto a las partes interesadas en cuanto a
la coherencia, la eficacia y la eficiencia de la organizacion.

Aumento de la credibilidad y la competitividad en el mercado.

Mayor consistencia en la entrega del producto o servicio.

Menores costos y tiempos de ciclo mas cortos, gracias a un uso mas eficaz de los
recursos.

Mejora de los procesos de comunicacion, planificacién y administracion.

2.7 Marco legal en la construccioén.

Toda compafiia dedicada a la construccion de obra civil, debe cumplir con las exigencias de

los siguientes organismos de control y sus respectivas leyes.

2.7.1 Organismos de control.

Superintendencia de Compafiias

Servicio de Rentas Internas SRI

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IESS
Camara de la Construccion de Quito CCQ
Colegio de Arquitectos de Quito CAP

Colegio de Ingenieros Civiles de Pichincha CICP
Ministerio de Trabajo

2.7.2 Leyes que regulan a la Compafia.

Constitucion Ecuatoriana

Cadigo Civil

Ley de compaiiias

Ley Organica de Régimen Tributario Interno

Reglamento de la Ley Organica de Régimen Tributario Interno
Cddigo de Trabajo

Ley del Seguro Social

Ordenanzas Municipales

Ley del Medio Ambiente.

2.8 Definicidn de las variables.

2.8.1 Independiente.

Modelo de gestidn por procesos
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2.8.2 Dependiente.
Una gestion eficiente, eficaz de calidad, coordinada, planificada, para el desarrollo de los
procesos de la compafiia PATE C.A.
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CAPITULO 1l
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
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3. Enfoque metodolégico especifico que trata la investigacion.

Esta investigacion trata de la manera como se va a establecer los procedimientos
metodoldgicos que se utilizaran para estructurar procesos administrativos adecuados en la
compafia PATE C.A. Tomandose en cuenta los procedimientos que estipula los sistemas de
gestion de calidad de la norma 1SO 9001-2008.

El tipo de estudio se basara en la investigacion histérica de la compafiia, tomando en cuenta
los procesos administrativos utilizados y los resultados obtenidos, asi como también un
andlisis de tipo cuantitativo a las encuestas realizadas al personal que se encuentra

trabajando en la institucion.

3.1 Disefio de la investigacion.
Se procedi6 a identificar los procesos; directivos, generadores de valor y de apoyo, con la
finalidad de estructurar el mapa de procesos de la compafiia PATE C.A., como fundamento
del modelo ISO 9001-2008.
Una vez identificados los procesos, se inicia con la respectiva documentacion, segun la
definicion del glosario de términos de la ISO 8402, para lo cual se sigui6 los siguientes pasos:
= |dentificacién del proceso a documentar
= Definir el formato del proceso
= |dentificar actores del proceso
= Convocar a los actores a una reunion de documentacion
= Levantar el flujograma matricial normativo

= Validar el flujograma

3.1.1 Identificar procesos a documentar.
La identificacion de los procesos se realiz6 con la gerencia general, estructurando los
procesos relevantes o claves que se van a documentar como parte del mejoramiento en los

procesos administrativos de acuerdo a esta norma internacional (ISO 9001-2008).

3.1.2 Definir el formato del proceso.
En este paso de la metodologia, se estructura el formato que se recomienda para organizar
la informacion de los procesos contemplando lo siguiente:
= Nombre del proceso
= Cddigo
= Responsables
= Actividades
En resumen el formato condensa informacion para poder explicar quién se encarga de hacer

el proceso y las responsabilidades para el logro de los objetivos y metas de la organizacion.
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3.1.3 Identificar los actores del proceso.
Las actividades a desempefiar en el proceso son ejecutadas por distintas personas que
ocupan determinadas posiciones en la compafiia. A estas personas se le denomina actores,
ellos son los que se encargaran en el proceso de efectuar algo en particular en un momento
determinado. Los actores son los que participan en el disefio del proceso y deben ser
identificados para el levantamiento de las actividades respectivas.

3.1.4 Descripcion de las actividades del proceso.
En reuniones con los actores de las unidades administrativas se procedié a detallar los
procesos y sus actividades pertinentes en forma sistémica y con ordenamiento légico que
permita la ejecucion eficaz y eficiente del proceso, ajustado a la mision y a la vision de la
companiia. Se determiné las entradas y salidas que tiene el proceso. Se procedi6 a estructurar
las actividades de cada proceso poniendo a consideracion a los actores directos y definiendo

en el formato respectivo.

3.1.5 Levantar el flujograma.
Una de las estrategias importantes en la gestién por procesos bajo el enfoque de la norma
ISO 9001-2008 es la documentacién y los datos que deben tener los procedimientos mediante
esquemas graficos (normativa ANSI) que permite la representacion grafica de la secuencia
de los pasos que se usan para producir un resultado. Los flujogramas matriciales son los mas
recomendables segun esta normativa y pueden ser verticales u horizontales. El flujograma es
para el proceso, la parte sistémica organizacional y estratégica que los actores deben cumplir
para generar valor agregado en las actividades que desempefia en sus unidades

administrativas y en sus cargos respectivos.

3.1.6 Validar el flujograma.
Una vez concluidas las sesiones de trabajo con los actores directos de los procesos se definié
los flujogramas matriciales de los futuros procesos que implementara la compafiia. Se reviso
y se procedid a validar los flujogramas que en el presente documento se presentan,
considerando los procedimientos mas importantes y relevantes desde el punto de vista

administrativo y financiero.

3.1.7 Identificar si se requieren instrucciones de trabajo.
En relacion a los requisitos generales de gestion de calidad, la clausula 4.1 en lo referente a
documentar y mantener un sistema de gestion por procesos, recomienda realizar el
seguimiento, la medicién y el andlisis de estos procesos e implementar acciones necesarias
para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos procesos. La compafiia
debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de la norma internacional 1SO
9001-2008.
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3.1.8 Requisitos de documentacion.
La documentacién de la gestién por procesos estd documentada a través de la politica de
calidad emitida por la gerencia general de la compafiia PATE C.A. Los documentos que se
desarrollan en el presente proyecto son los necesarios para asegurar la eficaz planificacion,
operacion y control de estos procesos.

3.1.9 Formulacién de la misién, vision, valores y politicas.
Para el cumplimiento de una adecuada gestidbn administrativa, la gerencia determind
establecer con claridad, la mision, vision, valores y politicas de la compafiia, con el propoésito
de responder a los objetivos y metas previstos en los correspondientes planes de desarrollo

institucional.

3.1.10 Proceso de planificacion.
Para el proceso de planificacién se utiliz6 como herramienta principal el Balanced Scorecard,
definiendo los objetivos estratégicos en funcion a las cuatro perspectivas: financiera, clientes,
procesos internos, aprendizaje y crecimiento.
A continuacion se definid el mapa estratégico que es una representacion grafica y simplificada
de las estrategias o perspectivas de la organizacion para determinar los indicadores de cada
perspectiva que le permitir4 alcanzar la vision planteada e incluye un conjunto de hipétesis
vinculadas (relaciones causa — efecto) definidas en el mapa estratégico, de esta manera se
proporciona una informacién uniforme y coherente al describir y gestionar los objetivos e
indicadores en cada una de las cuatro perspectivas.
= La perspectiva de clientes que tiene como objetivo satisfacer las necesidades de los
mismos, aumentar la fidelizacién a los productos y servicios que brinda la compaiiia,
garantizando la calidad técnica y constructiva.
= La perspectiva financiera que dispone de un enunciado para alcanzar y mantener la
sostenibilidad y el equilibrio financiero de la compafia.
= La perspectiva de los procesos internos que esta determinada en alcanzar la eficacia
y la eficiencia en los procesos institucionales con responsabilidad, trabajo en equipo y
con procesos dindmicos sisteméticos para alcanzar la visién de calidad que tiene la
empresa.
= La perspectiva de aprendizaje y crecimiento que se enuncio con la finalidad de
potenciar el desarrollo del talento humano, la gestion del conocimiento y el soporte

tecnoldgico de la compafiia.

3.1.11 Definicién de indicadores.
Como principio de la ISO 9001-2008 y la clausula 8.2.3 seguimiento y medicién de los

procesos, se definié los métodos apropiados, para el seguimiento, control, medicion, analisis
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y mejora a través de los indicadores de medicion del desempefio. Los indicadores se
definieron desde las cuatro perspectivas y en relacion a los objetivos estratégicos como
elementos claves para medir el desempefio de los mismos y asi saber si se avanza en el
cumplimiento de lo planificado con lo ejecutado. Las metas representan aquellos valores que
deben alcanzar los indicadores en un determinado periodo de tiempo que en este caso
especifico es 2016 -2017.

3.1.12 Proceso de evaluacion con el enfoque del Balanced Scorecard.
Cumpliendo con la clausula 8 mediciones, andlisis y mejora se efectud la planificacion del
proceso de seguimiento, medicién, andlisis y mejora a través del Balanced Scorecard en
relacion a las cuatro perspectivas planificadas con sus respectivos indicadores. Para esta
finalidad se determinaron las formulas respectivas para medir los indicadores y los objetivos
de contribucion de la gestiéon de calidad y asi cumplir con la clausula 8.2.3 seguimiento y
medicidn de los procesos; y la clausula 8.4 andlisis de datos.

3.1.13 Modelo del PHVA.
Se defini6 como modelo de mejora continua (clausula 8.51 Mejora Continua) el PHVA como
una herramienta que permite determinar la gestibn que realiza la organizacién para el
cumplimiento de sus objetivos estratégicos, sus perspectivas y las metas planificadas y
efectuar las acciones correctivas y preventivas por parte de la gerencia general. Este modelo
considera cuatro etapas:
= Planificar; que es la etapa estratégica definida por la gerencia general y administrativa
para definir los objetivos estratégicos y las metas a las que quiere llegar la compafiia.
= Hacer; en esta etapa se llevan a cabo los procesos delineados de acuerdo a las
necesidades que tiene la organizacién, para el cumplimiento de las metas planificadas.
= Verificar; en esta etapa le permitira a la gerencia verificar el cumplimiento de los
objetivos estratégicos y las metas propuestas, mediante la aplicacion de relaciones
cualitativas y cuantitativas que reflejen las metas alcanzadas en relacion a las metas
planificadas.
= Actuar; en este proceso las gerencias (general y administrativa) tendran la oportunidad
de aplicar acciones correctivas y preventivas en funcién a las no conformidades
encontradas. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas. Es importante que en esta fase se determine las causas
de las no conformidades y evaluar las acciones que se deben adoptar para eliminar

estas no conformidades.
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3.1.14 Proceso de Mejora continua.

Dando cumplimiento con la clausula 8.5 Mejora, 8.5.1 Mejoramiento Continuo, se estructurd
el modelo para la revision y mejora continua “Método Abreviado de Mejora de Procesos de
ISHIKAWA, definiendo cinco categorias:

= Identificacion del proceso

= Medicién y analisis del proceso

= |dentificacion de oportunidades de mejora

= Normalizacion y especializacion del proceso

= Plan para la revision y mejora continua
Definido las categorias se procedio a establecer las acciones pertinentes con la finalidad de
implementar acciones correctivas, cumpliendo con la clausula 8.5.2 Acciones preventivas

segun la clausula 8.5.3.
3.2 La poblacién que se estudiard, la muestray el tipo de muestreo.

3.2.1 Poblacion.
La poblacion es el personal que actualmente trabaja en la compafiia PATE C.A que es de 49
personas, distribuidos en el area administrativa y operativa de la matriz ubicada en la ciudad
de Quito. Av. 10 de Agosto N37-288 y Villalengua asi como también en el Campamento de

obra ubicado en la entrada a la parroquia de Zambiza de la misma ciudad.

3.2.2 Muestra.
Por el tamafio de la poblacion se aplicara la técnica del censo, en vista de que estamos

trabajando con el total de los trabajadores de la compaiiia.

3.3 Materiales que se requeriran.
Los materiales que se requeriran para la recoleccion de la informacion son los siguientes:
= Computadora personal
= |mpresora
= Unidad de disco duro extraible para guardar la informacion
= Céamara fotogréfica
= Mini grabadora
= Hojas de papel

= Cuaderno para apuntes y esferograficos

3.4 Métodos de investigacion.
Los métodos l6gicos empiricos que se utilizaron son: el inductivo — deductivo, para proveer
informacion de conceptos, principios de la administracion de gestioén por procesos, analizar la

informacion primaria de las encuestas y entrevista aplicadas, para estructurar de modo eficaz
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el proceso, el objeto de investigacion en lo practico y tedrico, a través del enfoque cualitativo

y cuantitativo de los resultados de la informacién primaria con objetividad y especificidad.

3.4.1 Inductivo-Deductivo
Con la aplicacién de este método l6gico se analiz6 la situacién actual de la falta de una
administracién de gestidén por procesos en la compafia PATE C.A a través de la informacion
obtenida en las encuestas aplicadas al personal administrativo y una entrevista al gerente
general, para después correlacionar con las normas, principios cientificos de la administracién

de gestion por procesos y comprobar asi su validez.

3.4.2 Analitico-Sintético.
Este método analitico permiti6 estructurar en forma técnica los componentes de la
administracibn de gestibn por procesos, observando los principios de administracion
generalmente aceptados, principios de calidad. El método sintético consistird en reunir los
diversos elementos analizados para tener una sintesis de la problematica existente en la
compafia PATE C.A para luego identificar las causas y efectos del problema y proponer como

alternativa de solucién la implementaciéon de procesos en la administracion de gestion.

3.5 Técnicas de investigacion.

Las técnicas que se utilizaron para el desarrollo de la investigacion son las siguientes:

3.5.1 Encuesta.
Esta técnica se aplicé al personal administrativo de la compafiia PATE C.A, con el objetivo de

establecer la situacion actual del desempefio de sus actividades y tareas.

3.5.2 Entrevistas.
Se aplico al gerente general de la compafiia PATE C.A con la finalidad de obtener informacion
de la actual situacion de la empresa en torno a su sistema administrativo y la perspectiva que

tiene de la formulacion de la administracion de gestién por procesos.

3.6 Instrumentos.
Para la aplicacion de las técnicas de la encuesta y entrevista se elaboraron dos instrumentos
de recoleccion de informacion; el uno en relacion a la encuesta y el otro para la entrevista,

fundamentados en la matriz de variables.

3.7 Procedimientos necesarios para la organizacién, sistematizacion y analisis de

datos.
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3.7.1 Analisis e interpretacion de los resultados de la encuesta aplicada al talento

humano de la compafiia PATE C.A.

1. ¢Elgrado de cumplimiento de los objetivos de la compafiia PATE C.A., establecidos

en base alamision y vision es?

Tabla 1. Cumplimiento de objetivos

CATEGORIA | FRECUENCIA [ PORCENTAJE
ALTO 33 67,35
MEDIO 12 24,49
BAJO 4 8,16
TOTAL 49 100

Fuente: encuestas 2015
Elaborado por: Wilman Gallegos

Figura 5. Cumplimiento de Objetivos

CUMPLIMIENTO DE OBIJETIVOS

B FRECUENCIA PORCENTAIJE

67,35

33
24,49

12 4 816

ALTO MEDIO BAJO

Fuente: encuestas 2015
Elaborado por: Wilman Gallegos

Analisis

El 67.35% del personal de la compafiia, manifiesta que si se cumplen los objetivos en base a
la mision y visién de la institucion, determindndose que el grado de cumplimiento es alto, lo
gue resulta ser una fortaleza para la compafiia en vista de que su direccionamiento estratégico
esta bien enfocado al crecimiento de la misma en el mercado. El cumplimento de objetivos
debe concordar con las planificaciones operativas que tiene la institucion de manera que se
obtenga mejores rendimientos en términos de desempefio del talento humano y de la

institucion.
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2. ¢Considera importante conocer la estructura organizacional de la compaifia, para

que el personal realice su desempefio con éxito?

Tabla 2. Importancia

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
MUY IMPORTANTE 39 79,59
IMPORTANTE 8 16,33
SIN IMPORTANCIA 2 4,08
TOTAL 49 100

Fuente: encuestas 2015
Elaborado por: Wilman Gallegos

Figura 6. Importancia

IMPORTANCIA

m FRECUENCIA PORCENTAIJE

79,59
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MUY IMPORTANTE SIN
IMPORTANTE IMPORTANCIA

Fuente: encuestas 2015
Elaborado por: Wilman Gallegos

Analisis

En relacién a la importancia de conocer cOmo esté estructurada la compafiia, el 79.59% del
talento humano encuestado sostiene que es muy importante, ya que de esto depende que se
realice con éxito todas las actividades. Por tal razén es relevante que el talento humano mejore
su desempefio para un mejoramiento continuo de la operatividad de la empresa, asi como
también tenga el conocimiento de las unidades organizacionales y su interrelacion en las

funciones y los procesos donde interactian en los niveles organizacionales.
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3. ¢Le han entregado de forma documentada las funciones que tiene que realizar en

su cargo?
Tabla 3. Documentado funciones
CATEGORIA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 10 20,41
NO 39 79,59
TOTAL 49 100
Fuente: encuestas 2015
Elaborado por: Wilman Gallegos
Figura 7. Documentado funciones
DOCUMENTADO FUNCIONES
ESI = NO
FRECUENCIA PORCENTAIJE
Fuente: encuestas 2015
Elaborado por: Wilman Gallegos
Analisis

El 79.59% del personal de la compafia, sostiene que no le han informado de forma
documentada las funciones que tiene el cargo que desempefan, por lo que consideran
importante que se les entregue documentadamente para evitar complicaciones. La
documentacion de funciones es una herramienta importante ya que permite que el talento
humano tenga un conocimiento claro holistico, sistémico, interrelacionado a las actividades y

a los procesos que tienen relacion directa con sus funciones.
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4. ¢Qué dificultades le ocasiona el no disponer de informacion sobre sus funciones

en su cargo?:

Tabla 4. Falta de informacion

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
RETRASO 12 24,49
RELACIONES INTERNAS NO APROPIADAS 16 32,65
DUPLICIDAD 14 28,57
ELABORACION DE INFORMES 7 14,29
TOTAL 49 100

Fuente: encuestas 2015
Elaborado por: Wilman Gallegos

Figura 8. Falta de informacion

FALTA DE INFORMACION

W FRECUENCIA PORCENTAIJE

32,65 28,57

24,49

Fuente: encuestas 2015
Elaborado por: Wilman Gallegos

Analisis

La falta de informacién de las funciones que realiza el talento humano ocasiona dificultades
en la elaboracion de informes, duplicidad del trabajo, retraso y pérdida de tiempo.

Ante esta situacion es recomendable que la compafiia implemente un manual de funciones

que le permita al talento humano mejorar su desempefio en sus puestos de trabajo.
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5. ¢Desde qué punto de vista considera que se mejoran sus actividades al disponer

de informacioén sistémica de sus funciones?:

Tabla 5. Mejoramiento

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
ORGANIZATIVA 14 28,57
LABORAL 11 22,45
FUNCIONAMIENTO ADECUADO 18 36,73
DISTRIBUCION DEL TRABAJO 6 12,24
TOTAL 49 100

Fuente: encuestas 2015
Elaborado por: Wilman Gallegos

Figura 9. Mejoramiento

MEJORAMIENTO
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36,73

Fuente: encuestas 2015
Elaborado por: Wilman Gallegos

Analisis

Es importante que la compafiia disponga de una informacién sistematica acerca de las
funciones que tiene su talento humano, con la finalidad de mejorar el funcionamiento de sus
actividades en los diferentes puestos de trabajo.

Generalmente la estructura sistémica en toda organizacion promueve principios de
mejoramiento continuo, y liderazgo en los procesos, un control y una evaluacion para optimizar

los recursos institucionales.
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6. ¢Tiene descritas las actividades con pasos légicos, ordenados y especificos de su

cargo?

Tabla 6. Descripcién de actividades
CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
EN SU TOTALIDAD 0 0,00
EN CIERTA FORMA 6 12,24
POCO 12 24,49
NO TIENE 31 63,27
TOTAL 49 100

Fuente: encuestas 2015
Elaborado por: Wilman Gallegos
Figura 10. Descripcién de actividades
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
H FRECUENCIA PORCENTAIJE
63,27
2449 31
6 12,24 12
00,00
- J |
EN SU EN CIERTA POCO NO TIENE
TOTALIDAD FORMA
Fuente: encuestas 2015
Elaborado por: Wilman Gallegos
Analisis

El 63.27% del talento humano, sostiene que no tiene descritas las actividades mediante pasos
l6gicos, ordenados y especificas de su cargo, ocasionando con esto que no se optimice los
tiempos y los recursos institucionales. Es importante que la compafiia tenga en cuenta que
debe definir procesos con la finalidad de que el personal cuente con una secuencia légica y
sistémica de las actividades que tienen que desarrollar en sus puestos ocupacionales,

logrando mejorar su desempefio de una manera eficaz y eficiente.
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7. ¢Con el ordenamiento de sus actividades mediante diagramas de flujo que

beneficios obtendra en su puesto de trabajo?

Tabla 7. Beneficio

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
AHORRO DE TIEMPO 22 44,90
MEJORA DEL FLUJO DE TRABAJO 18 36,73
AUMENTAR LA EFICACIA Y EFICIENCIA 9 18,37
TOTAL 49 100

Fuente: encuestas 2015
Elaborado por: Wilman Gallegos

Figura 11. Beneficio

BENEFICIO

W FRECUENCIA PORCENTAIJE

44,90

AHORRO DE MEJORA DEL AUMENTAR LA
TIEMPO FLUJO DE TRABAJO EFICACIAY
EFICIENCIA

Fuente: encuestas 2015
Elaborado por: Wilman Gallegos

Analisis

El personal de la compafiia considera que con el ordenamiento l6gico de sus actividades a
través de diagramas de flujo, lograra el ahorro de tiempo, mejorara el flujo de trabajo y se
aumentard la eficacia y la eficiencia, de esta manera la compafiia podra brindar un mejor
servicio a sus clientes generando mayor satisfaccion en los mismos. Una de las herramientas
importantes en la determinacion de las actividades en forma légicas y ordenadas son los

diagramas de flujo, los diagramas de bloques, y los curso gramas analiticos.
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8. ¢Cuenta la compafiia PATE C.A con procesos adecuados de gestion dentro de la

administracion?

Tabla 8. Procesos adecuados de gestidn

CATEGORIA | FRECUENCIA [ PORCENTAJE

Sl 0 0,00
NO 49 100,00
TOTAL 49 100

Fuente: encuestas 2015
Elaborado por: Wilman Gallegos

Figura 12. Gestidn por procesos

GESTION POR PROCESOS
m Sl NO
10
0
FRECUENCIA PORCENTAIJE

Fuente: encuestas 2015
Elaborado por: Wilman Gallegos

Analisis

El 100% del talento humano sostiene que no se dispone de una administracion de gestion por
procesos documentada en la compainiia, por lo que consideran importante que se implemente
para mejorar el desempefio de la organizacién. De esta manera la compafiia lograra ser
competitiva en el mercado. La documentacion de los procesos es un pilar fundamental en la

gestion administrativa, operativa y financiera de la compaiiia.
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9. ¢Desde qué punto de vista considera usted que es importante la administracion de

gestién por procesos?:

Tabla 9. . Importancia de la gestién por procesos

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
CONTROL DE CARGOS DE TRABAJO 12 24,49
SIMPLIFICAR LAS ACTIVIDADES 11 22,45
FACILITAR LAS LABORES DE AUDITORIA 13 26,53
EVALUACION Y CONTROL INTERNO 13 26,53
TOTAL 49 100

Fuente: encuestas 2015
Elaborado por: Wilman Gallegos

Figural3. Importancia de la gestién por procesos

IMPORTANCIA DE LA GESTION POR
PROCESOS

m FRECUENCIA PORCENTAIJE
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CONTROLDE  SIMPLIFICAR  FACILITAR LAS EVALUACIONY
CARGOS DE LAS LABORES DE CONTROL
TRABAJO ACTIVIDADES  AUDITORIA INTERNO

Fuente: encuestas 2015
Elaborado por: Wilman Gallegos

Analisis

La importancia que tiene la administracién de gestion por procesos para el talento humano
facilita las labores de auditoria, la evaluacion y control interno, el control de cargos de trabajo
y la simplificacion de las actividades. La gestion por procesos es una herramienta que le
permitira a la compafiia un mejor desempefio de su talento humano y de la operatividad en

general.

41



10. ¢Qué oportunidades piensa usted que tendra la compafiia con la aplicacion de

procesos en la administracion?:

Tabla 10. Oportunidad

CATEGORIA FRECUENCIA |PORCENTAJE
SIMPLICIDAD Y CLARIDAD EN LAS OPERACIONES 11 22,45
FACILITAR EL ANALISIS DE FLUJO DE TRABAJO 11 22,45
MEDIR EL DESEMPENO DE LAS UNIDADES

ADMINISTRATIVAS 14 28,57
APROVECHAR LOS RECURSOS INSTITUCIONALES 13 26,53
TOTAL 49 100

Fuente: encuestas 2015
Elaborado por: Wilman Gallegos

Figura 14. Oportunidad
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Fuente: encuestas 2015
Elaborado por: Wilman Gallegos

Analisis

El personal de la compafila PATE C.A considera que con la implementacion de la
administracién de gestiéon por procesos, tendran la oportunidad de simplicidad y claridad en
las operaciones, facilitaria el analisis de flujo de trabajo, mediria el desempefio de las unidades
administrativas y se aprovecharian los recursos. La administracién de gestion por procesos
promueve oportunidades de cambio en la cultura organizacional en el trabajo en equipo, en
los factores de desempefio en la interrelacion del talento humano de la organizacion y con los

clientes para alcanzar las expectativas y sus necesidades.
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3.7.2 Anélisis de los resultados obtenidos de la entrevista aplicada al gerente general
de la compafia PATE C.A
De la entrevista realizada al Gerente General de la compafia PATE C.A se obtuvo la siguiente

informacion, estableciéndose que:

La compafia no dispone de una administracion de gestion por procesos debido
principalmente a que no se asignado presupuestos para este tipo de consultoria.

Por la falta de definicion de los procesos administrativos, de recursos humanos y
financieros, la gerencia no puede realizar un mejor control, monitoreo y evaluacion de
los resultados de la compaiiia.

Actualmente la compafiia cumple con los estandares de calidad minimos exigidos por
los entes gubernamentales.

La Gerencia considera de vital importancia la administracion por procesos ya que esto
mejoraria el cumplimiento de los objetivos y metas planteadas optimizando los
recursos disponibles.

Una administracién por procesos bajo el enfoque de la ISO 9001-2008 permitiria a la
compafiia alcanzar mejores niveles de calidad, mejorar y fortalecer las metas

institucionales y alcanzar mayor satisfaccion en los clientes.

43



3.8 Analisis DAFO

Apectos
Externos

Apectos
Internos

Figura 15. MATRIZ DAFO

ATE C.A.

constroceidn ¥ COmETCIo

Tendencia al crecimiento
Mercado mal atendido
Demanda de sus servicios

Oportunidades

Amenazas

Competencia muy agresiva
Desempleo
Poco crecimiento de la economia.

Fortalezas

\

Fuente: PATE 2015 (Observacion y diagnostico)
Elaborado por: Wilman Gallegos
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3.9 Estructura DAFO
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Figura 16. Estructura DAFO
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Fuente: PATE 2015 (Observacion y diagnostico)

Elaborado por: Wilman Gallegos
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3.10 Establecimiento de estrategias a partir del DAFO

Una vez examinada la matriz DAFO llegamos a establecer las siguientes estrategias:

Mejorar la planeacion y la gestion administrativa de la compafiia

Mejorar los controles y procesos administrativos para satisfacer la demanda del
mercado

Incrementar los controles internos para ser mas eficientes y eficaces en el
cumplimiento de las tareas

Mejorar la calidad de los servicios desarrollando un programa de capacitacion continua

Aprovechar la experiencia y la calidad del recurso humano para ser mas competitivos
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CAPITULO IV
PROPUESTA
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4.1 Introduccion

Con la globalizacion las entidades publicas y privadas deben alcanzar niveles de eficacia y
eficiencia en su accionar para ajustarse a los lineamientos de productividad y competitividad
gue exige el mercado interno y externo. Para lograr este criterio deben usarse herramientas
administrativas innovadoras de calidad para direccionar las metas organizacionales.

La administracion de gestion por procesos es una herramienta gerencial operativa de
planificacion, control, monitoreo, mejoramiento continuo que posibilita alcanzar indices de
productividad y satisfaccién de clientes. La administracion de gestién por procesos con los
principios de la norma ISO 9001-2008 se orienta hacia la calidad, lo que implica un cambio
filoséfico, procesos dinamicos en cualquier organizacion con independencia de su actividad y
tamario.

Con estos elementos centrales se estructura un modelo de gestidon por procesos para la
compafiia PATE C.A., de la ciudad de Quito, lo cual permitird que la visiéon sea conocida y
compartida por todo el talento humano de la organizacion, convirtiéndose en una filosofia
corporativa que alcanzara los objetivos estratégicos de corto o mediano plazo en forma mas

econdmica, y de manera eficaz y eficiente.

4.2 Politica de calidad

La politica de calidad de la compafiia PATE C.A., se basa en su misién y vision, buscando

lograr la fidelizacion y satisfaccion total de los clientes con una participacion eficiente y eficaz

del recurso humano, apto y comprometido con los valores institucionales. La politica de
calidad estd determinada para alcanzar en forma equilibrada y sustentada los siguientes
objetivos:

a) Cumplir con las leyes vigentes del pais, Superintendencia de compafiias, Camara de la
Construccion, SRI, IESS, Ministerio de trabajo, y otros organismos de control que
interactden en su ambito operativo.

b) Satisfacer a sus clientes con productos y servicios acorde a sus expectativas y
necesidades

c) Obtener niveles de competitividad de sus servicios en el mercado interno y externo.

Las directrices generales necesarias para alcanzar y mantener los objetivos establecidos son:

= Aplicacién de normativas, leyes y reglamentos vigentes para la operatividad de la
compafia PATE C.A.

= Laimplementacion de un modelo de gestion por procesos con el principio de calidad que
promueva la eficacia y eficiencia.

= La participacion activa y responsable del talento humano que forma parte de los procesos

generadores de valor y apoyo.
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= Mejoramiento continuo de los procedimientos mediante la sistematizacion de los procesos

clave con niveles de calidad.

4.3 Estructura organizativa propuesta

=

’ATE C.A.

CONSUUCCIGN Y COMETCIo
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PRESIDENTE

GERENTE
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Figura 17. Organico estructural compafiia PATE C.A
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4.4 Manual Organico y de funciones propuesto para la Compafiia PATE C.A.

NogakowbdhPRE

BANCOS

Fuente: PATE 2015

Elaborado por: Wilman Gallegos

INTRODUCCION

POLITICAS SOBRE LA ORGANIZACION
CRITERIOS ADMINISTRATIVOS
OBJETIVOS DEL MANUAL
ALCANCE DEL MANUAL
BASE LEGAL
ORGANIZACION Y PRESENTACION DEL MANUAL
ACTUALIZACION Y MODIFICACION DEL MANUAL

El manual de organizacion y funciones de “PATE C.A”, es el documento normativo basico,

gue expresa en detalle su estructura organica y describe la organizacion, asi como las
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interrelaciones de la Presidencia de la Compafiia y la Gerencia General con los 6rganos de la
linea departamental, y apoyo; identificando los grados de autoridad y de responsabilidad de

los encargados de la Direccion con cada uno de los Departamentos de “PATE C.A”.

Los encargados de los departamentos son los autorizados para socializar y compartir el
contenido de este MOF al personal bajo su supervision, estableciendo asimismo un canal
permanente de comunicacion, con el proposito de que cada persona que ocupe un cargo de
mando, tenga pleno conocimiento de las funciones que se cumplen y de lo que ello significa
en la obtencion de los objetivos y metas de la compafiia. En este sentido, se ha previsto que

cada departamento cuente con un ejemplar completo de este documento.

Es necesario mencionar que algunas funciones de los departamentos y areas actualmente no
estan instalada, se estan considerando en el presente manual de funciones con miras a que

en el futuro se puedan implementar y consolidar para la mejor marcha de la compaiiia.

1.- Politicas sobre organizacion:

Las politicas de organizacion son las orientaciones o0 guias generales expresadas por escrito
y debidamente aprobadas por la Presidencia de la Compafia y/o Gerencia General con el
objetivo de establecer y normar adecuadamente la estructura organica, de tal forma que cada
nivel las implemente y adecle de acuerdo a las necesidades y al crecimiento de las
operaciones que realice “PATE C.A”.

Las principales politicas de organizacion que se han considerado en la elaboracion del
presente manual son:

a) Planeamiento y Actualizacion de la Organizacion

La estructura organica de “PATE C.A” debe responder a los objetivos y metas previstos en los
correspondientes planes de desarrollo institucional, de tal forma que la organizacion permita

su cumplimiento mediante el uso racional de los recursos: financieros, materiales y humanos.

La compafiia se reestructurara cada vez que sea necesario, buscando el equilibrio, estabilidad

y asignacioén de funciones en los distintos niveles.

b) Evaluacién de la Organizacién
La estructura organica y funciones en general, seran evaluadas por la Gerencia General, con

el fin de propender a una constante optimizacion de la funcionalidad de la compafiia.

c) Modificacion de la Estructura Organica

Los cambios que se produzcan en la estructura organica por efecto de la creacion,
modificacion o supresion de unidades orgéanicas, seran objeto de estudios previos de tal forma
gue responda a los propdésitos siguientes:

= Efectiva necesidad.

50



= Numero adecuado de personal por supervisar.
= Asignacion previa de funciones especificas.
= Opinién técnica de la Gerencia.

d) Asignacion de Funciones

Las funciones del personal deberan fijarse con anterioridad a la seleccion y designacién de la
persona que ocupara un cargo, precisando los requisitos, calificacion y condiciones que
debera reunir con el objeto de asegurar idoneidad con respeto a la funcion que cumplird 'y se

evitard la contratacion de personal que no se adecué a los requerimientos del puesto.

e) Limite en el tramo de Control

El &mbito de supervision de cada Jefe Departamental o Directivo, debe ser establecido en
forma individual, de acuerdo con la responsabilidad de la funcion y con la amplitud de la
actividad que desarrolla. La coordinacion, el control y la obtencién de adecuadas relaciones
humanas dependen del grado de implementacién de esta politica.

f) Delegacion de Autoridad
La delegacién de autoridad debera darse en el grado necesario que permita a cada trabajador
cumplir con las funciones asignadas y asumir la responsabilidad como la obligacion de

responder por lo que hizo o dejé de hacer.

g) Autorizacién y Poderes

Las autorizaciones que se otorguen, asi como la concesion de los poderes especiales, se
realizaran dé acuerdo con la naturaleza de la funcién que cumpla cada cargo en la estructura
organica de “PATE C.A”.

h) Lineas de Autoridad y Responsabilidad
En la estructura organica disefiada, se ha dado especial atencién a la delegacién de autoridad
y responsabilidad en los distintos niveles jerarquicos establecidos de tal forma que en una

unidad organica, los subordinados reciban érdenes y respondan ante un solo jefe.

Para tal efecto se define con claridad las funciones técnicas y administrativas de todos los
jefes y Directivos que tienen personal a su cargo, precisando el Departamento u Oficina de la

cual son directamente responsables.

i) Lineas de Comunicacién y Coordinacion

Los canales de informacion y coordinacion previstos en la estructura orgénica, constituyen la
base de una efectiva administracion de los recursos de la compafia. La informacién que se
necesita para tomar decisiones debe fluir con la rapidez y oportunidad que cada caso requiere

a través de la coordinacion que permita a los distintos niveles jerarquicos una comunicacion
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efectiva y directa, sin que ello signifique la quiebra de la linea de autoridad formalmente
establecida.

j) Separacién de Funciones

En la estructura organica se ha previsto la separacion de las funciones incompatibles como
una medida sana de control interno. Esta separacion se utiliza con el objeto de que ningun
cargo o unidad administrativa maneje, supervise o controle todas las fases de las
transacciones u operaciones de un ciclo, eliminandose al maximo la posibilidad de cometer

errores o irregularidades que alteren el curso normal de las responsabilidades.

k) Tramo de Control
En el disefio de la estructura organica se ha tomado en cuenta los niveles de supervision y
limite de control de acuerdo al nimero de subordinados que cada cargo esta en capacidad de

manejar con efectividad y eficiencia.

2.- Criterios administrativos utilizados
La estructura organica disefiada, recoge los requisitos basicos de un efectivo sistema de
control interno destinado a promover la eficiencia de las operaciones. En su disefio, se han

utilizado los criterios que se describe a continuacion:

a) Efectividad y Eficiencia

La efectividad se refiere al logro de los objetivos, metas y cumplimiento de los planes de la
compafiia. La eficiencia se relaciona con el uso de los recursos.

Tanto la efectividad como la eficiencia, estan relacionadas con la organizacion por cuanto el
objetivo es que la estructura organica permita atender a los socios, clientes, proveedores, y

demas, en forma adecuada y a menor tiempo.

b) Volumen Actual de Operaciones
Se ha considerado que la organizacion, permita soportar el crecimiento de la produccién sin

descuidar la productividad.

c) Estimular la participacion del personal
El personal participara a través del Jefe inmediato o directivo responsable, en los asuntos y
procedimientos de su trabajo, con el fin de incrementar la eficiencia y lograr la identificacion

con los objetivos que realiza su area de trabajo en particular y la compafiia en general.

d) Evaluacion del Personal
Se efectuara periédicamente la evaluacion de personal considerando los factores de
habilidad, capacidad y responsabilidad. La evaluacion lo realizara el jefe inmediato superior

o directivo de acuerdo con las normas y procedimientos que se establezcan.
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Los resultados de la evaluacion, serviran a efecto de capacitacion y establecimiento de lineas

de carrera.

e) Reemplazo de Personal
El personal de Funcionarios de la Compafiia, Jefes Departamentales y Gerente, seran
reemplazados por otros funcionarios que sean designados oportunamente en caso de

ausencia, por enfermedad, vacaciones, licencias o por ausencia prolongada.

f) Rotacidon de Personal

El personal responsable de la administracién y manejo de recursos financieros y materiales,
deberan rotar peribdicamente como una medida sana de control interno.

En los casos de personal especializado se deberd buscar la rotacion temporal mediante el

uso de vacaciones.

g) Niveles Jeréarquicos

Se han establecido los niveles jerarquicos siguientes:
= Junta General
= Presidencia de la Compainiia
= Gerencia General

= Departamentos u Oficinas

3.- Objetivos del manual
Los objetivos a lograrse a través del presente MOF son los siguientes:
= Establecer los grados de delegacion de autoridad.
= Fijar la responsabilidad en los diferentes niveles jerarquicos de la compafia.
= Facilitar la coordinacion y la comunicacién de todos los niveles jerarquicos eliminado
la duplicidad de esfuerzos, confusion e incertidumbre en el manejo de las actividades
de cada nivel.
= Establecer las bases de un sélido y efectivo sistema de control interno.
= Servir como medio de adiestramiento y orientacion permanente al personal

propiciando una efectiva supervision.

4.- Alcance del manual
Este manual de organizacion y funciones describe la organizacion de PATE C.A, asi como las

funciones y responsabilidades de los niveles jerarquicos siguientes:

a) Alta Direccion:
= Junta general de accionistas (Con el apoyo del Comisario de Fiscalizacion y control
interno)
= Presidente de la Compafiia. (Con el apoyo de la auditoria externa)
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b) Organo de Administracion:
= Gerencia general

= Gerencia administrativa
c) Organo Ejecutivo:

= Gerencia de proyectos
= Gerencia de operaciones

5.- Base legal

La organizacioén y el funcionamiento de la compafiia PATE C.A, se basan principalmente en

los dispositivos legales siguientes:

= Cdadigo del Trabajo

= Reglamento Interno de PATE C.A, inscrito en el Ministerio de Relaciones Laborales.
= Reglamento de Seguridad y Salud en el trabajo

= [Estatutos de la Compafia PATE C.A

6.- Organizacion y presentacion del manual
El presente MOF se ha estructurado con la finalidad de presentar un documento objetivo que
permita una mejor comprension de la descripcién de su estructura organica, asi como de las

funciones de los distintos niveles jerarquicos.
7.- Actualizacion y modificacién del manual

La actualizacion, revision y/o modificacién del MOF debe canalizarse a través de la Gerencia
General. Los cambios y modificaciones que en el futuro se introduzcan a la estructura organica

es responsabilidad de todo el personal de funcionarios: Gerentes, asesores y directivos de la

compainia.
DESCRIPCION GENERAL DE LA ESTRUCTURA ORGANICA
1. FUNCIONES GENERALES DE PATE C.A.
2. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL
3. DESCRIPCION DEL ORGANIGRAMA
4. CODIFICACION DEL ORGANIGRAMA

1.- Funciones generales de PATE C.A.-

De acuerdo con su estatuto corresponde a la compafiia PATE C.A, el desarrollar las siguientes

funciones generales.
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= Dedicarse ala importacion, fabricacion y comercializacion de maquinarias y materiales

de construccion.

= Promocion, proyecto, disefio, financiamiento y ejecucion de toda clase de

construcciones, incluyendo la construccion vial, sanitaria y civil.

2.- Organigrama estructural de PATE C.A

JUNTA DE
ACCIONISTAS

COMISARIO DE ¢
FISCALIZACION

PRESIDENTE

AUDITORIA
EXTERNA

GERENTE
GENERAL

GERENTE DE GERENTE DE
PROYECTOS OPERACIONES GERNETE
ADMINISTRATIVO
1
v v ¥ v ¥ v
A . LOGISTICA Y CREDITO Y CONTABILIDAD RRHH MENSAJERIA
HRERTEERIER TRANSPORTE COBRANZAS '
MEDIO MAQUINARIA Y AUXILIAR
AMBIENTE EQUIPOS FROYACIES CONTABLE
SEGURIDAD Y i PAGOS Y
T VEHICULOS Picersy S
OCUPACIONAL #

BANCOS

3.- Descripcién del Organigrama
El organigrama representa la estructura orgéanica de la compafiia PATE C.A con las siguientes

unidades organicas:

a) Alta direccion
= Junta General de Accionistas
- Comisario de Fiscalizacion y Control Interno

= Presidente de la compafiia

- Auditoria externa

b) Organo de administracion
= Gerente general

= Gerencia Administrativa

Organo ejecutivo
= Gerente de proyectos

= Gerente de operaciones
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ALTA DIRECCION

1. Junta de Accionistas
1.1 Comisario de fiscalizacion y control interno

2. Presidente de la compaiiia
2.1 Auditoria externa

1. Junta de accionistas
Funciones generales:

La Junta de Accionistas es la autoridad suprema de PATE C.A. Sus acuerdos obligan, a los
demas 6érganos de la compaifiia y a los socios presentes y ausentes conforme al estatuto,

reglamento y dispositivos legales vigentes.

La Junta de accionistas, sera convocada y presidida por el Presidente de la compafiia y a falta
de este por la persona elegida en cada caso, por los presentes en la reunion. Sera secretario
de la Junta de accionistas el Gerente general y en caso de ausencia o impedimento los
asistentes designaran un secretario ad-hoc.

Funciones técnicas:

a) Aprobar e interpretar su propio reglamento.

b) Tomar conocimiento de la memoria anual del directorio y de la auditoria realizada en la
fecha establecida.

c) Aprobar en Ultima instancia los estados financieros de la compafiia, y la gestién
administrativa.

d) Aprobar en Ultima instancia las modificaciones al estatuto de PATE C.A.

e) Aprobar la disolucién de la Compafiia y nombrar la Comision liquidadora que asumira esta
responsabilidad, de acuerdo al quérum minimo establecido.

f) Resolver en Ultima instancia las aplicaciones de las sanciones impuestas por la gerencia.

g) Resolver los asuntos que no sean competencia de otros 6érganos y que sean sometidas a

su consideracion de acuerdo a procedimientos internos.

1.1 Comisario de fiscalizacién y control interno.
La Junta general designara a un comisario que durara un afio en el ejercicio de sus funciones,
pudiendo ser reelegido indefinidamente. La Junta general puede revocar el nombramiento del

comisario en cualquier tiempo, aun cuando el asunto no figure en la orden del dia.

Funciones generales:
Es la persona responsable de la fiscalizacién de las operaciones de la compafiia. Asi como
de la integridad de sus bienes que constituyen su patrimonio y actia conforme al estatuto y

reglamentos internos. Esta persona responde ante la Junta de Accionistas.
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Funciones técnicas:

a) El Comisario no podra negociar o contratar por cuenta propia, directa o indirectamente
con la compaiiia.

b) Tiene derecho ilimitado de inspeccion y vigilancia sobre todas las operaciones sociales,
sin dependencia de la administracién y en interés de la compafia.

c) Desempefiara funciones conexas con su nombramiento que les sefiale la Junta general.

2. Presidente de la Compaiiia.

Elegido por: La junta general.

Responde: A la junta general.

Ejerce autoridad y supervisa a: Oficina de auditoria interna
Persona que lo remplaza: Gerente general

Objetivo del cargo:

El presidente de la compafiia se encargara de dirigir las actividades en concordancia con los
objetivos, politicas, planes y presupuestos aprobados, controlando que los recursos de la
misma sean utilizados de una manera racional, con un criterio de eficiencia, que redunde en

una mayor productividad y procure bienestar para los asociados.

Funciones generales:
a) Cumplir y hacer cumplir las resoluciones de la junta general
b) Presidir las sesiones de la junta general

c¢) Suscribir conjuntamente con el gerente general los titulos de las acciones y firmar con el
secretario las actas de la junta general de accionistas.

d) Supervigilar las operaciones de la marcha econémica de la compafiia.

e) Subrogar al gerente general en caso de falta, ausencia o impedimento.
f) En general las demas atribuciones que le confiere la Ley, los estatutos de la compafiiay la

junta general.

2.1 Oficina de auditoria externa.
La oficina de auditoria externa es la unidad de apoyo encargada de efectuar las acciones de
control sobre la gestion institucional de acuerdo a un plan de trabajo debidamente aprobado

por la junta general de accionistas.
Responde ante: Presidente de la compafiia

Cargo que lo remplaza: Auditor que se designe.
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Objetivo del cargo:
Efectuar las acciones de control de la gestibn empresarial mediante procedimientos de
auditoria que permitan verificar la razonabilidad de las operaciones contables y

administrativas, identificando las desviaciones y emitiendo las recomendaciones del caso.

Funciones generales:

a) Efectuar arqueos de caja inopinados a la caja general de PATE C.A.

b) Revisar los registros contables, conciliaciones, estado de movimientos de fondos y otros,
para verificar la existencia de los fondos de la compafiia.

c) Emitir opinion sobre la razonabilidad de la informacién contable y financiera presentada por
el departamento de contabilidad, informando al presidente de la compafiia.

d) Realizar examenes especiales de comprobacién de las normas legales, objetivos, politicas,
planes y presupuestos aprobados.

e) Evaluar el rendimiento de los recursos financieros que realiza la compafia.

f) Evaluar, trimestralmente, la ejecucion del presupuesto del ejercicio informando sobre el
grado de cumplimiento, la aplicacién de los recursos, al presidente de la compafia.

g) Asesorar al comisario de fiscalizacibn y control interno en los aspectos contables,
financieros y administrativos para el cumplimiento de su labor de fiscalizacion.

h) Absolver las consultas que les formulen los 6rganos pertinentes, sobre los aspectos
legales, contables y administrativos de las operaciones que realiza la compafia.

i) Determinar la razonabilidad de los principios y practicas contables aplicados en el registro
de las operaciones y la preparacion de los estados financieros de la compaiiia.

j) Evaluar las normas de control interno, reglamentos y disposiciones dadas y recomendar
las medidas correctivas para mejorar la eficiencia y efectividad de las operaciones.

k) Supervisar los procesos de toma de inventarios de los bienes muebles, equipos y otros
pertenecientes a la compafiia, ubicados en sus diferentes areas.

[) Evaluar la legalidad de los contratos de trabajo, arrendamientos y convenios de terceros,

suscritos, recomendando las medidas correctivas necesarias.

ORGANO ADMINISTRATIVO

1) Gerencia General

2) Gerencia Administrativa
1. Gerencia General.
El Gerente general serd una persona con amplia experiencia en la administracion de
empresas de construccion civil y/o accionista capacitado con experiencia. Sera el
representante legal de la compafiia para todo acto judicial o extrajudicial y gozara de las
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facultades otorgadas en los estatutos y la Ley, durara cinco afios en su cargo y podra ser
reelegido indefinidamente.

El Gerente General continuard en el desempefio de sus funciones, aun cuando hubiere

concluido el plazo para el que fue designado, mientras el sucesor tome posesion de su cargo.
Jefe superior: Presidente de la Compaiia

Supervisa a: Todos los departamentos

Persona que lo remplaza: Presidente de la Compafiia.

Objetivo del cargo:

El Gerente general tiene responsabilidad directa en la direccién, coordinacién, control y
evaluacién de las actividades de la compafiia, en concordancia con las politicas, planes y
estrategias aprobadas; garantiza que los procedimientos y politicas se lleven a cabo dentro
del marco de la ley, y la obtencién de los objetivos propuestos, sobre la base de una
organizacion y administracion eficientes; asesora a la junta general de accionistas en la buena

marcha de la compafiia.

Funciones generales:

a) Ejercer la representacion legal, judicial y extrajudicial de la compafiia.

b) Convocar a juntas generales.

c) Suscribir conjuntamente con el presidente de la compafiia los titulos de las acciones y las
actas de la junta general cuando haya intervenido en su calidad de secretario.

d) Organizar y dirigir las dependencias y oficinas de la compafiia.

e) Concurrir a nombre de la Compaifiia a la celebracién de escrituras publicas.

f) Cuidar y hacer que se lleven adecuadamente los libros de contabilidad.

g) Presentar por lo menos cada afio a la junta general una memoria razonada acerca de la
situacion de la compariia, acompafiada del balance y de la cuenta de pérdidas y ganancias.

h) Autorizar y suscribir todo acto o contrato a nombre de la compafia con las excepciones
establecidas en esta Ley.

i) Contratar empleados, administradores y fiscalizadores y fijar remuneraciones, sefalar sus
funciones y dar por terminados dichos contratos cuando fuera el caso.

j) Usar la firma y obligar a la compafiia en todo documento de crédito bancario sin mas
limitaciones que las establecidas por las establecidas en la Ley y los estatutos.

k) Ejercer todas las funciones que le sefiale la junta general; y en general todas aquellas que
sean necesarias o convenientes para el funcionamiento de la compainiia.

[) Podrd comparecer en juicio a nombre de la compafiia, como actor y como demandado con

las mas amplias facultades.
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2. Gerente Administrativo.
La persona encargada de la Gerencia administrativa, sera un profesional con amplia
experiencia en funciones administrativas, contables y manejo de personal, con titulo de tercer

nivel en Administracion de Empresas, Ingenieria Comercial, o afines.
Jefe superior: Gerente general

Supervisa a:
= Area de crédito y cobranzas
= Area de contabilidad
= Area de Recursos Humanos

= Mensajeria
Persona que lo remplaza: A quién designe la Gerencia general

Objetivo del cargo:
Es el responsable de dirigir y de controlar todas las actividades administrativas, financieras y
del recurso humano puestos a su disposicion para lograr que los procesos administrativos se

cumplan de acuerdo a los objetivos y metas establecidos por la compafiia.

Funciones generales:

a) Es el responsable maximo de las areas de finanzas, administracién y contabilidad de
la compainia.

b) Supervisa normalmente las funciones de contabilidad, control presupuestario, tesoreria,
analisis financiero, las auditorias y, en muchos casos, los sistemas de proceso de datos.

c) Se responsabiliza, directamente o a través de su personal, de la veracidad de las cuentas
de la empresa en sus partidas de activo, pasivo y resultados.

d) Elabora, directa o indirectamente, la documentacién contable requerida por los
organismos oficiales y prepara los datos para la liquidacion de los impuestos.

e) Es el encargado de la elaboracién de presupuestos que muestren la situacion econémica
y financiera de la empresa, asi como los resultados y beneficios a alcanzarse.

f) Negociacion con proveedores, para términos de compras, descuentos especiales, formas
de pago y créditos.

g) Negociacion con clientes, en temas relacionas con crédito y pago de proyectos

h) Manejo del inventario

i) Encargado de todos los temas administrativos relacionados con recursos

humanos, ndémina, préstamos, descuentos, vacaciones, etc.
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ORGANO EJECUTIVO

1) Gerencia de proyectos
2) Gerencia de operaciones
1. Gerencia de proyectos.
La persona encargada de la Gerencia de proyectos, serd un profesional con amplia

experiencia en obras de construccion y de ingenieria civil.
Jefe superior: Gerente general

Supervisa a:
= Areatécnica
= Area de medio ambiente
= Area de seguridad y salud ocupacional

Persona que lo remplaza: A quién designe la Gerencia general.

Objetivo del cargo:
Es el encargado de planificar, programar y sobre todo de ejecutar las estrategias necesarias
para el logro en la ejecucién de la obra y el cumplimiento de los objetivos propios de la

Compaiiia, con el fin de generar mayor rentabilidad.

Funciones generales:

a) Elaborar y supervisar el cumplimiento del cronograma de trabajo para cada una de las
obras vigentes.

b) Es el responsable por el cumplimiento del presupuesto asignado a cada obra.

c) Entregar semanalmente las facturas por gastos o para reposicion al Departamento de
Contabilidad.

d) Organizar y liderar la ejecucion de las actividades a realizar por los Ingenieros residentes
de obras.

e) Mantener relaciones sdlidas con clientes y subcontratistas.

f) Evaluar alternativas y tomar decisiones sobre aspectos técnicos, de medio ambiente y de
seguridad y salud ocupacional en cada obra.

g) Coordinar el personal de acuerdo a las necesidades.

h) Coordinar con la gerencia de operaciones el abastecimiento de materiales, equipos y
maquinaria y equipos.

i) Realizar lecturas de planos y organizar la ejecucion de los mismos.

i) Medir periddicamente los avances de obra.
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k) Emitir informes de la gestion realizada, de avances, costos, ingresos, egresos y verificar
en las obras el cumplimiento de tiempos, materiales, personal, y demas, comunicando
oportunamente a la Gerencia General.

[) Otras labores encargadas por la Gerencia General.

Gerencia de operaciones.
La persona encargada de la Gerencia de operaciones, serd un profesional con amplio
conocimiento en obras ingenieria civil y construcciones, preferiblemente con titulo de

ingeniero civil, arquitectura, o conocimiento en la materia.
Jefe superior: Gerente general

Supervisa a:
= Area de logistica y transporte
= Area de maquinaria y equipos
= Vehiculos

Persona que lo remplaza: A quién designe la Gerencia general.

Objetivo del cargo:
Es el encargado del manejo eficiente de todos los recursos fisicos, humanos y financieros
puestos a su disposicion para lograr que los procesos operativos se hagan a tiempo y de

acuerdo a los objetivos de la compafiia.

Funciones generales:
a) Disefnar y modificar rutas de trabajo para mantener y mejorar los procesos.

b) Tratar en forma directa con el Gerente de proyectos para coordinar el trabajo a realizarse,
en relacion a material, equipos, vehiculos y personal.

c) Estar al tanto de las situaciones presentadas con las personas a su cargo.

d) Atender a clientes y tener la capacidad de resolver inquietudes y reclamos

e) Manejar con diplomacia conflictos internos y externos.

f) Conocer y entender todos los procesos y los recursos que se utilizan.

g) Identificar y poner en conocimiento de la gerencia general los requerimientos técnicos,
humanos y logisticos necesarios para cumplir con sus metas y objetivos

h) Hacer seguimiento a todos los proyectos que lidera y reportar oportunamente a la gerencia
general.

i) Es responsable de reportar oportunamente y de acuerdo a los requerimientos

informacion referente a la ejecucion de los proyectos.
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4.5 Marco filosoéfico.

4.5.1 Misién propuesta.
Somos una empresa constructora y de comercio con responsabilidad social, que ejecuta obras
civiles de caracter Institucional, comercial, residencial e industrial en el mercado publico y
privado; marcando la diferencia en el cumplimiento del tiempo, costo, calidad de los proyectos

y requerimientos de nuestros clientes.

4.5.2 Visién propuesta.
Posicionarnos como la mejor empresa en el ramo de la construccion y el comercio, en el
ambito regional, con reconocimiento internacional. Todo ello a través del desarrollo de los
proyectos en tiempos 6ptimos; la mejora continua de nuestros procesos, la gestion de capital

humano y el respeto a las normas para la conservacion del medio ambiente.

4.5.3 Valores Corporativos propuestos.

+ Transparencia

* Solidaridad
+ Equidad
* Respeto

4.6 Modelo de planificaciéon a través del Balanced Scorecard.
Para lograr la consecucion de la mision, visién del modelo de administracién de gestiéon por
procesos para la compafia PATE C.A. se tomara en cuenta los objetivos estratégicos en

relacion a las perspectivas del Balanced Scorecard.

4.6.1 Medicién y evaluacion de objetivos e indicadores con el Balanced Scorecard
La medicidon y evaluacion se realiza a través del Balanced Scorecard de forma que permita
conocer el rendimiento desde las cuatro perspectivas y su grado de cumplimiento con los
objetivos e indicadores preestablecidos. Para medir se utilizaran los mismos indicadores de
la planificacion o planificados para hacer comparaciones de cumplimiento, identificar &reas de

mejoras y valorar el impacto de acciones correctivas que se hayan introducido.

El Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral es una herramienta adecuada, para la
organizacion porque permitird medir los resultados planificados con los resultados obtenidos

en cumplimiento de la mision y visién de la organizacion.

El Balanced Scorecard debera ser concebido como una herramienta que permita medir las
metas planificadas con las metas alcanzadas. Las perspectivas a medir y evaluar son las

siguientes:
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= Perspectiva financiera

= Perspectiva de cliente

= Perspectiva de control interno

= Perspectiva de aprendizaje y crecimiento.

Tabla 11. Objetivos estratégicos

Perspectiva

Objetivos estratégicos

Metas 2016

Clientes Garantizar la calidad de los | = Cumplir con los acuerdos de los clientes
servicios de construccion a los en un 100%
clientes actuales y potenciales | = Tener menos del 5% de reclamos por
de la compaiiia. incumplimiento en los requisitos del
servicio
= Cumplir con el 95% minimo de los
productos y servicios ofertados
= Tener un 95% de satisfaccion al cliente
Financiera Alcanzar 'y mantener la | = Solvencia 1.5 0 150%
sostenibilidad financiera. = Razdn de endeudamiento menor del 10%
= Cuentas por cobrar menor del 10%
= Dependencia menor del 30%
= Autonomia financiera mayor del 30%
= Liquidez mayor del 1.5 0 150%
Procesos Lograr la eficacia y eficiencia en | = Reducir tiempos de los procesos en un
internos los procesos institucionales. 20%.

Mejorar el desempefio del talento humano
al nivel del 70%
Eficacia de los procesos al 95%

Cumplimiento de metas 95%

Aprendizaje vy
crecimiento

del

talento humano, la gestion del

Potenciar el desarrollo

conocimiento 'y el soporte

técnico.

Clima laboral en un 90%.
Mejoramiento de las competencias del
talento humano en un 80%
Satisfaccién del talento humano en un
95%

Fuente: PATE 2015 (Observacion y diagnéstico)

Elaborado por: Wilman Gallegos

4.6.2 Mapa estratégico

El mapa estratégico esta definido por los cuatro objetivos estratégicos — perspectivas y sus

categorias que permitird alcanzar la vision planteada e incluye un conjunto de supuestos

(relaciones causa — efecto).
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Figura 18. Mapa Estratégico de la compafiia PATE C.A
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Fortalecer Garantizar las Motivar y Desarrollar
valores competencias alinear el cultura
claves del personal. organizacional

personal.

Fuente: PATE 2015 (Observacion y diagnéstico)

Elaborado por: Wilman Gallegos

4.6.3 Perspectiva Financiera.

Los indicadores de gestion financiera corresponden a cuatro categorias principales: liquidez,
razones de apalancamiento, actividad o gerencia y rentabilidad, para planificar a través de

indicadores que proporcionen una visién general de desempefio de la situacién financiera de

la organizacion.

Los indicadores de liquidez, solvencia, capital de trabajo son coeficientes de desempefio que
muestran en qué medida la institucion tiene que ser eficaz y eficiente y cumplir con sus
obligaciones con terceros en su gestion financiera. La categoria de rentabilidad permite emitir
indicadores de retorno sobre la inversion, sobre los activos, sintetizar el rendimiento en todas
las areas de la empresa. De la calidad de las ventas se vera reflejado en los indices de
rentabilidad. Con estos indicadores la planificacion de la administracion de gestion por

procesos, precisa resultados que se quiere lograr en términos financieros y tener una vision

del rendimiento operativo de la organizacion.

Objetivo Estratégico. Alcanzar y mantener la sostenibilidad financiera
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Tabla 12 Sostenibilidad financiera

Objetivo Indicadores Frecuencia Parametros de referencia
de medicidn Aceptable Bueno Muy bueno
1 al 30 % del 31 al del 71 al
70% 100%
Liquidez. = Medir la Raz6n Mensual Activo corriente / pasivo corriente
Medir la capacidad circulante.
ue tiene la compafiia - — : : : - :
q . P = Medir la razén acida. Semestral Activo corriente, inventarios / pasivo
para cubrir sus .
N corriente
obligaciones a corto - - - - - -
plazo = Determinar el capital de Mensual Activo corriente — pasivo corriente
trabajo.
Razones de = Establecer la razén de Mensual Total pasivo / total activo
apalancamiento: endeudamiento.
Medir el grado o la = Analizar la razén de Trimestral Total patrimonio / total pasivo
forma en que los apalancamiento interno y
ObjetiVOS de |a externo'
compaifiia han sido
financiados. = Medir la razén de Trimestral Deuda a largo plazo / (Patrimonio /
Capitalizacion externa deuda a largo plazo)
Capitalizacion interna Patrimonio / (patrimonio + deuda a
largo plazo)
Razones de actividad | = Formular los dias de Mensual (Cuentas por cobrar * 360) / ventas
0 gerencia. cuenta por cobrar.
Evalluar Ialhlabllldad ) = Describir la rotacion de Mensual Ventas / Cuentas por cobrar
cona cualla gerencla cuentas por cobrar.
utiliza los recursos que — .
dispone la compafiia. ] For.mulz?l.r la rotacion del Trimestral o
Activo fijo Ventas / activo fijo
Activo Total Ventas / activo total
= Medir la rotacion del Mensual Ventas / Capital de trabajo
Capital de Trabajo.
Razones de = Establecer el Margen de Al final de la (Ingresos — costo de operacion) /
Rentabilidad. utilidad bruta. obra ingresos
Medir la CEpacidad de " Estimar el margen de Al final de la Utilidad en operaciones / ingresos
la compafiia para utilidad en operaciones. | obra
generar utilidades a
pgrtlr d_e los recursos = Identificar el margen de Al final de la Utilidad neta / ingresos
disponibles. utilidad Neta. obra
= Valorar el rendimiento Al final de la Utilidad neta / Total de activos
sobre los Activos ROA obra
= Definir el rendimiento Al final de la Utilidad neta / Capital de trabajo
sobre el Capital de obra

Trabajo.

Fuente: PATE 2015 (Observacion y diagnéstico)

Elaborado por: Wilman Gallegos
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4.6.4 Perspectiva de procesos internos

Los indicadores de procesos internos permiten planificar el desempefio de las practicas
administrativas, la estructura organizativa, flujo de informacioén, el Know How desarrollando
indicadores apropiados para la toma de decisiones de la gerencia en términos administrativos
operativos. Los indicadores de procesos son importantes para establecer las operaciones, su
dinAmica y acciones de mejoramiento continuo para obtener la calidad de los servicios y
satisfaccion de los clientes internos y externos.

La planificacion de los indicadores de los procesos internos, tienen relacion directa con las
habilidades humanas y como deben ser desempefiados para llegar a las metas individuales,

de equipo y organizacionales.
Objetivo estratégico. Lograr la eficacia y eficiencia en los procesos institucionales.

Tabla 13 Perspectiva de procesos internos

Objetivo Indicadores Frecuencia Pardmetros de referencia
de Aceptable Bueno Muy bueno
L., 1 al 30 % del 31 al del 71 al
medicion 70% 100%
Fortalecer el control de | = Implementacién de anual Cumplimiento de objetivos / objetivos
la gestidn operacional politicas y procedimientos planificados

de control interno para
lograr metas eficientes y

eficaces
= Establecer procedimientos | Trimestral Procesos mejorados / procesos
de reportar, revisar y desarrollados

aprobar conciliaciones
bancarias y revisar
cuentas. Medir la razén

acida.
Desarrollar Procesos = Aplicar estrategias para la Trimestral Servicios que cumplen con las
de innovacién creacion de nuevos especificaciones funcionales /
servicios. namero de servicios que se ejecutan
= Desarrollar mecanismos de | Mensual Procesos mejorados / procesos
seguimiento y mejora de desarrollados
procesos
= Desarrollar cursos de Semestral Numero de cursos ejecutados /
capacitacion namero de cursos planificados
= Implementar servicios Trimestral Servicios innovados / servicios
innovados en relacién con planificados

la competencia

Mejorar los Servicios = Tiempo de respuesta en la | Mensual Tiempo ejecutado / tiempo planificado
ejecucion de los servicios.
= Controlar el tiempo de Mensual Tiempo ejecutado / nimero de
respuesta a los clientes. servicios planificados

Fuente: PATE 2015 (Observacion y diagnéstico)

Elaborado por: Wilman Gallegos
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4.6.5 Perspectiva de clientes
Los indicadores planificados desde la perspectiva de clientes permiten establecer metas
desde el punto de vista de nivel de satisfaccion, ampliacion del nimero de clientes, fidelidad,
canales de comercializacién, contratos, acuerdos, relaciones empresa — cliente. Estos indices
pretenden mejorar las relaciones comerciales de la compafiia PATE C.A con los clientes
actuales y potenciales.

Objetivo estratégico. Garantizar la calidad de los servicios en la construccién a los clientes

actuales y potenciales de la compafiia PATE C.A.

Tabla 14 Perspectiva de clientes

Objetivo Indicadores Frecuencia Pardmetros de referencia afio
de medicién 2014
Aceptable Bueno Muy bueno
1al30% del 31 al del 71 al
70% 100%
Incrementar el = Formular estrategias Trimestral Numero de clientes nuevos / nimero
volumen de clientes genéricas para aumentar de clientes planificados
(participacién en el el nimero de clientes.
mercado y adquisicion | = Promover acciones de Mensual NUmero de clientes atendidos de
de nuevos clientes) atencion personalizada manera personalizadamente / nimero
para persuadir a nuevos de clientes planificados ser atendidos
clientes
= Mejorar la imagen Semestral Numero de clientes por segmento /
corporativa de la clientes potenciales del segmento

institucion para
posicionarse en nuevos
segmentos de mercado
Estructurar acciones de Mensual Presupuesto ejecutado en accion /
marketing promocional namero de clientes alcanzados
para encontrar mayor
fidelidad en los clientes.

Mejorar la Satisfaccion | = Mejorar el nivel de Trimestral Numero de clientes atendidos en
del cliente atencion personalizada forma personalizada / nimero de
clientes planificados en ser atendidos
personalmente
= Medir la incidencia o Mensual Numero de incidentes disminuidos /
defectos e indice de error namero de servicios atendidos
en los servicios y
productos.
= Mejorar la calidad del Trimestral Calidad de producto entregada /
servicio. calidad de producto esperada
Optimizar los plazos = Desarrollar politicas de Servicios ejecutados / servicios
de entrega de los puntualidad y garantias Mensual solicitados
productos o servicios. en cumplimiento de
servicios.
= Determinar la puntualidad | Al final de la Tiempo ejecutado para entrega de
de entrega de productos obra productos / tiempo de entrega
y servicios planificada
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= Reducir tiempo de espera | Enla Mejorar los tiempos de recepcion de
para la recepcion del ejecucion de la | la obra
servicio que ofrece la obra
compaiiia
Desarrollar estrategias | = Determinar la lealtad del Al final de la Frecuencia que se requiere nuestros
de fidelizacion cliente en los servicios y obra servicios
(retencion de clientes) productos que oferta la
compaiiia.
= |dentificar el indice de Semestral indice de repeticién de compra
repeticion de compra.
= Analizar el tiempo medio | Semestral Tiempo medio de retencién del cliente
de retencion del cliente.

Fuente: PATE 2015 (Observacion y diagndstico)
Elaborado por: Wilman Gallegos

4.6.6 Perspectiva de aprendizaje y crecimiento organizacional.
Los indicadores de formacion y crecimiento son metas de desempefio del talento humano,
gue representan aguellos valores que se deben alcanzar en un periodo determinado de tiempo
gue garanticen las competencias claves del personal (capital intelectual), generando nuevos
tipos de relaciones internas con los clientes y proveedores, creando ventajas competitivas
para la compafia PATE C.A. Los indicadores propuestos son para crear una mejora y
crecimiento a mediano y largo plazo y estan en relacion de los sistemas y procedimientos de

la organizacion.

Objetivo estratégico. Potenciar el desarrollo del talento humano, la gestién del conocimiento

y el soporte tecnoldgico.

Tabla 15 Perspectiva de aprendizaje y crecimiento organizacional

Objetivo Indicadores Frecuencia Parametros de referencia
de medicion Aceptable Bueno Muy bueno
1al 30 % del 31 al del 71 al
70% 100%
Optimizar el sistema = Implementar avance Anual Eficiencia de informacién ejecutada /
de informacion y tecnologico en sistemas informacién planificada
comunicacion para la de informacion y
toma de decisiones comunicacion
= Presentar proyectos Anual NUmero de proyectos ejecutados en
anuales en relacién a relacion a Tl y Sl / proyectos
tecnologias de planificados

informacién y sistemas
de informacién

= Mejorar la participaciony | Anual Numero de usuarios satisfechos /
satisfaccién usuarios del namero de empleados total
sistema
= Presentar proyectos de Anual NUmero de proyectos ejecutados en
innovacién tecnolégica relacion a Tl y Sl / proyectos
programados
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Mejorar el ambiente = Aumentar el grado de Trimestral Numero de empleados satisfechos /
de trabajo la satisfaccion de los nimero de empleados total
motivacién para empleados
generar productividad | = Mejorar el niveles de Trimestral Namero de empleados con contrato /
empresarial. dependencia / nimero de empleados total
independencia
= Evaluar el nivel de Trimestral Productos ejecutados / productos
productividad del asignados
personal
Contar con el personal | = Crecimiento anual Para cada Aumento de salario / salarios
altamente competitivo. salarial. obra planificados

= Incentivos y retribuciones

Por cada obra

Incentivos ejecutados / incentivos
planificados

Motivacion formacion = Establecer un promedio Anual Numero de horas ejecutadas /
y concienciacion. de horas de formacion nuamero de horas planificadas
por trabajador cada afio
= Analizar el indice medio Trimestral Numero de personal perfeccionado /
de aplicacion de la numero de personal total
formacion en el perfil
desempefiado
= Establecer el nivel de Al final de la Nivel de satisfaccion con la formacion
satisfaccion con la obra adquirida/ nivel de satisfaccion

formacion.

planificada

Fuente: PATE 2015 (Observacion y diagnéstico)

Elaborado por: Wilman Gallegos

4.7 Requisitos y &mbitos de aplicacion

5.7.1 Responsabilidad de la Gerencia o direccidn

La gerencia considerard los siguientes aspectos para desarrollar y mantener la administracion

de gestién por procesos eficaz y eficiente, capaz de alcanzar los objetivos estratégicos

previstos:

e Politica de calidad

e Objetivos de calidad

e Sistema de gestién de calidad
e Control y documentacién

e Requisito de los clientes

4.7.2 Gestion de recursos
Determinard y proporcionara en el momento adecuado los recursos necesarios para
establecer y mantener el sistema administrativo de gestion por procesos bajo el enfoque de
calidad:

=  Personal
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= Equipos
= [Espacios de trabajo
= Mantenimiento

= Servicios de apoyo

4.7.3 Realizacion del producto o servicio
= Procesos relacionados con el cliente
= Disefio y desarrollo de productos y servicios
= Actividades de la prestacion de servicio o producto

4.7.4 Medida y analisis de mejora
= Seguimiento de la satisfaccion de los clientes
= Auditorias internas
= Control de las no conformidades
= Andlisis de datos para la mejora

= Mejora: acciones correctoras y acciones preventivas

4.8 Mapa de procesos
El siguiente mapa de procesos describe graficamente la secuencia e interaccion de los

procesos de la compafiia PATE C.A, equilibrada al tamafio de la empresa.

Figura 19. Mapa de procesos

PROCESOS DIRECTIVOS

= PLANES 2
PLANIFICACION OPERATIVOS GESTION

ESTRATEGICA ANUALES INSTITUCIONAL

PROCESOS AGREGADOS AL VALOR

: CAPITAL EJECUCION DE
OFERTA > LOGISTICA > HUMANG > e )

PROCESOS DE APOYO

OPERACIONES

Y LOGISTICA CONTABILIDAD RR.HH MENSAJERIA

Fuente: PATE 2015 (Observacion y diagnéstico)
Elaborado por: Wilman Gallegos
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4.9 Procesos Administrativos propuestos.

4.9.1 Proceso de Adquisiciones de materiales y equipos

Tabla 16. Proceso de adquisiciones de materiales y equipos

‘_-x'['| CA.

COMPANIA PATE C.A

COMPRAS

proveedores de la Comparfiia o del
Mercado publico. (Mejor oferente)

PROCESO Adquisiciones de materiales y equipos
CODIGO PA-01
RESPONSABLE NUMERO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD DOCUMENTO
DE REQUERIDO
ACTIVIDAD
DEPARTAMENTO Cuando los responsables del
DE EJECUCION DE departamento requieren bienes.
PROYECTOS 1 Se solicita los requerimientos, mediante el | Orden de Compra
formato de “Orden de Compra”
ENCARGADO DE Recibe original y copia de la “Orden de
COMPRAS Compra”, debidamente requisitada,
2 verifica existencia en Bodega central y Orden de Compra
determina.
¢ Hay existencias?
ENCARGADO DE 3 ¢Hay existencias?
COMPRAS
Si Orden de Compra
Atiende “Orden de Compra” y elabora
BODEGA CENTRAL 4 Acta de entrega-recepcion de materiales | Acta de entrega-
y/o equipos de bodega, firmas de recepcion de
responsabilidad con copias y archiva matgriales ylo
documentos. equipos
ENCARGADO DE El encargado de Compras. Orden de Compra
COMPRAS Recibe bienes solicitados junto con
S copias de la “Orden de Compra” y Acta de | Acta de entrega-
E/R. Entrega los bienes en Bodega de recepcion de
obra. Se remite al fin del procedimiento. matgriales ylo
equipos
No
Busca los bienes requeridos con los
ENCARGADO DE 6 Orden de Compra

Realiza la compra de los bienes,
entregando “Orden de Compra” al
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ENCARGADO DE 7 proveedor seleccionado y solicitando Orden de Compra
COMPRAS Guia de remisién y/o factura donde se
detallan los bienes comprados
ENCARGADO DE Revisa que los bienes adquiridos cumplan | Orden de Compra
COMPRAS con las especificaciones técnicas ) o
8 necesarias de la Orden de Compray Guia de remisién
coincidan con la Guia de remision y/o ylo factura.
factura. (Cumplan con los requerimientos)
ENCARGADO DE 9 Cumple con los requerimientos
COMPRAS
ENCARGADO DE No
COMPRAS Rechaza la Compra hasta que se cumpla
10 con los requisitos y condiciones pactadas.
Se remite a la Actividad 7
Si Orden de Compra
Recibe la Guia de remision y/o factura 'y ) o
ENCARGADO DE 11 los bienes que constan en la Orden de Guia de remision
COMPRAS Compra y que han cumplido con los y/o factura.
requisitos y condiciones pactadas,
Realiza retenciones.
Entrega el bien en la bodega de obra, Orden de Compra
acompafando documentalmente con
ENCARGADO DE 12 copias de la Orden de Compra y Guia de remisién
COMPRAS legalizando la entrega con la guia de y/o factura.
remision o factura y solicita Acta de
. . y Acta de E/R de
ingreso de materiales a bodega. .
materiales en
bodega.
Recibe bienes solicitados con copias de Orden de Compra
la Orden de Compra de material y Guia ) L
BODEGUERO DE 13 de remision y/o factura, verifica que el Guia de remision
OBRA abastecimiento sea el correcto de ylo factura.
do ala Orden de C .
acuerdo a la Orden de Compra Acta de E/R de
Y entrega al encargado de compras el materiales en
Acta de E/R. de los bienes recibidos. bodega
Y al Dpto. Administrativo, todos los
documentos de soporte.
El Dpto. Administrativo revisa los Orden de Compra.
documentos entregados por bodega de
DEPARTAMENTO 14 Copia de Acta de

ADMINISTRATIVO

obra y coteja la informacién para su
verificacion y aprobacién para que se
realice el pago.

E/R de materiales
en bodega y/o
factura.
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DEPARTAMENTO 15 Aprueba el pago a realizarse en
ADMINISTRATIVO Contabilidad.
DEPARTAMENTO 16 Contabilidad recibe autorizacién de pago | Orden de Compra
DE mediante sumilla en la factura de parte Guia de remisién
CONTABILIDAD del Gerente Administrativo y archiva y/o factura.
documentos legales de soporte y procede | Acta de E/R de
al pago. materiales en
bodega
17 Fin del proceso.

Fuente: PATE 2015 (Observacion y diagnostico)
Elaborado por: Wilman Gallegos
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Figura 20. Flujograma 1 Proceso de adquisiciones de materiales y equipos

(e D)
v
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acuerdo a la planificacion. Solicita los | combra
requerimientos, mediante el formato
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original y copia de la “Orden de
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bienes en Bodega de obra. Se remite al fin | Rndena donde se detallan los bienes Remision
del procedimiento. comprados ])(//ot
actura

l _

Revisa que los bienes adquiridos
cumplan con las especificaciones
técnicas necesarias de la Orden de
Orden de Compra y coincidan con la Guia de
compra remision y/o factura. (Cumplan con

| ____— los requerimientos)
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v
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| -

Recibe la Guia de remision y/o

11

Guia de

factura

14

Remision y/o

13

factura y los bienes que constan
en la Orden de compra que han
cumplido con los requisitos y
condiciones pactadas, Realiza
retenciones

Orden de
compra

|

10

No

condiciones

Rechaza la Compra hasta que
se cumpla con los requisitos y

pactadas. Se

remite a la Actividad 7

12

|

Entrega el bien en la bodega de obra,
acompafiando documentalmente con

copias de

la orden de compra y

legalizando la entrega con la guia de
remision o factura y solicita Acta de

Guia de remision
ylo Factura de
bienes solicitados

Copia de la
Orden de com

ra

ingreso de materiales a bodega.

:

Acta E/R en
bodega.

Bodega de obra. Recibe bienes solicitados con
copias de la Orden de compra de material, Guia
de remision y/o factura, verifica que el
abastecimiento sea el correcto de acuerdo a la
Orden de compra. Y entrega al encargado de
compras el Acta de E/R. de los bienes recibidos. Y
al Dpto. Administrativo, todos los documentos de
soporte.

Guia de remision
y/o factura

Copia de
orden de

A\ 4

El Dpto.

Administrativo

revisa los

documentos entregados por bodega de

obra y coteja

informacién para su

verificacion y aprobacion para que se
realice el pago en Contabilidad

la
compra

Acta E/R en
bodega.

v

Contabilidad recibe la

15
Factura

Copia de la
orden de compra

autorizacion de pago de
manera escrita o con sumilla
en factura, archiva
documentos legales de
soporte y procede al pago.

I

L Fin del proceso

Copia de la
orden de compra

Copia de Acta
E/R en bodeda.

Copia de
E/R en b

Acta
odeaqa.

Fuente: PATE 2015 (Observacion y diagnéstico)

Elaborado por: Wilman Gallegos
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4.10 Procesos Administrativos: Contabilidad

4.10.1 Proceso: Conciliacion de nédminay registros contables

Tabla 17. Proceso de conciliacién de némina y registros contables

@‘-"\“5 CA. COMPARIA PATE C.A
CORMMICCION ¥ COMETTIS
PROCESO Conciliacion de némina y registros
contables
CODIGO PA-C-01
No. | RESPONSABLES ACTIVIDADES
1 Contadora Inicia el proceso de elaboracién de némina
2 Contadora Prestaciones y remuneraciones del personal
3 Contadora Informa a la gerencia el calculo de pre nomina
4 Gerencia administrativa | Revisa el célculo de la pre nébmina de los pagos que se
van a efectuar al personal de la empresa
5 Gerencia administrativa | Si es correcta valida y remite a contabilidad la pre némina
de pago a personal
6 Contadora Valida el calculo de la nébmina y realiza la transferencia
electrénica o cheques correspondiente al personal con los
haberes
7 Contadora Elabora los recibos o0 comprobantes de egreso
correspondientes de némina y recaba del personal su
firma en el rol de pagos
8 Contadora Entrega recibos o comprobantes de egreso a cada
trabajador con el respectivo Rol de pagos
9 Contadora Realiza los registros contables correspondientes de
némina de personal
10 Contadora Concilia los saldos entre ndomina y los registros contables
en caso de haber diferencia procede a su correccion

Fuente: PATE 2015 (Observacion y diagnéstico)

Elaborado por: Wilman Gallegos
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Figura 21. Flujograma 2 Proceso de conciliacién de némina y registros contables.
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Fuente: PATE 2015 (Observacion y diagnéstico)
Elaborado por: Wilman Gallegos
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4.10.2 Proceso: Conciliaciéon bancaria

Tabla 18. Proceso de conciliacién bancaria

@

ATE C.A.

CONINECION ¥ COMETOR

COMPANIA PATE C.A

PROCESO Conciliaciéon bancaria

CODIGO PA-C-02

No.

RESPONSABLES

ACTIVIDADES

Contadora

Recibe de las instituciones bancarias que opera la cuenta
de cheques, el estado de cuenta bancario

Contadora

Coteja los movimientos e importes presentados en el
estado de cuenta bancario contra los registrados en el
sistema contable presupuestal de la compafiia

Contadora

Si no existen diferencias toma el estado de cuenta y la
conciliacion bancaria para su revision, archiva el estado
de cuenta y registra en control interno la fecha de
conciliacion

Contadora

Respalda los cheques en tramite con reporte de saldos de
la cuenta, cancelara los cheques en tramite que tengan
mas de 90 dias. Se emite oficio de solicitud de conciliacion
a la institucion bancaria correspondiente y se registran los
ajustes contables respectivos

Fuente: PATE 2015 (Observacion y diagndstico)

Elaborado por: Wilman Gallegos
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Figura 22. Flujograma 3 Proceso de conciliacién bancaria.
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Fuente: PATE 2015 (Observacion y diagnéstico)

Elaborado por: Wilman Gallegos
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4.11 Procesos Administrativos: Recursos humanos

4.11.1 Proceso: Seleccién e induccién del personal

Tabla 19. Proceso de seleccion e induccién del personal

ATE C.A.
CONMTICCION Y COMSTCRD

COMPANIA PATE C.A

PROCESO Seleccion e induccion del
personal
CODIGO PA-RH-01

No. | RESPONSABLES ACTIVIDADES

1 Recursos humanos | Reclutamiento del talento humano interno y externo.

2 Recursos humanos | Sies interno el proceso sera el de enviar circular y correo al
personal de la compafiia y si no es interno, se publicara en
la prensa local o plataforma virtual el requerimiento del
personal

3 Recursos humanos | Recepta curriculum de los aspirantes al cargo

4 Recursos humanos | Analiza curriculum de los aspirantes al cargo

5 Recursos humanos | Convoca a los preseleccionados del cargo

6 Recursos humanos | Aplica pruebas a los preseleccionados

7 Recursos humanos | Realiza entrevistas a los aspirantes preseleccionados

8 Recursos humanos | Valora la informacion

9 Recursos humanos | Escoge la terna de aspirantes

10 | Recursos humanos | Presenta informe de la terna a la gerencia

11 | Gerencia Aprueba el informe de la terna

administrativa
12 | Recursos humanos | Posiciona al nuevo empleado al cargo

Fuente: PATE 2015 (Observacion y diagnéstico)

Elaborado por: Wilman Gallegos
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Figura 23. Flujograma 4 Proceso de seleccion e induccién del personal.
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Fuente: PATE 2015 (Observacion y diagnéstico)
Elaborado por: Wilman Gallegos
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4.11.2 Proceso: Capacitacién al personal.

Tabla 20. Proceso de capacitacion al personal.

2

ATE C.A.

CONMMIEEION Y COMRTORD

COMPANIA PATE C.A

PROCESO Capacitacion al personal
CODIGO PA-RH-02
No. | RESPONSABLES ACTIVIDADES
1 Recursos humanos Aplica encuestas sobre las necesidades de capacitacion
del talento humano
2 Recursos humanos Realiza el procesamiento de las encuestas de
capacitacion
3 Recursos humanos Conjuntamente con la gerencia administrativa analiza la
factibilidad y prioridad de la capacitaciéon
4 Gerencia administrativa | Si es procedente la capacitacion solicitada se contacta
con los capacitadores
5 Recursos humanos Realiza un plan de capacitacion semestral
6 Recursos humanos Revisa los términos contractuales para la contratacién de
los servicios de capacitacion
7 Gerencia administrativa | Aprueba los cursos de capacitacion
Recursos humanos Planifica la ejecucion de los cursos de capacitacion
9 Empresa Desarrolla los cursos de capacitacion
10 Gerencia administrativa | Evalla la capacitacion

Fuente: PATE 2015 (Observacion y diagnéstico)

Elaborado por: Wilman Gallegos
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Figura 24. Flujograma 5 Proceso de capacitacion al personal.
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Fuente: PATE 2015 (Observacion y diagnéstico)

Elaborado por: Wilman Gallegos
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4.11.3 Proceso: Evaluacion del desempefio

Tabla 21. Proceso de Evaluacién al desempefio.

ATE C.A.
CONSITMCCIoN Y COmETTe

COMPANIA PATE C.A

administrativa

PROCESO Evaluacién del desempefio
CODIGO PA-RH-03

No. | RESPONSABLES ACTIVIDADES

1 Recursos humanos Define los propositos de la evaluacion, establece los
mecanismos integrales de evaluacibn que incluya
indicadores, valores a evaluar, normativas y reglamentos

2 Recursos humanos Define los periodos de evaluacion y las acciones,
consecuencias y derivaciones

3 Recursos humanos Seleccionar los indicadores de rendimiento en relacién a la
eficacia, eficiencia, efectividad y otros indicadores de
rendimiento

4 Recursos humanos Construir los formatos que permitan el rango 6ptimo de la
informacidn para su tabulacién y registro

5 Recursos humanos Aplicar la autoevaluacion a cada empleado por el
responsable de cada area en conjunto con el administrador y
la gerencia

6 Recursos humanos Medir los niveles de los indicadores del talento humano en
forma horizontal y vertical ascendente y descendente

7 Recursos humanos Identificar las no conformidades, resumiendo aspectos
criticos y el compromiso de la mejora del empleado

8 Recursos humanos Elaborar el plan individual de desarrollo para eliminar,
disminuir las no conformidades y mejorar los rendimientos

9 Recursos humanos Llevar registro de evaluacion del desempefio y los
compromisos adquiridos

10 | Recursos humanos Informa a gerencia de resultados de evaluacion del
desempefio del talento humano

11 | Gerencia Recibe el informe de desempefio del talento humano y se

recomienda capacitacion para mejora

Fuente: PATE 2015 (Observacion y diagnéstico)

Elaborado por: Wilman Gallegos

85




Figura 25. Flujograma 5 Proceso de evaluacién al desempefio.
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Elaborado por: Wilman Gallegos
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4.12 Control interno

El modelo de control interno que se establece, proporciona una estructura para el control de
los procesos administrativos de la compafia PATE C.A, su propdsito sera orientarlos hacia el
cumplimiento de los objetivos institucionales y la contribucion de estos a los fines esenciales
de la misma.

El modelo promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos, con un control interno

que permitird identificar y gestionar de manera eficaz las actividades relacionadas entre si.

4.12.1 Principios del modelo de control interno propuesto

a) Autocontrol. Que serd la capacidad que ostenta cada empleado de la compairiia para
controlar su trabajo, detectar desviaciones y efectuar correctivas para el adecuado
cumplimiento de los resultados que se esperan con el ejercicio de su cargo de sus
funciones, de tal manera que la ejecucion de los procesos, actividades, tareas, bajo su
responsabilidad se desarrollen con fundamento a los principios constitucionales del
Ministerio del Trabajo.

b) Autorregulacion. Es la capacidad institucional para aplicar de manera participativa al
interior de la compafiia los métodos y procedimientos establecidos, que permiten el
desarrollo e implementacion del sistema de control interno, bajo el entorno de

integridad, eficacia, eficiencia, transparencia.

El control interno ser& una serie de acciones disefiadas y ejecutadas por la Administracion
para proporcionar una seguridad razonable en torno a la consecucion de los objetivos de
la organizacién, fundamentada en los siguientes aspectos:
= Procurar la efectividad, eficacia, eficiencia y economia de las operacionesy calidad
de los servicios.
= Proteger los recursos institucionales contra cualquier perdida, despilfarro, uso
indebido, irregularidades o acto ilegal.
= Cumplir leyes, reglamentos y normativas de la empresa y gubernamentales.

= Elaborar informacion financiera valida y confiable presentada con oportunidad.

4.12.2 Control interno financiero
Con la aplicacion del control interno financiero se estructura un plan de organizacion,
procedimientos y registros que conciernen a la custodia de los recursos asi como la
verificacion de la exactitud y confiabilidad de los registros e informes financieros. El control
interno aplicando las normativas legales y técnicas tiene que generar la seguridad razonable

que conlleve a:
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= Que las operaciones y transacciones se ejecuten de acuerdo con la autorizacién
general o especifica de la Administracion.

= El acceso a los bienes y/o disposiciones solo sera permitido previa autorizacion de la
gerencia

= Los asientos contables se hacen para controlar la obligacion de responder por los
resultados de su registro, se compara parcialmente con los recursos fisicos.

= Las transacciones se registran adecuadamente para tramitar la preparacion de

estados financieros.

4.13 Mejoramiento continuo

Una vez analizados los indicadores estratégicos se hace posible la mejora continua
considerando que la medicion se efectuara en forma semestral o anual lo que permite
controlar el grado de consecucién de los objetivos e indicadores prefijados y como llevar a
cabo las medidas de mejoras adecuadas. Para este objetivo se considera el modelo PHVA

Planificar

Como resultado del seguimiento y evaluacion de los componentes o perspectivas se estimara
como una oportunidad clara de mejora el corregir ciertos aspectos de la planificacién en
términos administrativos, operativos, econémicos y financieros que se ajusten con el marco
filosofico que tiene la compafila PATE C.A: mision, vision, politicas, principios y valores,
objetivos estratégicos y objetivos de corto plazo, que esté de acuerdo a la naturaleza y tamafio

de la compaiiia, con las tendencias del enfoque de la administracion por procesos.

Hacer

Se realizara un analisis del funcionamiento de la estructura organizativa, de las funciones que
se establecieron para cada puesto ocupacional que esta considerado en el organigrama
estructural, se medira la operatividad de los diagramas de procesos, que coadyuve a mejorar
los tiempos y rendimientos de los procesos de operaciones de gerencia administrativa.
Mediante este analisis permitira establecer la modificacion sistemética de la asignacion de

recursos asi como en la especializacion del talento humano que interactlia en estos procesos.

Verificar

Se procedera a verificar el seguimiento de los indicadores definidos desde la perspectiva de
clientes, financiera, procesos internos y de aprendizaje y crecimiento. Se verificara el
cumplimiento de los umbrales fijados en los objetivos estratégicos y operativos que se han
establecido. Una vez que se identifique las responsabilidades de los involucrados en el
proceso Y la revision de los indicadores que permitan alcanzar en forma eficaz, eficiente,

efectiva y econdmica los objetivos planificados.
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Actuar

En esta fase una vez obtenido los datos se podra aplicar acciones en el ciclo de mejora
continua de forma que se proporcione innovaciones, correcciones de funcionamiento en los
puntos criticos de los procesos a través de la implementacion de los PPM (Puntos para la
mejora), que se constituyan en la entrada del proceso de mejora continua para mejorar los
resultados y alcanzar los objetivos establecidos estratégicos y operativos.

Los resultados de esta evaluacion permitiran identificar los aspectos en que se debe incidir
para perfeccionar los procesos y mejorar los resultados para alcanzar las metas propuestas
por la compafiia PATE C.A.

Otro método para la revisiébn y mejora continua es la de verificar los cambios introducidos y
estabilizados al proceso, a partir de mecanismos de seguimiento que permita controlar el
mismo y aplicar la mejora continua. Para su aplicacién se fundamenta en el método abreviado

de mejora de procesos basado en el modelo de ISHIKAWA.

Tabla 22. Método abreviado de Ishikawa

Categoria Acciones
1. Identificacion del proceso = Detectar lo que desean y necesitan los clientes
= Describir el proceso con los niveles de detalle
necesarios

= Introducir medidas adecuadas
2. Medicion y analisis del | = Analizar los resultados de las medidas

proceso = Detectar areas potenciales de mejora
» Elegir mejoras mas prometedoras
3. Identificacion de | = Disefar y aplicar los cambios para las mejoras
oportunidades de mejora = Medir los resultados para comparar que los cambios
aplicados son positivos, eficientes y eficaces.
4. Normalizacion y | = Estructurar las mejoras introducidas hasta obtener
especializacion del proceso un nivel estable de resultados de desempefio

= Documentar las mejoras para normalizarlas

5. Plan para la revision y | = Disefiar medidas de seguimiento en cada proceso
mejora continua clave

= Realizar las mediciones

* Analizar los resultados

= Tomar acciones para mejorar los resultados.

Fuente: PATE 2015 (Observacion y diagnéstico)

Elaborado por: Wilman Gallegos
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CONCLUSIONES

La compafiia PATE C.A, presenta una estructura organizativa basica, con un esquema
tradicional de funcionamiento, una inexistencia de procesos 0 procesos no bien
definidos, lo que ha generado problemas a la gerencia en cuanto al control interno,
monitoreo y evaluacion de las actividades y metas institucionales.

La falta de procesos claros, ha generado una estructura administrativa deficiente,
debilitando la correcta orientacion de las actividades administrativas, operativas y
financieras y deteriorando la eficacia y eficiencia de la gestiébn empresarial, por lo que,
es necesario fundamentar un modelo de gestibn por procesos que permita el
mejoramiento de todas estas actividades en la compaifiia.

La administracion de gestién por procesos con el principio de la ISO 9001 — 2008
proporcionard a la compafia una visién de cultura de calidad, fortaleciendo su cadena
de valor, asegurando la satisfaccién de sus recursos humanos, el uso racional de sus
recursos materiales, econémicos y financieros y facilitando las acciones de

mejoramiento continuo.

90



RECOMENDACIONES
Cambiar de la estructura organizativa tradicional que presenta la compafiia, a un
modelo administrativo de gestién por procesos, permitiendo que las actividades estén
sistematizadas, con relaciones légicas y aportando valor agregado tanto a los actores
de los procesos, como a los clientes de la compafiia.
La gestion por procesos serd una herramienta administrativa que permitir4 asegurar,
fortalecer y alcanzar los objetivos y metas institucionales, cumpliendo con los
requisitos de sus productos o servicios y con las funciones pertinentes en los niveles
de la organizacioén, ajustandose a la politica de calidad propuesta.
La administracion de gestiéon por procesos con la norma ISO 9001-2008 permitira
establecer procedimientos que interrelacionados ayudaran a alcanzar objetivos vy
metas eficaces, eficientes, de calidad en concordancia con su mision, visién y objetivos
estratégicos.
La comparfia ademas debera, desarrollar procedimientos de monitoreo, evaluacion
como parte del sistema de gestion de calidad, a través de los indicadores de las
perspectivas y objetivos estratégicos, de modo que se obtenga valores cuantitativos,
cualitativos que ayuden a la gerencia a tomar acciones correctivas y preventivas

sustentadas y apropiadas.
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ANEXO 1

FORMATO DE LA ENCUESTA DIRIGIDA AL TALENTO HUMANO DE LA COMPANIA

PATE C.A.

Objetivo: Obtener informacién referente a la estructura organizativa, funciones vy

procedimientos que actualmente aplica o no aplica la compafiia PATE C.A.

1.

¢El grado de cumplimiento de los objetivos de la compafia PATE C.A establecidos
en base a la misién y vision es?
Alto

Moderado

Bajo ()

¢Considera importante conocer la estructura organizacional de la compafiia, para

()
()

gue el personal realice su desempefio con éxito?

Muy importante ()
Importante ()
Sin importancia ()

¢Le han entregado de forma documentada las funciones que tiene que realizar en

su cargo?
Si ()
No ()

¢, Qué dificultades le ocasiona el no disponer de informacion sobre sus funciones

en su cargo?:

Retraso ()
Relaciones internas no apropiadas ()
Duplicidad ()
Elaboracion de informes ()

¢Desde qué punto de vista considera que se mejoran sus actividades al disponer
de informacion sistémica de sus funciones?:

Organizativa ()

Laboral ()

Funcionamiento adecuado ()

Distribucion del trabajo ()

¢ Tiene descritas las actividades con pasos légicos, ordenados y especificos de su
cargo?

En su totalidad

—~ o~
~— ~—

En cierta forma
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10.

11.

Poco ()
No tiene ()
¢Con el ordenamiento de sus actividades mediante diagramas de flujo que

beneficios obtendra en su puesto de trabajo?

Ahorro de tiempo y costos ()
Mejora del flujo de trabajo ()
Aumentar la eficacia y eficiencia ()

¢Cuenta la compafiia PATE C.A con una administracion de gestién por procesos

documentado?
Si ()
No ()

¢Desde qué punto de vista considera usted que es importante la administracién de
gestion por procesos?:
Control de cargos de trabajo
Simplificar las actividades

Facilitar las labores de auditoria

A~ A~ o~ ~

)
)
)
Evaluacion y control interno )
¢, Qué oportunidades piensa usted que tendra la compafiia con la aplicaciéon de la
administracion de gestiéon?:
Simplicidad y claridad en las operaciones ()
Facilitar el andlisis de flujo de trabajo ()
Medir el desempefio de las unidades administrativas ( )
Aprovechar los recursos institucionales ()
¢ Considera que con la implementacion de la administracion gestién por procesos
bajo el enfoque de la ISO 9001 — 2008 en la compafia PATE C.A se mejorara su
gestion en términos de eficacia, eficienciay satisfaccién de sus clientes?
Si ()
No ()
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ANEXO 2
FORMATO DE LA ENTREVISTA APLICADA AL GERENTE GENERAL DE LA
COMPANIA PATE C.A.
Objetivo. Determinar la situacion actual de la compafia PATE C.A sobre las actividades

administrativas que desarrolla.

1. ¢Lacompafiadispone de una administracién de gestién por procesos?

2.  ¢Qué dificultades le ocasiona no tener definido los procesos administrativos,

financieros claves documentados?

3. ¢Tienen definido algun proceso para la evaluacion de gestion institucional y de

talento humano?

4. (Tienen establecido un sistema de planificacion y evaluacién de la gestion

institucional?

5. ¢Con el actual sistema administrativo que tiene la compaiiia permite llegar a

condiciones de calidad y excelencia en los servicios?

6. ¢Con el actual sistema permite identificar y planificar todos aquellos aspectos

gue tienen relacién con los procesos administrativos operativos?

7. ¢Considera importante que la compafiia implemente una administracion de

gestiobn por procesos bajo el enfoque de la ISO 9001-2008
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8.

¢Con la administracion de gestion por procesos, la compafiia mejorara su

capacidad institucional?

GRACIAS
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