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RESUMEN

El Gobierno de Ecuador calcula que deja de percibir alrededor de 80.000 y 100.000
dolares diarios por el contrabando de combustibles hacia el Peru. Es deber del Estado
velar por la correcta utilizacion de los recursos naturales en beneficio de la poblacion
ecuatoriana, y, ademas efectuar los correctivos orientados a controlar la
comercializacion, transporte y almacenamiento de los combustibles derivados de

hidrocarburos.

La Agencia Regional de Control Hidrocarburifero Loja es la entidad responsable del
control y fiscalizacion de la comercializacion de combustibles liquidos derivados de
petréleo en las provincias de Loja y Zamora Chinchipe, y, es de su competencia emitir
cuantias domésticas (autorizaciones de compra y transporte de combustibles),
resultando muy susceptible este tema, pues debe poner especial atencion en el

servicio que brinda para dar respuesta oportuna a la ciudadania.

En el presente trabajo se investigd minuciosamente, recolectd y analizé la informacién
relacionada con dicho proceso, y, finalmente se diseiid un modelo de gestion para
promover una mejora continua enmarcada en las politicas y lineamientos planteados

en los objetivos del PNBV, del cual somos parte todas las entidades publicas.

PALABRAS CLAVES:

Deja de percibir, contrabando de combustibles, recursos naturales, correctivos,
jurisdicciéon, cuantias domésticas, susceptible, atencion, respuesta oportuna,
ciudadania, trabajo, investigd, analizé informacion, disefiar, modelo de gestion, mejora

continua, politicas, objetivos del PNBV, entidades publicas.



ABSTRACT

The Government of Ecuador estimated loses about 80.000 and $ 100.000 per day for
fuel smuggling to Peru. It is the duty of ensuring the proper use of natural resources for
the benefit of the Ecuadorian population state, and also will make the corrective control
oriented marketing, transportation and storage of hydrocarbon fuels.

The Hydrocarbon Agency Regional Control Loja is the entity responsible for the control
and supervision of the sale of liquid petroleum fuels in the provinces of Loja and
Zamora Chinchipe, and competence issue is domestic amounts (purchase
authorizations and transportation fuels), being very susceptible this issue, it must pay
special attention to the service provided to provide a timely response to citizens.

In the present work we investigated thoroughly, he collected and analyzed information
related to the process, and finally a management model is designed to promote
continuous improvement framed in the policies and guidelines outlined in the objectives

of PNBYV, of wich we are part of all public entities.

KEYWORDS:

Forgone, fuel smuggling, natural resources, corrective jurisdiction, domestic amounts,
susceptible, timely response, citizenship, work, investigated, analyzed data, design,
model management, continuous improvement, policies, objectives PNBYV, entities

public.
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a) Planteamiento del Problema

El Gobierno Nacional tiene el reto de transformar las percepciones negativas del
Estado, y el modo en que puede lograrlo es trabajando por objetivos bajo una vision
de gestidon por resultados, empezando por cambiar la actitud del funcionario publico.
Como Hall anota: “posiblemente la mejor manera de resistir a la privatizaciébn sea
asegurar que los servicios publicos sean de alta calidad y que satisfagan las

necesidades de la poblacién”.

Para cumplir con este reto el Estado ha elaborado el Plan Nacional del Buen Vivir en
donde se establecen directrices para que los funcionarios publicos las observemos
fielmente, y, lo que es mejor que se cumpla con lo que éste estipula, sobre todo con

sus objetivos en los cuales debe estar enmarcado nuestro accionar laboral diario.

Pero en la practica esto no sucede asi, pues se ha podido determinar con los reclamos
del 20% de los clientes externos que no estan satisfechos con la atencién del servicio
en el proceso de cuantias domésticas (autorizaciones de compra y transporte de
combustible), pues si bien es cierto la jurisdiccion de la Agencia Regional es en dos
provincias, y, que ademas son fronterizas, lo que implica que sea un tema muy
susceptible, y la mmision institucional es: “controlar y fiscalizar las actividades que
ejecutan las personas naturales o juridicas, nacionales o extranjeras, publicas o
privadas, autorizadas por la Agencia de Regulacién y Control Hidrocarburifero en la
fase de la comercializacion de biocombustibles y de derivados de petréleo”, también
los clientes externos aclaran que conforme reza la Constitucién de nuestro pais tienen
derecho a trabajar, por lo que exigen que se los atienda oportunamente; pues indican
gue el tramite es muy demorado y engorroso por varias razones: en primer lugar se
solicita que presenten varios requisitos, y en algunos casos se los debe pedir en el
lugar en donde van a trabajar, tomando en cuenta que la Agencia Regional tiene
jurisdiccion en las provincias de Loja y Zamora Chinchipe, ademas tienen que cumplir
con una serie de exigencias que ellos no estan de acuerdo en algunas, y luego de
demorar algunos dias en completar la documentacion para presentarla tienen que
esperar dos dias (48 horas habiles) para averiguar si la documentacién esta correcta o
falta adjuntar algo mas, puesto que pasa por la revision de tres funcionarios
(secretaria, abogado, director regional) y la autorizacion final de éste para remitirlos al
técnico responsable de elaborar las cuantias domésticas (autorizaciones de compra y
transporte de combustible). Como se puede ver en este proceso los documentos

recorren diversas areas hasta llegar al paso final para el cual han sido presentados.



Como se sefial6 en el parrafo anterior esta Regional tiene jurisdiccion en dos
provincias, lo cual influye mucho para que la Agencia Regional de Control
Hidrocarburifero Loja reciba una afluencia de aproximadamente quince usuarios a
diario de sectores que pertenecen a la agricultura, construccion vial, de obras civiles, y
de mineria artesanal que requieren de autorizaciones de compra y transporte de
combustible para realizar su actividad, y estas se emiten de manera mensual, lo que
significa que cada mes acudan a solicitar renovaciones de las que han sido emitidas a
su favor y/o solicitar nuevas, por lo que para cada contrato de trabajo deben solicitar

una autorizacion en razon de otorgarse éstas por lugar de trabajo.

Lo que me motiva a realizar este tema de tesis es que resulta preocupante la
insatisfaccion del usuario en la atencién del proceso de cuantias domésticas
(autorizaciones de compra y transporte de combustible), asi como la falta de
operatividad y eficacia en el trabajo por parte de los funcionarios que tienen que ver
directamente con la ejecucion del proceso. Se podria recomendar optimizar el tiempo
en este proceso, y, por otra parte sugerir que las autorizaciones se emitan para un
plazo mayor que es de seis meses conforme lo establece una Guia Metodoldgica

existente para su emision.

Se supone que, la satisfaccion ciudadana y la felicidad de las personas son dos
nuevas claves que dentro de sus politicas el Gobierno ha encontrado para trabajar por
asegurar el (suma kawsay) buen vivir para todos y todas, recordando nuestro deber
solidario con las generaciones futuras, se debe cumplir fielmente con estas dos
nuevas claves con la finalidad de que lleguen a feliz término los objetivos planteados
en el Plan Nacional del Buen Vivir, se debe brindar siempre una atencién inclusiva a la
ciudadania a fin de cumplir con la misién institucional y de nuestro estado ecuatoriano,
con lo que se llegaria a cumplir con la satisfacciéon del cliente en lo que se refiere a la

atencion con calidez del servidor publico.

b) Explicacion de los capitulos

El trabajo de tesis comprende tres capitulos que son como se detallan a continuacion:

1. Marco Teérico, que comprende: Gestidbn por procesos; Clasificacion de los
procesos; Principios de la gestidbn por procesos; Herramientas utilizadas en la

gestion por procesos; Metodologia para la mejora de procesos; Indicadores de

gestion; e Introduccién al mejoramiento continuo.



2. Aspectos generales de la Agencia Regional de Control Hidrocarburifero
Loja, que comprende: La Institucién y el sector al que pertenece; Marco Legal;
Organizacién; Alineamiento al objetivo N° 4 del PNBV; Sus servicios; y, Sus

clientes.

3. La gestibn de los procesos en la Agencia Regional de Control
Hidrocarburifero Loja, que comprende: Identificacion y secuencia de los
procesos; Descripcion de los procesos; Seguimiento y la mediciébn de los

procesos; Yy, Mejora de los procesos.

c) La importancia que tiene la investigacion para la institucion, empresa o

usuarios y la sociedad en general

Entre los problemas en los servicios publicos estan los estructurales en los que se
encuentran excesiva burocracia, lentitud, problemas de acceso, instalaciones
incobmodas vy filas/colas muy largas; y, entre los de recursos humanos, se hallan:

corrupcion, funcionarios poco preparados y funcionarios groseros.

Ante esto resulta imperioso realizar una intervencion integral, considerando los
problemas como un todo, e incorporando soluciones en diferentes niveles, apostando
a reformas inmediatas que puedan trascender en el largo plazo... EI mejoramiento
debe orientarse a obtener logros cuantitativos en términos de ejecucion, resultados e
impactos de los servicios publicos, pero también en términos de calidad de los
servicios, es decir, mejorar la accesibilidad a los servicios publicos, disminuir los
tiempos de espera, lograr eficacia en los servicios, brindar informacion adecuada para
los ciudadanos, brindar calidez en la atencion (empatia, profesionalismo de los
servidores publicos, respeto a los ciudadanos) y caminar hacia la universalizacion en

el acceso.

Los funcionarios de la Agencia Regional de Control Hidrocarburifero Loja deben tomar
muy en cuenta la misién de la institucion: “... sera reconocida como el garante publico
de los intereses constitucionales del Estado en el sector hidrocarburifero, gracias a su
alto nivel técnico-profesional, a su gestion transparente y a su cultura de servicio y

mejoramiento continuo”.



d) Como se dio respuestaal problema planteado

Como parte integrante de los valores institucionales es preciso asegurar la oportuna
prestacion de los servicios publicos hidrocarburiferos y la calidad de los productos y de
los servicios conexos; incrementar los niveles de satisfaccion de los usuarios internos
y externos, mediante procesos de calidad y de coordinacién interinstitucional,
incrementar la productividad institucional en beneficio de sus usuarios; obtener
informacion hidrocarburifera confiable y oportuna para procesarla y atender los
requerimientos de los usuarios internos y externos, etc.; ser proactivos en el trabajo a
fin de satisfacer las necesidades y expectativas de la sociedad y de los usuarios de los
servicios institucionales, al amparo de lo que manda y obliga la Constitucion y la Ley al
servidor publico; las consecuencias de sus acciones u omisiones, falta de presteza y
de las decisiones asumidas en el cumplimiento de sus deberes y obligaciones en
beneficio de los ciudadanos.

Cumplir con estos compromisos obviamente conlleva a cumplir con los objetivos del
PNBV por parte de todos los funcionarios de la Agencia Regional de Control
Hidrocarburifero Loja, de tal manera que el usuario sienta satisfaccion del servicio
brindado, ademas de mejorar la operatividad en el trabajo en el proceso de cuantias
domésticas (autorizaciones de compra y transporte de combustible) lo cual ayudaria
mucho para el pleno cumplimiento de nuestra mision institucional y del objetivo de
formar parte integrante de los servidores publicos de nuestro pais que brindan

atencion eficaz y eficiente y que aportan un valor agregado en dicha atencion.

e) Elalcance de los objetivos y su cumplimiento

Objetivo General

Brindar un servicio de calidad a la ciudadania en el proceso de cuantias domésticas
(autorizaciones de compra y transporte de combustible) en la Agencia Regional de

Control Hidrocarburifero Loja, Afio 2012.

Objetivos especificos

1. Desarrollar un marco tedrico que permita orientar la investigacion hacia la
propuesta de una gestion por procesos.
2. Realizar un diagnéstico de la situacion actual de la Agencia Regional de Control

Hidrocarburifero Loja, con el propdsito de establecer las causas que estarian
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disminuyendo la eficiencia del servicio en el proceso de cuantias domésticas
(autorizaciones de compra y transporte de combustible).

Elaborar una propuesta de mejora en la eficiencia del servicio en el proceso de
cuantias domésticas, a través de la implementacién de la gestiébn por procesos

con indicadores de gestién alineados con los objetivos del PNBV.

La presente tesis analizara el proceso de cuantias domésticas (autorizaciones de

compra y transporte de combustible) que se desarrolla en la Agencia Regional de

Control Hidrocarburifero Loja con la finalidad de concientizar a los funcionarios en el

comprometimiento con la entidad a través de la observancia de los valores

institucionales entre los que cuentan la ppredisposicion al servicio y responsabilidad

social, que se enfocan directamente a la importancia de brindar calidad en la atencién

al cliente, puesto que se lograria causar gran impacto en el cliente.

f)

9)

Las facilidades u oportunidades, los inconvenientes o limitantes con los que

se enfrentd en el desarrollo del trabajo

La diferencia entre la teoria expuesta y la teoria en uso podria ser una limitante en
el trabajo de campo por la presencia de rutinas defensivas.

El nivel de los sujetos de estudio que debe ser definido con cuidado para obtener
respuestas que permitan medir lo propuesto.

El tiempo disponible de los observados que permita reunir la informacion
necesaria para el estudio.

No se pretende decir que no esta mal darle la suficiente importancia a la calidad
en el servicio solo evidenciar los beneficios que esta brinda, como es mejorar la

eficiencia del servicio en el proceso de cuantias domésticas.

Metodologia

Identificacion y secuencia de los procesos

Un proceso es un “conjunto de actuaciones, decisiones, actividades y tareas que se

encadenan de forma secuencial y ordenada para conseguir un resultado que satisfaga

plenamente los requerimientos del cliente al que va dirigido”. Angel V. Tene V.



RECURSOS
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Figura N° 1: SECUENCIA DE LOS PROCESOS

Fuente: www.arpcalidad.com/definicin-de-proceso

El primer paso para adoptar un enfoque basado en procesos en una organizacion, en
el ambito de un sistema de gestion, es precisamente reflexionar sobre cuéles son los
procesos que deben configurar el sistema, es decir, qué procesos deben aparecer en
la estructura de procesos del sistema. La norma ISO 9001:2000 no establece de
manera explicita qué procesos o de qué tipo deben estar identificados (ni tampoco en
el modelo EFQM), si bien induce a que la tipologia de procesos puede ser de toda
indole (es decir, tanto procesos de planificacibn, como de gestion de recursos, de
realizacién de los productos o como procesos de seguimiento y medicion). Esto es
debido a que no se pretende establecer uniformidad en la manera de adoptar este
enfoque, de forma que incluso organizaciones similares pueden llegar a configurar
estructuras diferentes de procesos. Este “dilema” suele ser el primer obstaculo con el
gue se encuentra una organizacidbn que desee adoptar este enfoque. Ante este
“‘dilema”, es necesario recordar que los procesos ya existen dentro de una
organizacién, de manera que el esfuerzo se deberia centrar en identificarlos vy
gestionarlos de manera apropiada. Habria que plantearse, por tanto, cuales de los
procesos son los suficientemente significativos como para que deban formar parte de

la estructura de procesos y en qué nivel de detalle.

La identificacion y seleccion de los procesos a formar parte de la estructura de
procesos no deben ser algo trivial, y debe nacer de una reflexion acerca de las
actividades que se desarrollan en la organizacién y de como éstas influyen y se

orientan hacia la consecucion de los resultados.


http://www.arpcalidad.com/definicin-de-proceso

Tabla 1. Principales factores para la identificacion y seleccion de los procesos

PRINCIPALES FACTORES PARA LA IDENTIFICACION Y SELECCION DE LOS
PROCESOS

» Influencia en la satisfaccion del cliente.

* Los efectos en la calidad del producto/servicio.

+ Influencia en Factores Clave de Exito (FCE).

* Influencia en la misién y estrategia.

* Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios.
» Los riesgos econdmicos y de insatisfaccion.

« Utilizacién intensiva de recursos.

Fuente: Beltran Sanz, Jaime. & Carmona Calvo, Miguel A., & Carrasco Pérez, Remigio, & Rivas Zapata,

& Miguel A. Tejedor Panchon, Fernando

Una organizacion puede recurrir a diferentes herramientas de gestion que permitan
llevar a cabo la identificacién de los procesos que componen la estructura, pudiendo
aplicar técnicas de “Brainstorming”, dinamicas de equipos de trabajo, etc. En
cualquiera de los casos, es importante destacar la importancia de la implicacion de los
lideres de la organizacién para dirigir e impulsar la configuracién de la estructura de
procesos de la organizacion, asi como para garantizar la alineaciéon con la misién
definida. Una vez efectuada la identificacion y la seleccion de los procesos, surge la
necesidad de definir y reflejar esta estructura de forma que facilite la determinacion e
interpretacion de las interrelaciones existentes entre los mismos. La manera mas
representativa de reflejar los procesos identificados y sus interrelaciones es
precisamente a través de un mapa de procesos, que viene a ser la representacion

gréfica de la estructura de procesos que conforman el sistema de gestion.

Descripcién de los procesos

El mapa de procesos permite a una organizacion identificar los procesos y conocer la
estructura de los mismos, reflejando las interacciones entre los mismos, si bien el
mapa no permite saber como son “por dentro” y como permiten la transformacion de

entradas en salidas.

La descripcion de un proceso tiene como finalidad determinar los criterios y métodos
para asegurar que las actividades que comprende dicho proceso se llevan a cabo de
manera eficaz, al igual que el control del mismo. Esto implica que la descripciéon de un
proceso se debe centrar en las actividades, asi como en todas aquellas caracteristicas

relevantes que permitan el control de las mismasy la gestion del proceso.
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La descripcién de las actividades de un proceso se puede llevar a cabo a través de un
diagrama, donde se pueden representar estas actividades de manera gréfica e
interrelacionadas entre si. Estos diagramas facilitan la interpretacion de las actividades
en su conjunto, debido a que se permite una percepcion visual del flujo y la secuencia
de las mismas, incluyendo las entradas y salidas necesarias para el proceso y los
limites del mismo. Uno de los aspectos importantes que deberian recoger estos
diagramas es la vinculacion de las actividades con los responsables de su ejecucion,
ya que esto permite reflejar, a su vez, cobmo se relacionan los diferentes actores que

intervienen en el proceso.

La descripcion de las caracteristicas del proceso (Ficha de Proceso), se puede
considerar como un soporte de informacién que pretende recabar todas aquellas
caracteristicas relevantes para el control de las actividades definidas en el diagrama,
asi como para la gestion del proceso.

Una organizacion debe tender a configurar sus procesos de forma que, para cada uno
de ellos, se determine su mision y, en consecuencia los resultados deseados a través
de valores de referencia sobre los indicadores establecidos (es decir, los objetivos).
Para ello, debera asignar como propietarios a las funciones pertinentes que puedan
actuar sobre las variables de control que previsiblemente le conduzcan a la

consecucion de los objetivos definidos.

Seguimiento y mejora de los procesos identificados

El enfoque basado en procesos de los sistemas de gestion pone de manifiesto la
importancia de llevar a cabo un seguimiento y medicion de los procesos con el fin de
conocer los resultados que se estan obteniendo y si estos resultados cubren los
objetivos previstos. No se puede considerar que un sistema de ges- tibn tenga un
enfoque basado en procesos, si disponiendo de un “buen mapa de procesos”, y unos
“diagramas y fichas de procesos coherentes”, el sistema no se “preocupa” por conocer
sus resultados. El seguimiento y la medicidn constituyen, por tanto, la base para saber
gué se esta obteniendo, en qué extension se cumplen los resultados deseados y por

donde se deben orientar las mejoras.

En este sentido, los indicadores permiten establecer, en el marco de un proceso (o de
un conjunto de procesos), qué es necesario medir para conocer la capacidad y la
eficacia del mismo, todo ello alineado con su mision u objeto, como no podria ser de

otra manera.
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Una organizacion debe asegurar que sus procesos tengan la capacidad suficiente
para permitir que los resultados que obtienen cubran los resultados planificados, y
para ello se tiene que basar en datos objetivos, y estos datos deben surgir de la
realizaciéon de un seguimiento y medicion adecuados. Es mas, una organizacion
deberia preocuparse también por alcanzar los resultados deseados optimizando la
utilizaciéon de recursos, es decir, ademas de la eficacia, deberia considerar la eficiencia
en los procesos. Esto es indispensable si se desea avanzar hacia el éxito, como
propugnan los actuales modelos de Calidad Total o de Excelencia Empresarial (ISO
9004:2000 y/o modelo EFQM).

Los indicadores utilizados para conocer la eficiencia de un proceso deberian, por tanto
recoger los recursos que se consumen, tales como costes, horas-hombre utilizadas,
tiempo, etc. La informacion aportada por estos indicadores permite contrastar los
resultados obtenidos con el coste de su obtencion. Cuanto menos coste consuma un
proceso para obtener los mismos resultados, mas eficiente sera. (Gestién basada en

procesos. Centro Andaluz para la excelencia).
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2.1 Gestion por procesos

En la dltima década, la Gestidn por Procesos ha despertado un interés creciente,
siendo ampliamente utilizada por muchas organizaciones que utilizan referenciales de
Gestién de Calidad y/o Calidad Total.

Actualmente, las organizaciones, independientemente de su tamafio y del sector, han
de hacer frente a mercados competitivos en los que han de conciliar la satisfaccion de

sus clientes con la eficiencia econémica de sus actividades.

Tradicionalmente, las organizaciones se han estructurado sobre la base de

departamentos funcionales que dificultan la orientacion hacia el cliente.

La Gestidn de Procesos percibe la organizacién como un sistema interrelacionado de
procesos que contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfaccion del cliente. Esto
supone una visibn alternativa a la tradicional caracterizada por estructuras
organizativas de corte jerarquico - funcional, que pervive desde mitad del XIX, y que

en buena medida dificulta la orientacién de las empresas hacia el cliente.

Segun [Caravez, 2001] el enfoque en los procesos significa:

La Gestion por Procesos es la forma de gestionar toda la organizacion basandose en
los Procesos. Entendiendo estos como una secuencia de actividades orientadas a
generar un valor afiadido sobre una entrada para conseguir un resultado, y una salida
gue a su vez satisfaga los requerimientos del Cliente. PLASENCIA SOLER, JUAN
ANTONIO. (2007).

La Gestion por Procesos aporta una vision y unas herramientas con las que se puede
mejorar y redisefar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y adaptarlo a las

necesidades de los clientes.
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Los términos relacionados con la Gestidon por Procesos, y que son necesarios tener en
cuenta para facilitar su identificacion, seleccion y definicion posterior son los siguientes
segun [Amozarrain, 2005] e [ISO 9000, 2000].

Proceso: conjunto de recursos y actividades interrelacionados que transforman
elementos de entrada en elementos de salida. Los recursos pueden incluir personal,

finanzas, instalaciones, equipos, técnicas y métodos.

Proceso clave: son aquellos procesos que inciden de manera significativa en los

objetivos estratégicos y son criticos para el éxito del negocio.

Subprocesos: son partes bien definidas en un proceso. Su identificacion puede
resultar util para aislar los problemas que pueden presentarse y posibilitar diferentes

tratamientos dentro de un mismo proceso.

Sistema: estructura organizativa, procedimientos, procesos y recursos necesarios para
implantar una gestiéon determinada, como por ejemplo la gestion de la calidad, la
gestion del medio ambiente o la gestibn de la prevencion de riesgos laborales.
Normalmente estdn basados en una norma de reconocimiento internacional que tiene

como finalidad servir de herramienta de gestion en el aseguramiento de los procesos.

Procedimiento: forma especifica de llevar a cabo una actividad. En muchos casos los

procedimientos se expresan en documentos que contienen el objeto y el campo de
aplicacion de una actividad; que debe hacerse y quien debe hacerlo; cuando, donde y
como se debe llevar a cabo; que materiales, equipos y documentos deben utilizarse; y

como debe controlarse y registrarse.

Actividad: es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento para
facilitar su gestién. La secuencia ordenada de actividades da como resultado un

subproceso o un proceso. Normalmente se desarrolla en un departamento o funcién.
Proyecto: suele ser una serie de actividades encaminadas a la consecucion de un
objetivo, con un principio y final claramente definidos. La diferencia fundamental con

los procesos y procedimientos estriba en la no repetitividad de los proyectos.

Indicador: es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la

evolucion de un proceso o de una actividad.
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Un proceso es una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de

permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados.

[j Proces | > ‘
Enfradas Chentes
il
Informacian - o | >Satisfa|:|:irjndelas
Reclrsos b Necesidades
Termooga L) Tnnsformanon. | > (Efcaci)
T N U AR

Figura N° 2: ESQUEMA DE PROCESO
Fuente: PLASENCIA SOLER, JUAN ANTONIO. (2007)

Por lo tanto un proceso consta de:

Entradas Responsables
Salidas Normas

Actividades Instrucciones
Requisitos de controles | Contenidos de
(Tablero de Control) trabajo

Medicion de la eficacia Puestos de Trabajo

Para que una organizacién funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar

un gran numero de actividades relacionadas entre si.

2.2. Clasificacion de los procesos:

Los procesos se pueden clasificar en tres categorias: procesos estratégicos, procesos

clave u operativos y procesos de apoyo o de soporte.
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Tipos de procesos

Procesos estratégicos
Frocesos destinados a definir v controlar las metas de la
organizacion, sus politicas y estrategias.

— |

Procesos operativos
Procesos que permiten generar el productofservicio
que se entrega al cliente. Aportan valor al cliente.

4’&

Procesos de soporte
Procesos gue abarcan las actividades necesarias para el
comecto funcionamiento de los procesos operativos.

Requisitos del cliente

Expectativas del cliente

Figura N° 3: TIPOS DE PROCESOS

Fuente: (Gestion-Calidad Consulting)

Los procesos clave inciden de un modo directo en la prestacion del
servicio/satisfaccion del cliente externo de la organizaciébn y, por tanto, estan
directamente relacionados con la mision de la organizacion (los objetivos de negocio)
y, en general, consumen gran parte de los recursos de la misma. Constituyen la
secuencia de valor afiadido, desde la comprension de las necesidades del cliente

hasta la recepcion del producto/servicio por el cliente.

Por otra parte, en la mayoria de los casos se puede afirmar que todos los procesos
qgue influyen directamente en la satisfacciéon del cliente, también lo hacen en los
resultados econdmicos, al depender estos ultimos de la respuesta de los clientes

hacia los servicios de la organizacion.

La relacién de procesos clave debera ser revisada y mejorada periédicamente y
siempre que la organizacion cambie alguno de los procesos de la misma. En cada
momento debera asegurarse que los procesos clave son aquellos que mas

contribuyen a lograr la mision de la organizacion.

Cuando ya se han identificado todos los grandes procesos de la organizacién, éstos

se representan en un mapa de procesos. Téngase en cuenta que la clasificacion de

los procesos de una organizacién en estratégicos, operativos y de soporte, vendra

determinada por la misidon de la organizacion, su vision, su politica, etc.; asi por
17



ejemplo un proceso en una organizacion puede ser operativo, mientras que el mismo

proceso en otra organizacion puede ser de soporte.

En la siguiente figura se muestra un ejemplo de mapa de procesos de una

organizacion genérica:

Mapa de procesos: Ejemplo

| Mejora continua > | Planificacion estratégica

Figura N° 4: EJEMPLO DE MAPA DE PROCESOS

Fuente: (Gestion-Calidad Consulting)

El paso siguiente es definir y documentar cada proceso. Esto puede hacerse:
1) Preparando procedimientos escritos,

2) Representandolos graficamente (por ejemplo, mediante diagrama de flujo),
3) Mediante informacion, check list, datos, etc.

La documentacion de los procesos debe respetar tres criterios:

1) Minimizar el papeleo,
2) Facilitar la comprension, y
3) Permitir el trabajo en equipo.

En breve, la definicibn ha de hacer posible que el proceso sea gestionado y
mejorable. Para ello, el proceso debe:
1) Tener lafinalidad del proceso bien definida

2) Tener bien identificados proveedoresy clientes
18



3) Tener objetivos cuantitativos y cualitativos

4) Tener un responsable del proceso (propietario)

5) Tener definidos los limites concretos (inicio y final bien definidos)
6) Tener asignados recursos para el proceso

7) Tener algun sistema de medida

8) Que el proceso opere bajo control

9) Que el proceso esté documentado

10) Que el proceso tenga interrelaciones definidas

2.3. Principios de la gestion por procesos:

Un proceso es un conjunto de actividades que se desarrollan en una secuencia
determinada permitiendo obtener productos o salidas a partir de entradas o materias

primas.

Los procesos pueden ser industriales (en los que entran y salen materiales) o de

gestion (en los que entra y sale informacion).

Los procesos existen en cualquier organizacion aunque nunca se hayan identificado ni

definido: los procesos constituyen lo que hacemos y como lo hacemos.

En una organizacién, practicamente cualquier actividad o tarea puede ser encuadrada

en algun proceso.

» No existen procesos sin un producto o servicio.
» No existe cliente sin un producto y/o servicio.

» No existe producto y/o servicio sin un proceso.

La Gestion por Procesos conlleva:

» Una estructura coherente de procesos que representa el funcionamiento de la
organizacion.

» Un sistema de indicadores que permita evaluar la eficacia y eficiencia de los
procesos tanto desde el punto de vista interno (indicadores de rendimiento) como

externo (indicadores de percepcion).
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>

Una designacion de responsables de proceso, que deben supervisar y mejorar el
cumplimiento de todos los requisitos y objetivos del proceso asignado (costes,
calidad, productividad, medioambiente, seguridad y salud laboral, moral).

Cuando se define y analiza un proceso, es necesario investigar todas las

oportunidades de simplificacion y mejora del mismo. Para ello, es conveniente tener

presentes los siguientes criterios:

>
>

Se deben eliminar todas las actividades superfluas, que no afiaden valor.

Los detalles de los procesos son importantes porque determinan el consumo de
recursos, el cumplimiento de especificaciones, en definitiva: la eficiencia de los
procesos. La calidad y productividad requieren atencion en los detalles.

No se puede mejorar un proceso sin datos. En consecuencia: son necesarios
indicadores que permitan revisar la eficacia y eficiencia de los procesos (al menos
para los procesos clave y estratégicos).

Las causas de los problemas son atribuibles siempre a los procesos, nunca a las

personas.

En la dindmica de mejora de procesos, se pueden distinguir dos fases bien

diferenciadas: la estabilizacién y la mejora del proceso. La estabilizacion tiene por

objeto normalizar el proceso de forma que se llegue a un estado de control, en el que

la variabilidad es conocida y puede ser controlada. La mejora, tiene por objeto reducir

los margenes de variabilidad del proceso y/o mejorar sus niveles de eficacia y

eficiencia.

20



Modelo de un sistema de gestion de la calidad
basado en procesos

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA
ADMINISTRACION DE CALIDAD

S
e e e e _ Responsabilidad T?
C de la Direcc A
n s | |
; flli
415 Medicion, a
i | ) analisis, «-+-~-¢ | €
relr- Administracion mejora f n
n i o| t
¢ o LM e
e
e n - 4 )
t Realizacion
b Product /
Servicio

(y/oservic

Figura N° 5: MODELO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN
PROCESOS

Elaborada: Reyes Aguilar, Primitivo. (Junio 2007). CURSO TALLER DE INTERPRETACION DE NORMA
ISO 9001 Y AUDITORIA BAJO NORMA ISO 19011

El analisis y definicion de los procesos permite:

>

YV V V V

Y VY

Establecer un esquema de evaluacién de la organizacibn en su conjunto
(definiendo indicadores de los procesos).

Comprender las relaciones causa-efecto de los problemas de una organizacion y
por lo tanto atajar los problemas desde su raiz.

Definir las responsabilidades de un modo sencillo y directo (asignando
responsables por proceso y por actividad).

Fomentar la comunicacion interna y la participacion en la gestion.

Evitar la “Departamentalizacion” de la empresa.

Facilitar la Mejora Continua (Gestién del Cambio).

Simplificar la documentacion de los sistemas de gestidon (puesto que por convenio
un proceso podemos describirlo en un Unico procedimiento).

Evitar despilfarros de todo tipo:

De excesos de capacidad de proceso

De transporte y movimientos
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» De tiempos muertos
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De stocks innecesarios

De espacio

De actividades que no aportan valor
De fallos de calidad

De conocimiento

YV V V V V V

Facilitar la Integracion de los diferentes sistemas de gestion

Los procesos de una organizacién pueden verse afectados por diversos requisitos
legales y/o normativos, del cliente, internos y externos, de calidad, de seguridad, de
medio ambiente, de productividad, etc., pueden surgir nuevos requisitos o verse
modificados los actuales, pero la estructura de procesos no tiene porqué sufrir

modificaciones.

2.4, Herramientas utilizadas en la Gestion por Procesos:

Es mas facil alcanzar los resultados esperados cuando se utilizan herramientas
apropiadas para el propdésito perseguido. Es por ello que proponemos una serie de

herramientas que facilitan el logro de los objetivos en la Gestidn por Procesos.

Segun Kaouru Ishikawa, con el uso de un grupo de sencillas herramientas se pueden

resolver los problemas de una organizacion.

Inicialmente, fueron recopiladas por Ishikawa siete herramientas, posteriormente se

anadieron otras:

Tabla N° 2 Siete herramientas de Ishikawa

Diagrama de Pareto

Las siete herramientas de Ishikawa (7H) [Diagrama causa - efecto
Histograma

Hoja de datos

Grafico de control

Diagrama de flujo

[Tormenta (o lluvia) de ideas

Otras herramientas clasicas Los cinco porques
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Diagrama de afinidad
Diagrama de relacion
Diagrama en éarbol
Las siete nuevas herramientas Diagrama matricial

Diagrama de decisiones de accion
Diagrama sagital

Andlisis factorial de datos

Fuente: Ishikawa, Kaoru. (1915 - 1989)

Los diagramas de flujo de procesos son una representacion gréfica de la secuencia en
gue se realizan las actividades necesarias para desarrollar un proceso (Ver Figura 3).

Esta técnica permite identificar cuéles son los suministradores del proceso en
cuestion, las entradas de cada suministrador al proceso, el proceso propiamente dicho
0 sea las etapas o fases del proceso (estas son representadas en un diagrama de
blogues), las salidas que emite el mismo y los clientes externos e internos que reciben
las salidas.

L Simbolo terminal,
{ Tnicio b indica inicio o fin

de un proceso

T““"f
b Simbolo de
Actividad 1 actividad
b { .............. TR Simbolo de

decision, el
proceso  se
divide en

dos 0o mas

caminos
Simbolo de
s documento
Actividad 2 correspondiente
al proceso
o 5
¢ Linea de fiujo,
Actividad 3 indica €l camino del
I, — proceso y conecta
- elementos
Actividad 4 Conector, indica
O continuidad de una
‘ adividad
"
o m..v"

Figura 3. Diagrama de flujo de proceso (Fuente: Elaboracion Propia).

Figura N° 6: DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO
Fuente: PLASENCIA SOLER, JUAN ANTONIO. (2007).
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También se cuenta entre las herramientas mas utilizadas en la gestion por procesos el
diagrama de blogques el cual muestra los pasos mas importantes dentro de un proceso
desde el punto de vista del cliente. No se hace al detalle y se concentra en las
operaciones claves. La elaboracion del diagrama de bloques ayuda a conceptualizar el

proceso y es de facil interpretacion.
I Actividad 1 1 Actividad 2 |1 Actividad 3

Actividad 4

Figura N° 7: DIAGRAMA DE BLOQUES
Fuente: PLASENCIA SOLER, JUAN ANTONIO. (2007).

El enfoque en los procesos es una de las filosofias mas utilizadas en la actualidad en
nuestras empresas, la horizontalidad de los procesos permite concentrar esfuerzos en
la satisfaccion de las necesidades de los clientes, elevando no solo la eficiencia del

sistema, sino también una mayor eficacia de las organizaciones.

2.5. Metodologia para la mejora de procesos

Los pasos a seguir para obtener la mejora de procesos son:

1. Constituir un equipo de trabajo con capacitacion adecuada y analizar los
objetivos y actividades de la organizacion.

Identificar los procesos, clasificarlos y elaborar el mapa de procesos.

Determinar los factores clave para la organizacion.

Elaborar el diagrama de flujo de cada proceso.

Establecer el panel de indicadores de cada proceso.

S

Iniciar el ciclo de mejora sobre la base de los indicadores asociados a los

factores clave.

Una accién de mejora es toda accién destinada a cambiar la forma en que

se esta desarrollando un proceso. Estas mejoras, se deben reflejar en una mejora de
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los indicadores del proceso. Se puede mejorar un proceso mediante aportaciones

creativas, imaginacion y sentido critico. Dentro de esta categoria entran, por ejemplo:

1) Simplificary eliminar burocracia (simplificar el lenguaje, eliminar duplicidades,...)
2) Normalizar la forma de realizar las actividades

3) Mejorar la eficiencia en el uso de los recursos

4) Reducir el tiempo de ciclo

5) Andlisis del valor

6) Alianzas (con proveedores,...)

Vivimos en una época de cambios constantes en la que haber llegado a puerto tan
s6lo asegura el punto de partida de la siguiente jornada. La mejora continua es un
proceso estructurado en el que participan todas las personas de la organizacion con el
objeto de incrementar progresivamente la calidad, la competitividad y Ila
productividad, aumentando el valor para el cliente y aumentando la eficiencia en el

uso de los recursos, en el seno de un entorno cambiante.

La aplicacién continuada de esta estrategia produce beneficios para los clientes
(mejor cumplimiento de sus requisitos), para la organizacion (mayor sensibilidad para
detectar oportunidades y aumentar la eficiencia) y para las personas (aumento de la

capacidad, la motivaciony la satisfaccion por el trabajo realizado).
Algunos de los beneficios que se derivan de una adecuada mejora de procesos son:
» Se disminuyen recursos (materiales, personas, dinero, mano de

obra, etc.), aumentando la eficiencia.

» Se disminuyen tiempos, aumentando la productividad.

A\

Se disminuyen errores, ayudando a prevenirlos.

»  Se ofrece una vision sisteméatica de las actividades de la organizacion.

La mejora continua de los procesos es una estrategia que permite a las
organizaciones generar valor de modo continuo, adaptandose a los cambios en
el mercado y satisfaciendo permanentemente las necesidades y expectativas
cada vez mas exigentes de sus clientes.

Las mejoras en los procesos podran producirse de dos formas, de manera
continua o mediante reingenieria de procesos. La mejora continua de procesos
optimiza los procesos existentes, eliminando las operaciones que no aportan

valor y reduciendo los errores o defectos del proceso. La reingenieria, por el
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contrario, se aplica en un espacio de tiempo limitado y el objetivo es

conseguir un cambio radical del proceso sin respetar nada de lo existente.

Para la mejora de los procesos, la organizacion debera estimular al méximo la
creatividad de sus empleados y ademéas debera adaptar su estructura para

aprovecharla al maximo.

Algunos de los requisitos para la mejora de procesos se describen a continuacion:

» Apoyo de la Direccion:

Nadie va a poner todo su entusiasmo en algo que a la Direccién le resulte
indiferente y pocas personas se comprometeran a algun cambio si éste no esta
respaldado por la cupula de la organizacién. Por ello, el primer requisito para una
mejora de los procesos en cualquier organizacién es que la Direccion de ésta lo

respalde y apoye totalmente.

» Compromiso a largo plazo:
Resulta muy dificil obtener resultados satisfactorios y comprobables a corto
plazo. Es necesario saber que surgiran muchos problemasy dificultades que

habra que solucionary... esto lleva tiempo.

» Metodologiadisciplinaday unificada:

Es necesario que todos los integrantes de cada proceso trabajen con la misma
metodologia y que se cumpla ésta. Surgiran momentos de desaliento vy
frustracion en los que algunos pensaran "tirar por su lado" y "hacerlo a su
manera", pero... ;qué ocurriria si todos hicieran lo mismo pero cada persona
actuara de forma distinta? ¢(No es verdad que dificiilmente se alcanzarian
resultados satisfactorios?. por ello, es aconsejable que todos trabajen con

igual metodologia y que ésta sea lo mas disciplinada posible.

» Debe haber siempre una persona responsable de cada proceso (propietario).

» Se deben desarrollar sistemas de evaluacién y retroalimentacién. Todos los
trabajadores tienen derecho a saber "como lo estan haciendo" y si van en el
camino correcto y todos los directivos tienen la obligacion de hacérselo
saber a sus subordinados o, al menos, de facilitarles las herramientas para
gue ellos mismos se autoevaluen.

» Centrarse en los procesosy éstos en los clientes:
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Esto es fundamental. Esta forma de trabajar estd basada en que los
resultados que pretende cualquier organizacion provienen de determinados
"procesos" y, por tanto, estos son los que hay que mejorar, antes que el

trabajo individual de cada persona.

2.6. Indicadores de gestion

Es el conjunto de variables cuantitativas y/o cualitativas sujetas a mediciébn que
permiten observar la situacion y las tendencias de cambio generadas en la entidad, en
relacion con el logro de los objetivos y metas previstas. Constituyen instrumentos de
control de orden gerencial, necesarios a la evaluacion de la gestion de toda
entidad.

¢, Qué es un indicador?

/
dn 1] T

o
5

FUTURO:

HOY: LINEA BASE
EJECUCION:
e Objetivos
e Estrategias
e Metas

¢ Planes

e Proyectos
e Procesos

¢ Resultados

Figura N° 8: ¢ QUE ES UN INDICADOR?

Fuente: Agudelo P, Aida Ivonne. Indicadores de Gestién del MME.

Los indicadores de gestion se convierten en los “SIGNOS VITALES” de la entidad. El
monitoreo continuo permite establecer las condiciones e identificar los diversos

sintomas que se derivan del desarrollo normal de las actividades.
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Atributos de los Indicadores

Los indicadores deben:

1)
2)
3)
4)
5)

Ser comprensibles: Claros, sencillos y faciles de interpretar.

Ser medibles: Que puedan cuantificarse.

Ser controlables: Tener capacidad de influir en ellos.

Ser adecuados: NUimero de indicadores necesarios.

Ser oportunos: Disponibles cuando se necesite

¢ QUE PODEMOS MEDIR?

Cumplimiento de metas
institucionales

Presentacion de riesgos

Objetivos de los procesos

Logro de los resultados

_—

Figura N° 9: ;, QUE PODEMOS MEDIR?

Fuente: ENTRE OTROS...

Es importante que los indicadores de gestion reflejen datos veraces y fiables, ya que el

andlisis de la situacion, de otra manera, no sera correcto. Por otra parte, si los

Agudelo P, Aida Ivonne. Indicadores de Gestién del MME.

indicadores son ambiguos, la interpretacion serd complicada.

Lo que permite un indicador de gestion es determinar si un proyecto o una

organizacion estan siendo exitosos o si estdn cumpliendo con los objetivos. El lider de
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http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia-2/gestion-del-conocimiento-e-indicadores-de-gestion.htm

la organizacion es quien suele establecer los indicadores de gestibn, que son

utilizados de manera frecuente para evaluar desempefio y resultados.

Indicadores de gestion

e Medios, instrumentos 0 mecanismos para evaluar hasta qué punto o en qué

medida se estan logrando los objetivos estratégicos.

e Representan una unidad de medida gerencial que permite evaluar el
desempefio de una organizacibn frente a sus metas, objetivos vy
responsabilidades con los grupos de referencia.

e Producen informacién para analizar el desempefio de cualquier area de la
organizacién y verificar el cumplimiento de los objetivos en términos de
resultados.

e Detectany prevén desviaciones en el logro de los objetivos.

e El andlisis de los indicadores conlleva a generar Alertas Sobre La Accién, no
perder la direccion, bajo el supuesto de que la organizacion esta perfectamente
alineada con el plan.

¢ Por qué medir y para qué? Si no se mide lo que se hace, no se puede controlar y si

no se puede controlar, no se puede dirigir y si no se puede dirigir no se puede mejorar.

A partir de las ultimas décadas del siglo XX, las empresas estan experimentando un
proceso de cambios revolucionarios, pasando de una situacién de proteccion regulada
a entornos abiertos altamente competitivos. Esta situacion, de transformaciones
constantes del ambiente de negocio hace necesario que las empresas, para mantener
e incrementar su participacion de mercado en estas condiciones, deban tener claro la
forma de como analizar y evaluar los procesos de su negocio, es decir deben tener

claro su sistema de medicion de desempefio.

La medicion del desempefio puede ser definida generalmente, como una serie de
acciones orientadas a medir, evaluar, ajustar y regular las actividades de una
empresa. En la literatura existe una infinidad de definiciones al respecto; su definicion
no es una tarea facil dado que este concepto envuelve elementos fisicos y ldgicos,
depende de la vision del cuerpo gerencial, de la composicion y estructura jerarquica y

de los sistemas de soporte de la empresa.

Entonces, ¢Por qué medir?

> Por qué la empresa debe tomar decisiones.
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> Por qué se necesita conocer la eficiencia de las empresas (caso contrario, se
marcha “a ciegas”, tomando decisiones sobre suposiciones o intuiciones).
Por qué se requiere saber si se esta en el camino correcto o no en cada area.
Por qué se necesita mejorar en cada area de la empresa, principalmente en
aguellos puntos donde se estd mas débil.

> Por qué se requiere saber, en lo posible, en tiempo real, que pasa en la

empresa (eficiencia o ineficiencia)

¢ Para qué medir?

Para poder interpretar lo que esta ocurriendo.
Para tomar medidas cuando las variables se salen de los limites establecidos.
Para definir la necesidad de introducir cambios y/o mejoras y poder evaluar sus
consecuencias en el menor tiempo posible.
» Para analizar la tendencia historica y apreciar la productividad a través del
tiempo.
Para establecer la relacién entre productividad y rentabilidad.
Para direccionar o re-direccionar planes financieros.
Para relacionar la productividad con el nivel salarial.

Para medir la situacion de riesgo de la empresa.

vV V VYV V V

Para proporcionar las bases del desarrollo estratégico y de la mejora

focalizada.

Tipos de indicadores

En el contexto de orientacion hacia los procesos, un medidor o indicador puede ser de
proceso o de resultados. En el primer caso, se pretende medir que esta sucediendo

con las actividades, y en segundo se quiere medir las salidas del proceso.

También se pueden clasificar los indicadores en: indicadores de eficacia o de

eficiencia.

El indicador de eficacia mide el logro de los resultados propuestos. Indica si se
hicieron las cosas que se debian hacer, los aspectos correctos del proceso. Los
indicadores de eficacia se enfocan en el qué se debe hacer, por tal motivo, en el
establecimiento de un indicador de eficacia es fundamental conocer y definir
operacionalmente los requerimientos del cliente del proceso para comparar lo que
entrega el proceso contra lo que él espera. De lo contrario, se puede estar logrando

una gran eficiencia en aspectos no relevantes para el cliente.
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Los indicadores de eficiencia miden el nivel de ejecucién del proceso, se concentran

en el Como se hicieron las cosas y miden el rendimiento de los recursos utilizados por

un proceso. Tienen que ver con la productividad.

Categorias de los indicadores

Se debe saber discernir entre indicadores de cumplimiento, de evaluacion, de

eficiencia, de eficacia e indicadores de gestiéon. Como un ejemplo vale mas que mil

palabras este se realizara teniendo en cuenta los indicadores que se pueden encontrar

en la gestion de un pedido.

>

Indicadores de cumplimiento: con base en que el cumplimiento tiene que ver

con la conclusion de una tarea. Los indicadores de cumplimiento estan
relacionados con las razones que indican el grado de consecucién de tareas
y/o trabajos. Ejemplo: cumplimiento del programa de pedidos.

Indicadores de evaluacion: la evaluacion tiene que ver con el rendimiento que

se obtiene de una tarea, trabajo o proceso. Los indicadores de evaluacion
estan relacionados con las razones y/o los métodos que ayudan a identificar
nuestras fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora. Ejemplo:
evaluacion del proceso de gestidon de pedidos.

Indicadores de eficiencia: teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver con

la actitud y la capacidad para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el
minimo de recursos. Los indicadores de eficiencia estan relacionados con las
razones que indican los recursos invertidos en la consecucion de tareas y/o
trabajos. Ejemplo: Tiempo fabricacion de un producto, razén de piezas / hora,
rotacion de inventarios.

Indicadores de eficacia: eficaz tiene que ver con hacer efectivo un intento o

propésito. Los indicadores de eficacia estan relacionados con las razones que
indican capacidad o acierto en la consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo:
grado de satisfaccion de los clientes con relacion a los pedidos.

Indicadores de gestion: teniendo en cuenta que gestién tiene que ver con

administrar y/o establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas
ylo trabajos programados y planificados. Los indicadores de gestidon estan
relacionados con las razones que permiten administrar realmente un proceso.
Ejemplo: administracion y/o gestion de los almacenes de productos en proceso

de fabricacion y de los cuellos de botella.
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Propdsitos v beneficios de los indicadores de gestion

Podria decirse que el objetivo de los sistemas de medicidén es aportar a la empresa un
camino correcto para que ésta logre cumplir con las metas establecidas. Todo sistema

de medicidn debe satisfacer los siguientes objetivos:

e Comunicar la estrategia.

e Comunicar las metas.

e Identificar problemas y oportunidades.

e Diagnosticar problemas.

e Entender procesos.

e Definir responsabilidades.

e Mejorar el control de la empresa.

e Identificar iniciativas y acciones necesarias.
e Medir comportamientos.

e Facilitar la delegacion en las personas.

e Integrar la compensacién con la actuacion.

La razon de ser de un sistema de medicién es entonces: Comunicar, Entender,
Orientar y Compensar la ejecucion de las estrategias, acciones y resultados de la

empresa.

Los procesos que comunmente integran un sistema de medicion son: Planificacion,
Presupuesto (asignacién de recursos), Informacion, Seguimiento (control), Evaluacion

y Compensacion.

Uno de los problemas mas habituales es su alineacion; cada uno de estos procesos es
“gerenciado” por organizaciones distintas, por responsables distintos, en muchos

casos ninguno de ellos se “hablan”; mientras que el proceso de Planificacion lo ejecuta

de forma separada la organizacion de planificacion, los procesos de Asignacion de
Recursos, Informacion y Seguimiento los ejecuta la organizacién de finanzas, los
procesos de Evaluacion y Compensacion son administrados por la organizacion de

Recursos Humanos.

Esta falta de alineacion genera inconsistencia al momento de clarificar, jerarquizar,
comunicar, ejecutar y medir la estrategia. Lo que para una organizacion es
importante para otra no lo es, lo que para una organizacidn es urgente para otra
no lo es, en fin no hay una integracién de todos y cada uno de los componentes de la

empresa en pos de un objetivo Unico o consistente para la empresa.
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Implementar una estrategia para lograr el futuro elegido implica una combinacion
apropiada de estructura y control. La estructura asigna las tareas y precisa como se
coordinan, sin embargo no da el suministro de motivacion suficiente para que funcione

la estructura y surge la necesidad del control.

Se requiere de un sistema de medicion porque no todos son capaces 0 desean hacer
lo mejor para la organizacion. El sistema de medicién debe evitar los comportamientos

indeseables y motivar las acciones deseables.

Un tipo importante de problemas que abordan los sistemas de medicion pueden
llamarse limitaciones personales: Las personas no siempre entiende lo que se espera
de ellas, pueden carecer de algunas habilidades requeridas, de capacitacién o de
informacion. Por otro lado algunos individuos deciden no desempefar bien lo que se
les encarga porque sus objetivos individuales y los de la organizacion pueden no

coincidir perfectamente. Hay una incongruencia de objetivos.

Un buen sistema de gestidn debe estimular la acciéon, marcando las variaciones

significativas respecto al plan original y resaltandolas a las organizaciones que pueden

corregirlas.

El seguimiento de la gestion debe estar orientado al futuro.
Un buen sistema de mediciébn debe considerar las dimensiones significativas
de una actividad con objetivos multiples.
> Un mayor control y seguimiento de la gestion no siempre es econémicamente
deseable.
¢, Qué debo esperar de un sistema de indicadores?
Que se convierta en un sistema de alertas tempranas “Pre-alarmas”

Que determine las tendencias y la causa raiz del comportamiento productivo.

vV V VY V

Que establezca la relacion entre el valor agregado y el costo laboral para

definir el tamafio y el valor éptimo del equipo humano.

> Que relacione la productividad del capital humano, la del capital fisico, la
rentabilidad, el endeudamientoy la liquidez con el fin de garantizar equilibrio.

» Que facilite la toma de decisiones, que permita construir conocimiento, que

oriente a las personas, que alimente las politicas, que permita operar procesos

productivos.

Los indicadores para un area tienen su base en los procesos en los cuales ella

interviene, y tiene que ver con procesos, estructura, desempefio y clientes.
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Figura N° 10: INDICADORES

Fuente: Valda, Juan Carlos. (2012-12-10) Definicién y caracteristicas de los indicadores de gestion

empresarial.

>

Funciones: La funcion del area es, en resumen, la razén de ser. Es el
fundamento del area y constituye la guia primordial para comprender el papel
del area en la gestion global de la organizacion.

Procesos: muestran la manera como el area transforma las entradas (datos,
informacion, materiales, mano de obra, energia, capital y otros recursos) en
salidas (resultados, conocimientos, productos y servicios Utiles), los puntos de
contacto con los clientes, la interaccion entre los elementos o sub componentes
del &rea.

Estructura: mas que el organigrama del area, presenta la forma como estan
alineados los elementos que la componen para operar.

Desempenfio: Es la relacién que existe entre lo que se entrega al area, con lo
gue se produce y lo que se espera que esta entregue.

Clientes: Las salidas o productos del area, sean bienes, servicios o ambos,
son para alguien, ya un cliente interno o externo, ya que los clientes tienen

unas necesidades y expectativas respecto de lo que reciben del area.

Condiciones basicas que deben reunir los indicadores

En primer lugar, el indicador debe ser relevante para la gestion, es decir, que aporte

informacion imprescindible para informar, controlar, evaluar y tomar decisiones.

A su vez, el célculo que se realice a partir de las magnitudes observadas no puede dar

lugar a ambiguedades. Esta cualidad ha de permitir que los indicadores puedan ser

auditables y que se evalue de forma externa su fiabilidad siempre que sea preciso. A
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esta cualidad debe afadirsele que un indicador debe ser inequivoco, es decir, que no

permita interpretaciones contrapuestas.

El concepto que expresa el indicador es claro y se mantiene en el tiempo. El indicador
es adecuado a lo que se pretende medir (pertinencia). La informacién debe estar
disponible en el momento en que se deben tomar las decisiones (para realizar un
proyecto de ampliacion de una linea de bus urbano, deben tenerse datos actualizados

de utilizacién del servicio en el momento de toma de decisién).

Otra caracteristica deseable es la objetividad. Los indicadores deben evitar estar
condicionados por factores externos, tales como la situacion del pais o accionar a
terceros, ya sean del ambito publico o privado. También en este caso deben ser

susceptibles de evaluacién por un externo.

La medida del indicador tiene que ser lo suficientemente eficaz para identificar
variaciones pequefias. Es la caracteristica de la sensibilidad de un indicador, que debe
construirse con una calidad tal, que permita automaticamente identificar cambios en la

bondad de los datos.

A su vez, el indicador debe ser preciso: su margen de error debe ser aceptable. A
estas cualidades debe afadirse la accesibilidad: su obtencion tiene un costo aceptable
(que el costo de la obtencion sea superados por los beneficios que reporta la

informacion extraida) y es facil de calcular e interpretar.

En resumen, el indicador debe proporcionar una calidad y una cantidad razonables de
informacion (relevancia) para no distorsionar las conclusiones que de él se puedan
extraer (inequivoco), a la vez que debe estar disponible en el momento adecuado para
la toma de decisiones (pertinencia, oportunidad), y todo ello, siempre que los costos

de obtencion no superen los beneficios potenciales de la informacién extraible.

Metodologia parala construccion de los indicadores

Toda propuesta de trabajo requiere del establecimiento de una metodologia que ayude
a sistematizar el trabajo y que aporte los puntos clave para desarrollar con éxito los
objetivos que se persiguen. Por este motivo, en este apartado analizamos la
metodologia necesaria para la construccion eficaz de una bateria de indicadores.
Asimismo, el procedimiento debe alcanzar el m&ximo consenso entre todos los
miembros de la organizacién y la terminologia utilizada debe ser comprensible y

aceptada por dicho conjunto. Es otras palabras, la informacion que del sistema se
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derive no puede presentar ninguna confusién que lleve a interpretaciones equivocas

entre los distintos niveles organizativos.

Para la elaboracion de indicadores hace falta una reflexion profunda de la

organizacion que dé lugar a la formulacion de las siguientes preguntas:

1. Con esto se pretende que la organizacion describa sus actividades principales, de
tal forma que, con la ayuda, a ser posible, de una plantilla con el fin de tenerlas
inventariadas con la descripcién del resultado que se pretende obtener mediante su

ejecucion.

2. ¢ Qué se hace?

A continuacion debe realizarse la seleccion de aquellas actividades que se consideren
prioritarias. Para ello se trata de establecer una relacion valorada (por ejemplo, de 0 a

10) segun el criterio que se establezca, que permita priorizar todas las actividades. En
esta reflexion puede incluirse una columna en la que conste el porcentaje de tiempo
dedicado por el personal de la organizacidbn en cada actividad, dado que resulta
recomendable centrarse en las tareas que consuman la mayor parte del esfuerzo de la

plantilla.

3. ¢ Qué se desea medir?

Una vez descritas y valoradas las actividades se deben seleccionar los destinatarios
de la informacién, ya que los indicadores diferiran sustancialmente en funcion de quién

los ha de utilizar.

4. ¢ Quién utilizara la informacién?

En esta fase de la reflexion debe precisarse la periodicidad con la que se desea
obtener la informacién. Dependiendo del tipo de actividad y del destinatario de la
informacion, los indicadores habran de tener una u otra frecuencia temporal en cuanto

a su presentacion.

5. ¢ Cada cuanto tiempo?

6. ¢,Con qué o quién se compara?

Finalmente, deben establecerse referentes respecto a su estructura, proceso o
resultado, que pueden ser tanto internos a la organizacién, como externos a la misma
y que serviran para efectuar comparaciones.
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En el proceso de formulacién de los indicadores se identifican asimismo los factores-

clave del éxito, que son las capacidades controlables por la organizacion en las que
ésta debe sobresalir para alcanzar los objetivos: capacidad de conseguir satisfaccion
de los usuarios, la capacidad para producir servicios de calidad, la capacidad para

realizar entregas rapidas y fiables, y la capacidad para aprender.

A su vez, cabe remarcar que los indicadores se estructuran, en general, en torno a las
cuatro perspectivas clave de una organizacién publica: perspectiva de los usuarios,
perspectiva de los resultados econdmico-financieros, perspectiva de los procesos

internos y perspectiva de los empleados.

La mejor gestion es aquella que logra hacer lo correcto correctamente, y es eficaz y
eficiente a la vez. La gestion tiene diversos niveles los cuales se asocian a los niveles

de la organizacién tradicionalmente establecidos:

e Gestion estratégica o corporativa.
e Gestion de unidad estratégica de negocio o tactica.

e Gestion operativa.

2.7. Introduccion al mejoramiento continuo

El Mejoramiento Continuo es una estrategia para la supervivencia con un nuevo

conjunto de valores que continuamente mejoran la calidad y la productividad.

Todo proceso busca en el tiempo optimizar sus recursos para alcanzar lo
propuesto; siendo necesario un proceso de innovacioén, el cual no va acompafiado por
una retroalimentaciéon oportuna, por ello al comenzarse con éste la mejora se
sostiene determinado tiempo y luego empieza a decaer, en este punto vuelve a
hacerse una innovacion iniciando nuevamente el ciclo. Esta forma de trabajar

requiere mucho tiempo y posiblemente no alcance el objetivo deseado.

Trabajar con la filosofia del Mejoramiento Continuo permite obtener beneficios
como: mejoramiento en calidad, alta productividad, mejor disponibilidad vy
confiabilidad de cada uno de los equipos, estandarizacion, servicios de preventa y

postventa a los clientes y competitividad en un futuro.

Ademas hay reduccién en:

> Los inventarios
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» Los tiempos de respuesta a los clientes

» Los costos unitarios

» Eltiempo de disefio por la estandarizacidén y procesos definidos

» El espacio o la energia requerida.

Lo anterior muestra que el Mejoramiento Continuo es un camino hacia la

excelencia y ésta a su vez es la que permite la supervivencia de las empresas.
La aplicacién continua y sistematica del ciclo PHVA permite el aseguramiento y el

logro de niveles superiores de desempefio.
El mejoramiento continuo se basa en el ciclo PHVA que se expone:

A ul i -
(ACCION) DEFINR P
LAS METAS
(PLAN)
ACTUAR
EFINIR LOS \
/ CORRECTIVAMENTE METODOS QUE  \
/ Yio PERMITAN \
| ESTANDARIZAR ALCANZARLAS |
.l METAS \
| |
I |
\ EDUCAR Y /
= ENTRENAR /
VERIFICAR LOS /
(VERIFICAR | resuLTapos be /
) LA TAREA H
EJECUTADA EJECUTAR
LA TAREA (HACER)
RECOLECTAR ¢
- DATOS) ) //

Figura N° 11: Ciclo PHVA

Fuente: Carlos Mario Pérez Jaramillo

Hacer, Verificar y Actuar), ayuda de manera

los procesos en ajustar/administrar en una

El modelo P.H.V.A. (Planear,

efectiva a adoptar y monitorear
empresa, siempre y cuando se constituya en un proceso sin fin, es decir, que se

planee, se tome una accion, se verifique si los resultados eran los esperados y se

actle sobre dichos resultados para volver a iniciar el proceso.

El P.H.V.A. es una concepcién gerencial que dinamiza la relacion entre las
personas y los procesos y busca controlarlos con base en el establecimiento,

mantenimiento y mejora de estandares, tarea que se logra mediante la definicién

de especificaciones de proyectos (estandares de calidad), especificaciones

técnicas de proceso y procedimientos de operacion.
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La Gerencia de Procesos mediante el ciclo P.H.V.A. consiste basicamente en:

1) PLANEAR: entendido como la definicibn de las metas y los métodos que

permitiran alcanzarlas.

2) HACER: consisten en ejecutar la tarea y recoger los datos, no sin antes haber
pasado por un proceso de formacion (educar y entrenar).

3) VERIFICAR: evaluar los resultados de la tarea ejecutada; identificacion de los
problemas que originan el no cumplimiento de las tares (formacion,
planeacién).

4) ACTUAR: tomar medidas correctivas para lograr el cumplimiento de las metas.

IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE INDICADORES

El siguiente es un procedimiento para implantar un sistema de indicadores en una

organizacion:

1) Crear un grupo de trabajo de indicadores (PLANEAR).

2) Identificar de las actividades a medir (PLANEAR).

3) Establecer en un procedimiento de medicion (Objetivo, asignacion de
responsabilidades preparaciéon de administracion del sistema) (PLANEAR).

4) Ejecucién del proceso (HACER).

5) Seguimiento al sistema a medir y puesta en marcha de las acciones correctivas

6) (VERIFICAR).

7) Ampliar razonablemente el nUmero de indicadores (ADMINISTRAR).

Cualquier metodologia que permita implementar un sistema de indicadores de gestion
debe tener en cuenta los elementos asociados con un indicador, para permitir una
adecuada retroalimentacion, y ademas presentar informacion clara 'y
complementarse con otras herramientas de gestion que ayuden a analizar causas y
a establecer puntos de mejora para sustentar asi la decisiébn a tomar. Si es posible,

debe mostrarse la relacién que presenta con otros indicadores.

Objetivo: Muestra la mejora buscada, hace evidente el reto.
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Definicion: Debe ser simple y clara, e incluir ademas so6lo una caracteristica.
Responsabilidad: Indica el é&rea duefia del indicador y por lo tanto la
responsable de las acciones que se deriven del mismo.

Recursos: De personal, instrumentos, informaticos, entre otros.

Periodicidad: Debe ser la suficiente para informar sobre la gestion.

Nivel de referencia. Pueden ser datos histéricos, un estandar establecido, un
requerimiento del cliente o de la competencia, o una cifra acordada por
consenso en el grupo de trabajo.

Puntos de lectura: Debe tenerse claro en qué punto se llevara a cabo la

medicion, al inicio, en una etapa intermedia o al final del proceso.
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CAPITULO IlI

ASPECTOS GENERALES DE LA ARCH-LOJA
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3.1. La Institucidn y el sector al que pertenece

La Constitucién de la Republica del Ecuador publicada en el Registro Oficial N° 449 el
20 de octubre de 2008, en el numeral 11 del articulo 261 dispone que el Estado
Central tendra competencias exclusivas sobre los recursos energéticos, minerales,
hidrocarburos, hidricos, biodiversidad y recursos forestales; el articulo 313 de la
Constitucién Ibidem, sefiala que se consideran sectores estratégicos la energia en
todas sus formas y los recursos naturales no renovables; el articulo 408 de la Carta
Magna establece que son de propiedad inalienable, imprescriptible e inembargable del
Estado los recursos naturales no renovables, y, en general los productos del subsuelo,
yacimientos minerales y de hidrocarburos. El Estado participara en los beneficios del
aprovechamiento de estos recursos, en un monto que no sera inferior a los de la
empresa que los explota; con Acuerdo Ministerial N° 176, se aprueba el Estatuto
Organico por Procesos del entonces llamado Ministerio de Energia y Minas, Registro
Oficial N° 428 del 08 de Octubre de 2001, se crea la Direccién Nacional de
Hidrocarburos (DNH), que es la que controla toda la industria petrolera pero no tiene
autonomia financiera, administrativa, ni econémica, lo que le impide realizar sus
labores depende del Ministerio de Minas y Petrdleos, y del Gobierno Nacional en

Ultima instancia.

Se hace imperiosa la necesidad de crear una Agencia de Control Hidrocarburifero,
independiente del Ministerio en lo administrativo, financiero y con recursos propios, y
con introduccién de tecnologias, conforme lo exige la ultima reforma a la Ley de
Hidrocarburos y del C4digo Penal.

“ ... el articulo 5 de la Ley Reformatoria a la Ley de Hidrocarburos y a la Ley de

Régimen Tributario Interno, publicada en el Suplemento del Registro Oficial N° 244 de

27 de julio del 2010, se crea la Agencia de Regulacién y Control Hidrocarburifero
ARCH como una institucion de derecho publico, con personalidad juridica, autonomia

administrativa, técnica, econémica, financiera y patrimonio propio.

La gestion Regional del control y fiscalizacion de las operaciones y actividades
hidrocarburiferas se la realizarda por medio de las trece (13) Agencias Regionales de
Control Hidrocarburifero alineadas en 8 zonas establecidas en el Sistema Nacional de

Planificacion cuyas jurisdicciones son:
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Tabla N° 3 Zonas jurisdiccion Agencias Regionales ARCH

Ventanas en la Provincia
de Los Rios; Cantén El
Empalme en la Provincia

de Guayas; Cantones Las

Agencia
Regional de Jurisdiccion
ZONA N° o Sede
Control de Provincias de:
Hidrocarburos
. o . Nueva
11 Sucumbios Provincia de Sucumbios _
Loja
Esmeraldas Provincia de Esmeraldas, | Esmeralda
1 1.2 excepto el canton la|s
Concordia
Norte Provincias de Carchi e )
1.3 Tulcan
Imbabura
2 Provincias de Orellana y
de Napo y la provincia de
. Pastaza solo para
2.1 Centro Oriental . . Coca
exploracion y explotacién y
transporte y
almacenamiento
Provincia de Bolivar
excepto cantones
Echeandia y Las Naves;
Provincias de Chimborazo;
3 3.1 Centro Ambato
Tungurahua; Pastaza; el
Cantén Palora, de Ila
provincia de Morona
Santiago.
Provincia de Santo
Domingo de los Tsachilas;
El canton La Concordia en
la provincia de
Santo
_ Esmeraldas; Cantones _
Santo Domingo Domingo
4 4.1 o Quevedo, Mocache,
de los Tsachilas _ de los
Valencia, Buena Fe vy o
Tsachilas
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Naves y Echeandia en la
Provincia de Bolivar; los

Cantones Pangua y La

Mana en la Prov. de
Cotopaxi; Cantones El
Carmen, Pedernales vy

Pichincha en la Provincia
de Manabi

4.2

Manabi

Provincia de  Manabi,
excepto los Cantones El
Carmen, Pedernales vy

Pichincha

Manta

5y8

5.1

Guayas

Provincia del Guayas,
excepto los cantones El
Empalme, Playas y
Posorja; Provincia de Los
Rios: Cantones Babahoyo,
Baba, Montalvo, Palenque,
Vinces, Pueblo  Viejo,

Urdaneta.

Guayaquil

5.2

Peninsula

Provincia de Santa Elena y
en la Provincia del Guayas
los Cantones de Playas y

Posorja.

La
Libertad

5.3

Galapagos

Provincia de Galapagos

Santa

Cruz

6.1

Azuay

Provincia  del  Azuay,
excepto el Cantén Ponce
Enriquez; provincias de
Cafar y Morona Santiago,

excepto el Canton Palora.

Cuenca

7.1

El Oro

Provincia de EI Oro,
incluidas las parroquias:
Balsas del Cantén Balsas;
Piflas del Cantén Pifas;
Portovelo del  Canton

Portovelo, Zaruma del

Machala

44




Canton Zaruma; vy el
Cantdn Ponce Enriquez de

la provincia del Azuay

_ Provincias de Loja vy |Loja
7.2 Loja y Zamora o
Zamora Chinchipe

Fuente: Estatuto Organico de Gestién por Procesos de ARCH

Las Agencias Regionales de Control Hidrocarburifero deben controlar y fiscalizar todas
las operaciones y actividades hidrocarburiferas que se realicen en el area de su
jurisdiccién y asumir, cabal y oportunamente, las decisiones en el marco de las
atribuciones y funciones que el Estatuto le asigna sobre la base de la coordinacién, en
tiempo real, con sus pares regionales y/o con las unidades de Coordinacién de la
Agencia Matriz. Estas Regionales de Hidrocarburos tienen una estructura abierta,
conformada con equipos de trabajo multidisciplinarios...”

La Direccion Regional de Hidrocarburos Loja se crea el 21 de abril del 2001 como uno
de los procesos de responsabilidad se encuentra el Proceso de Control Técnico de
la Comercializacion de Derivados de Petréleo cuya mision es: controlar y
fiscalizar las actividades que ejecutan las personas naturales o juridicas,
nacionales o extranjeras, publicas o privadas, autorizadas por la Agencia de
Regulacién y Control Hidrocarburifero en la fase de la comercializacién de
biocombustibles y de derivados de petréleo. Y es a partir de esa fecha que inicia a
emitir permisos especiales de combustible como se las denominaba en ese entonces
a las cuantias domésticas (autorizaciones de compra y transporte de combustible),
gue estan orientadas al sector agricola, artesanal, minero, construccién de obras, vial,
etc., para lo cual existe una guia metodolégica para emitirlas, denominadas también
éstas: de distribucion de derivados de hidrocarburos en cuantias domésticas de
consumo local, con el objetivo de dar cumplimiento a la Quinta Disposicion General de
la Ley Reformatoria a la Ley de Hidrocarburos, publicada en el Registro Oficial N° 170,
de 14 de septiembre del 2007, que estipula: las Direcciones Nacionales y Regionales
de Hidrocarburos proveeran y facilitaran las autorizaciones de distribucién de
derivados de hidrocarburos para el area rural o suburbana, que comercializan cuantias
domésticas de consumo local, y que estén destinadas a actividades agropecuarias,

pequefia industria y artesanales.

Debiendo aclarar las siguientes definiciones:
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Derivados de petréleo: Son productos obtenidos a partir de un proceso industrial de

refinacion e industrializacién, mediante el cual el petrdleo, gas natural u otras fuentes

de hidrocarburos son convertidos, a través de procesos de refinacion, de separacién

fisica, térmica y termo catalitica en productos como: gas combustible, Gas Licuado de

Petréleo (GLP), naftas, jet fuel, diesel, etc.

Combustibles liquidos derivados de hidrocarburos: Mezcla de hidrocarburos utilizados

para generar energia por medio de combustion y que cumplen o exceden con las

normas hacionales INEN, o internacionales API o DIN para dicho uso. Dentro de esta

definicibn se incluyen los diversos tipos de gasolinas, combustibles para aviacién,

combustibles de uso marino, diesel y combustible residual.

3.2. Marco Legal

Base legal en la que se sustenta el sector:

» Constitucién de la Republica del Ecuador.

>

v

V V .V V VYV V

Ley de Hidrocarburos, Decreto Supremo N° 2967, publicado en el R.O. N° 711 de
15 de noviembre de 1978.

Ley Reformatoria a la Ley de Hidrocarburos y al Codigo Penal publicado en R.O.
N° 170 del 14 de Septiembre del 2007.

Decreto Ejecutivo 2282 publicado en R.O. N° 508 del 4 de Febrero del 2002.
Decreto Ejecutivo N° 2024 publicado en R.O. N° 445 del 1 de Noviembre del
2001.

Decreto Ejecutivo N° 982 publicado en R.O. N° 179 del 3 de Enero del 2006.
Decreto Ejecutivo N° 1859 publicado en R.O. N° 364 del 26 de Septiembre del
2006.

Decreto Ejecutivo N° 1036 publicado en R.O. N° 331 del 7 de Mayo del 2008.

Ley Reformatoria a la Ley de Hidrocarburos y a la Ley de Régimen Tributario
Interno, publicada en el Suplemento del Registro Oficial N° 244 de 27 de julio del
2010.

Decreto Ejecutivo N° 340 publicado en R.O. N° 562 del 24 de Abril del 2002.
Decreto Ejecutivo N° 1215 publicado en R.O. N° 265 del 13 de Febrero del 2001.
Decreto Ejecutivo N° 338 publicado en el R.O. del 02 de Agosto del 2005.
Acuerdo Ministerial No. 184 publicado en R.O. N° 135 del 24 de Febrero de 1999.
Acuerdo Ministerial N° 042 publicado en R.O. N° 291 del 14 de Junio de 2006.
Acuerdo Ministerial N° 116 publicado en R.O. N° 313 del 8 de Mayo de 1998.
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3.3. Organizacion

Direccionamiento Estratégico

Mision: Garantizar el aprovechamiento 6ptimo de los recursos hidrocarburiferos,
propiciar el racional uso de los biocombustibles, velar por la eficiencia de la inversion
publica y de los activos productivos en el sector de los hidrocarburos con el fin de
precautelar los intereses de la sociedad, mediante la efectiva regulacién y el oportuno

control de las operaciones y actividades relacionadas.

Vision: La ARCH-Agencia de Regulacion y Control Hidrocarburifero serd reconocida
como el garante publico de los intereses constitucionales del Estado en el sector
hidrocarburifero, gracias a su alto nivel técnico-profesional, a su gestion transparente y

a su cultura de servicio y mejoramiento continuo.

Objetivos Institucionales Permanentes:

» Velar por el 6ptimo aprovechamiento de los recursos hidrocarburiferos, mediante
la regulacion progresiva, el control y la fiscalizacién del sector.

» Asegurar el buen funcionamiento de los mercados, la oportuna prestacion de los
servicios publicos hidrocarburiferos y la calidad de los productosy de los
Servicios conexos.

» Contribuir para el uso eficiente de los recursos hidrocarburiferos en cada una de
las fases de la industria.

» Incrementar los niveles de satisfaccion de los usuarios internos y externos,
mediante procesos de calidad y de coordinacién interinstitucional.

» Incrementar la productividad institucional en beneficio de sus usuarios.

» Garantizar la estabilidad del talento humano en base a su desarrollo, aporte
profesional y experticia a la institucion.

» Obtener informacion hidrocarburifera confiable y oportuna, para procesarla y
atender los requerimientos de los usuarios internos y externos.

» Asegurar el mejoramiento continuo de la Agencia.
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Valores institucionales de la Agencia de Requlacién y Control Hidrocarburifero;

HONESTIDAD:

Proceder con rectitud, disciplina, honradez y mistica en el cumplimiento de sus
obligaciones, y en la elaboracion de proyectos y productos, asi como en la prestacion
de servicios de responsabilidad de la Agencia de Regulacién y Control
Hidrocarburifera, ARCH.

JUSTICIA:
Actuar y cumplir su misién con equidad, bajo las normas del derecho y de la razon.

LEALTAD Y COMPROMISO CON EL PAIS:
Actuar con lealtad hacia los intereses del pais mediante el cumplimiento de la mision y

objetivos institucionales.

PREDISPOSICION AL SERVICIO:

Actitud positiva hacia el trabajo, a fin de satisfacer las necesidades y expectativas de
la sociedad, y de los usuarios respecto de los servicios institucionales, al amparo de lo
gue manda y obliga la Constitucion, la Ley de Hidrocarburos, Ley Organica del servicio

publico y demas normas aplicables al sector.

TRANSPARENCIA:

Capacidad de los servidores de la Agencia de Regulacion y Control Hidrocarburifero,
ARCH, para demostrar integramente sus conocimientos, actuar con idoneidad,
presteza y efectividad en el marco de principios éticos y morales de la convivencia

institucional y social.

RESPONSABILIDAD SOCIAL:

Grado de compromiso que adquieren los servidores de la Agencia de Regulacion y
Control Hidrocarburifero, ARCH, para asumir las consecuencias de sus acciones u
omisiones, falta de presteza y de las decisiones asumidas en el cumplimiento de sus

deberes y obligaciones en beneficio de los ciudadanos.

Estrategias institucionales:

1. La gestion institucional se cumplird con enfoque sistémico con el Ministerio
Sectorial, la Secretaria de Hidrocarburos, Servicio de Rentas Internas, y con otras

entidades de control e instituciones publicas, empresas publicas o privadas,
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nacionales, extranjeras, empresas mixtas, consorcios, asociaciones u otras
formas contractuales, personas naturales y juridicas que realizan actividades o
ejecutan operaciones hidrocarburiferas.

La planificacién constituira el marco de gestion institucional y sectorial.
Transversalizar la gestion de riesgos de las operaciones y de las actividades
hidrocarburiferas mediante la prevencion en el control y fiscalizacion, de tal
manera que en la ocurrencia de eventos adversos se disminuya el impacto social
y minimice las pérdidas en la infraestructura.

Fuerte impulso al papel rector del Estado y a sus relaciones con la sociedad civil,
sobre la base de un modelo de trabajo que permita conseguir los objetivos
nacionales.

Consolidacion del trabajo en equipo y la administracion por procesos,
complementada con la incorporacién de un sistema de gestion de calidad.
Incorporacion de tecnologia para la gestibn de control y fiscalizaciéon de las
operaciones y actividades hidrocarburiferas.

Fortalecimiento del control interno sobre la base de una precisa y clara asignacion
de autoridad y responsabilidad a los diferentes niveles jerarquicos institucionales.
Consolidaciéon de la gestiébn desconcentrada de los asuntos administrativos
hidrocarburiferos a través de las Agencias Regionales de Control de

Hidrocarburos, con un adecuado sistema de control de gestion.
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3.4.

Alineamiento al PNBV
Tabla N° 4 Plan quinquenal

OBJETIVO 4. Promover un
ambiente sano,
sustentable, y garantizar
el acceso al agua, aire, y
suelo seguros.

4.4.2 Remediar el 60% de
los pasivos ambientales al
2013

1. Garantizar que en las
actividades sectoriales se

realicen en aplicacion de
los principios del Buen Vivir
y el respeto a los derechos
humanos y de la
naturaleza.

Fomentar la aplicacion y
transferencia de las
mejores tecnologias de
prevencion y control
disponibles en la
industria.

Propiciar el respeto al ambiente,
las culturas, la organizacion
social de los pueblos y
comunidades donde se
desarrollan actividades
hidrocarburfferas.

OBJETIVO 11. Establecer
un sistema econémico
solidario y sostenible

5.2.1 Disminuir a la mitad
el uso inadecuado de GLP
doméstico al 2013

11.4.1 Incrementar la
produccion petrolera
(estatal y privada) a 500.5
miles de barriles por dia al
2013

11.4.2 Alcanzar una
produccién de derivados
de hidrocarburos de 71

miles de barriles al 2013y
176 miles de barriles mas
al 2014

7. Promover la seguridad
del abastecimiento,
diversificacion del uso y el
ahorro de los recursos
naturales no renovables.

Mejorar los sistemas de
comercializacion y
control que garanticen el
suministro de
combustibles en
cumplimiento de las
normas de calidad y
cantidad, evitar el desvio
y uso indebido.

Implementar sistemas integrales
de control en procesos
operativos y administrativos.

OBJETIVO 12. Reformar el
Estado para el bienestar
colectivo

9. Fortalecer los derechos
y recuperar la presencia del
Estado en la
administracion, gestion,
regulacién y control de los
recursos naturales no
renovables.

Redisefio del marco
legal vigente para los
Tecursos naturales no
renovables.

Propiciar la aprobacion y
expedicion del nuevo marco legal
para el sector hidrocarburifero y
minero, en concordancia con lo
establecido en la Constitucion

10. Impulsar la gestion
eficiente de las
instituciones del sector de
los recursos naturales no
renovables y fortalecer los
mecanismos de
investigacion, regulacion y
control.

Implementar la nueva
arquitectura y fortalecer
alas instituciones del
sector de los recursos
naturalos no renovables.

Fortalecimiento institucional y
del ente de Regulacion y Control
Hidrocarburifero y de
Petroecuador.

Fuente: Ayuda Memoria ARCH-LOJA
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3.5. Sus servicios

Procesos de responsabilidad de las Agencias Regionales de Hidrocarburos

Tabla N° 5 Procesos de Responsabilidad Agencias Regionales

ZONA | No. | AGENCIAS REGIONALES PROCESOS ASIGNADOS
1.1 Sucumbios 1,2,3,4,5.
1 1.2 Norte 2,45
13 Esmeraldas 2,3,4,5
2 2.1 Centro oriental 1,2,3,4,5
3 3.1 Centro 2,45
4.1 Manabi 2,45
4 40 Santo Domingo de los|2,4,5
Tséchilas
51 Guayas 1,2,3,4,5
5 5.2 Peninsula 1,2,3,4,5
5.3 Galapagos 2,4,5
6 6.1 Azuay 2,45
7.1 El Oro 1,245
7 7.2 Loja 2,45
7.3 Zamora 2,45

Fuente: Estatuto Organico por Procesos de ARCH

2. Control y Fiscalizacion de Transporte, Almacenamiento y Movimiento de
Hidrocarburos.

3. Control y Fiscalizacién de Comercializacion de Derivados de Petréleo, Gas
Licuado de Petréleo y Gas Natural.

4. Tramite de Infracciones Hidrocarburiferas (TIH).
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Servicios prestados por la Agencia Regional de Control Hidrocarburifero

La Agencia Regional de Control Hidrocarburifero Loja presta servicios a la ciudadania
en los procesos de control y fiscalizacion de transporte, almacenamiento y movimiento
de hidrocarburos; control, fiscalizacion de comercializacion de derivados de petréleo,
Gas Licuado de Petroleo (GLP) (CLDH: Comercializacion de Derivados de
Hidrocarburos); y, Tramite de Infracciones Hidrocarburiferas (TIH), que se refiere a
sancionar a los sujetos de control: propietarios de estaciones de servicios y

distribuidores de GLP, debiendo destacar los siguientes:

Cuantias Domésticas:

Es la autorizacibn que se concede para la compra y transporte de combustible de
consumo local de hasta 2.000 galones por producto (diesel Premium, gasolina extra o
gasolina super) en las estaciones de servicios para el desempefio de una actividad
econdmica en el area rural o suburbana, y que estén destinadas al sector
agropecuario, pequefa industria y artesanales, cuyo traslado se realiza en recipientes

(galones, canecas o tambores de 55 galones.)

Catastro Industrial:

Esta orientado a las personas naturales o juridicas que sobrepasan el consumo
mensual de 2.000 galones de combustible en su actividad diaria, y también a las
personas naturales o juridicas que tengan un consumo menor, siempre y cuando
cumplan con los requerimientos establecidos. Incremento de cupos de combustible del

catastro industrial debidamente justificados.

Emision de factibilidad de nuevos proyectos para construir centros de
distribucion:

Para los ciudadanos interesados en instalar una estacion de servicios.

Cambio o incremento de tanques de almacenamiento, en estaciones de servicio:

Para los propietarios de las estaciones de servicios.

Calificacion de auto-tanques:
Para los ciudadanos interesados en hacer calificar auto-tanques para el transporte de

combustible.
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Registro de vehiculos que transportan GLP en cilindros

Para los ciudadanos interesados en transportar GLP en cilindros para la venta.

Registro de depésitos de distribucion de GLP en cilindros:
Este tramite es para los ciudadanos que tengan una infraestructura y deseen distribuir

GLP en cilindros.

Registro de centros de acopio de GLP en cilindros:
Este trdmite es para los ciudadanos que requieran tener un centro de acopio de GLP

en cilindros.

3.6. Sus clientes

La Agencia Regional de Control Hidrocarburifero Loja estd orientada a brindar
servicios a la ciudadania que desarrolla actividades en los siguientes sectores:
abastecimiento comunidades rurales, administracion/bienes inmuebles/ bancos,
agricultura/ganaderia/avicola, alquiler maquinaria/magquinaria pesada,
construccion/vialidad, consumos varios, entidades estado/educativas/hospitales,
fabricacion/venta automotriz/accesorios, fabricacidn/venta materiales construccion,
floricola/ganaderia, hoteleria/turismo, obras publicas y comunitarias, produccion/
alimentacién/panaderias, sector camaronero/pesquero, comercial/negocios varios,
sector industrial/fabricas, sector maderero/forestacion, transporte y comunicaciones

nos indica en www.arch.gob.ec
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http://www.arch.gob.ec/

ORGANIGRAMA DE LA AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL HIDROCARBURIFERO

DIRECCION DE AUDITORIA

DIRECCION ADMINISTRATIVA

‘ DIRECTORIO ‘
______ INTERNA MRNNR
‘ DIRECCION EJECUTIVA ‘
DIRECCION JURIDICA, TRAMITE
DE INFRACCIONES Y DIRECCION DE PROGRAMACION
COACTIVAS
—
DIRECCION DE COORDINACION
INTERINSTITUCIONAL

FINANCIERA
|
!
J | |
DIRECEION-DE CONTROLFECN DIRECAION DE oirecdion pe : BIRE P;D é"CL;)EMBU.“gTBLLEgE“NI"“
DE HIDROCARBUROS AUDITORIA DE REGULACION Y
HIDROCARBUROS Y NORMATIVA |
CONTROL ECONOMICO |
|
CcONTHoL DE CONTROL DE | CONTF!OL DE CONT*OL DE
EXPLORACION Y TRANSPORTE Y | [ comerciaLizacion e COMERCIALIZACION DE
EXPLOTACION ALMACENAMIENTO CENTRO DE[MONITOREO | | GLPYGASNATURAL CLDH
|
______ CONTROL DEITRANSPORTE
CONTHOL DE CONTHoL DE Y ALMACENAMIENTO
REFINACION E COMERCIALIZACION DE
INDUSTRIALIZACION HIDROCARBUROS
AGENCIAS DE CONTROL HIDROCARBURIFERO, ACH (DESCONCENTRADAS)
i I S R | | | e N
ESMERAL SUEUM ENFR w SANTO (A
DAS NORTE BIOS ORIENTE || CENTRO || AZUAY LOJA | JELORO | | "o bovingo | | MANABI GUAYAS ELENA GALAPAGOS

Figura N° 12: ORGANIGRAMA DE LA ARCH

Fuente: Estatuto Organico de Gestidon Organizacional por Procesos ARCH
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CAPITULO IV

LA GESTION DE LOS PROCESOS EN LA ARCH-LOJA
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4.1. Identificaciény secuenciade los procesos

Dentro del macroproceso de Control y Fiscalizaciéon de Comercializacién de Derivados
de Petroleo, se encuentra el proceso de cuantias domésticas (autorizaciones de
compra y transporte de combustible) para consumo local que es el objetivo de mi
estudio orientado a los ciudadanos que ejecutan actividades artesanales de
agricultura, mineria, pequefa industria, explotacion de madera, y construccién y/o

obras civiles.

4.2. Descripcion de los procesos

La Agencia Regional de Control Hidrocarburifero Loja cuenta en su estructura con el

siguiente personal:

1) Director Técnico de Area: Ing. Marcelo Bedoya N.
2) Asistente Ejecutiva: Dpdo. Sup. Germania Espinosa A.
3) Abogado: Dr. Juan Carlos Chacon

4) Técnico: Ing. Jorge Roméan M.

5) Técnico: Ing. Christian Cevallos A.

6) Técnico: Ing. Miguel Cantillo M.

7) Técnico: Ing. Fabian Tinoco T.

8) Técnico: Ing. Pablo Valdivieso C.

9) Técnico: Ing. Carlos Jaramillo C.

10) Conductor: Sr. Carlos Fernandez C.

11) Conductor: Sr. Patricio Montero B.

La mision de la Agencia Regional de Control Hidrocarburifero Loja es controlar y
fiscalizar todas las operaciones y actividades hidrocarburiferas que se realicen en el
area de su jurisdiccion y asumir, cabal y oportunamente, las decisiones en el marco de
las atribuciones y funciones que este Estatuto le asigna, sobre la base de la
coordinacion, en tiempo real, con sus pares Regionales y/o con las unidades de
Coordinacién de la Agencia Matriz; de la informacién de campo asi generada y la que

se derivare de la Coordinacion institucional e interinstitucional nacional y regional.

De acuerdo al marco legal vigente para cumplir con el proceso de Control y
Fiscalizacion de Comercializacion de Derivados de Petroleo las estaciones de
servicios estan obligadas a expender combustible sin autorizacion hasta cinco (5)

galones de cualquier producto, siempre que estas ventas sean eventuales; y, a partir
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de seis (6) hasta 2.000 galones mensuales por producto se debe solicitar la
autorizacion en cuantias domésticas para lo cual tienen que seguir los siguientes

pasos:

Primer paso:
Presentar en ventanilla (secretaria) los requisitos a fin de que sean revisados si

cumplen o no con lo reglamentario, y son como se detallan:

Para la emision de la autorizacion:

REQUISITOS

Persona Natural:

a) Solicitud escrita dirigida al Director Ejecutivo de la Agencia de Control
Hidrocarburifero o Director de la Agencia Regional correspondiente segun sea el
caso adjuntando:

b) Documentos de identificacion de la persona solicitante

c) Cédulay papeleta de votacién

d) RUC

Persona Juridica:

a) Constitucién de la Empresa

b) Nombramiento del Representante Legal

¢) Ruc, cédula, papeleta de votacion

d) Acta de Declaracion de Uso de Combustibles, debidamente firmada por el
interesado.

e) Documentos que demuestren la propiedad de equipos, del interesado y/o
compafia que van a utilizar los combustibles

f)  Croquis de la ubicacién en donde se encuentran los equipos y/o maquinarias, etc.

g) Copia del contrato de obra (en el caso de constructoras o similares).

Para la renovacion de la autorizacion:

a) Solicitud escrita dirigida al Director Ejecutivo de la Agencia de Regulacion y
Control Hidrocarburifero o Director de la Agencia Regional correspondiente.

b) Autorizacion otorgada, debidamente llena y/o caducada (original).

c) Copias de las facturas, que demuestren la compra del producto.

d) Declaracién Juramentada de Uso de Combustibles (Formulario ARCH)
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Segundo paso:

Luego se los ingresa mediante un sello en el que se debe registrar fecha, hora de

ingreso y firma de quien los recibe.

Tercer paso:
Posteriormente son entregados al abogado de la regional para que sean

minuciosamente analizados y comprobar si es que estan dentro de lo que estipula el
marco legal vigente para tal fin, de ser ese el caso el abogado registra su visto bueno
y remite al director regional; y, de no ser asi, retiene los trdmites que no cumplen para

indicar a los solicitantes lo que hace falta.

Cuarto paso:
El director regional realiza un calculo a través de la siguiente férmula: gins/hora *

hora/dia * dias/mes = consumo mes, y conforme al cuadro de rendimiento de
maquinarias y/o equipos se determina el volumen real que constara en la autorizacion
para el despacho respectivo en las estaciones de servicios de las provincias de Loja o
Zamora Chinchipe que el solicitante ha indicado siendo el caso que todo esté bien,
puesto que el director vuelve a revisar la documentacion, y, de existir duda en esta se

detiene el tramite en esta area.

Quinto paso:

En el caso que todo esté dentro de lo reglamentario el director sumilla colocando los
detalles que debe contener la autorizacion y entrega a un técnico las respectivas
solicitudes y sus adjuntos para que proceda a elaborarlas, en dicha sumilla se registra
el volumen y producto autorizados, asi como la vigencia de la autorizaciéon que suele

ser de uno o dos meses, y a instituciones para tres o seis meses.

Sexto paso:
Las cuantias domésticas son elaboradas en el SICOHI (Sistema de Control

Hidrocarburifero) el mismo que genera un N° secuencial, y luego se las entrega a la
secretaria para que sean revisadas que estén elaboradas conforme a la sumilla del
director, a quien luego se las remite para su firma, y de no estar correctas se las

devuelve al técnico para su respectiva correccion.

Séptimo paso:
Finalmente culmina el proceso con la legalizacién de la cuantia doméstica mediante la

firma y nidmero de cédula de la persona que retira, al reverso de esta.
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Mensualmente se atiende un promedio de ciento cuarenta (140) autorizaciones de
compra y transporte de combustible para clientes de las provincias de Loja y Zamora
Chinchipe que estan orientadas a los sectores de agricultura, construccién, mineria

artesanal, explotacion de madera, y pequefia industria.

Manual del Pr ntias Domeésti
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Figura N° 13: ESQUEMA DEL PROCESO DE CUANTIAS DOMESTICAS
Fuente: Manual de Procedimientos de Cuantias Domésticas ARCH (2013-05-06)
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4.3. Seguimiento y la medicion del proceso

El seguimiento y la medicion del proceso de cuantias domésticas (autorizaciones de
compra y transporte de combustible) de la Agencia Regional de Control
Hidrocarburifero Loja lo realizan las Direcciones de Auditoria Interna, tanto del
Ministerio de Recursos Naturales No Renovables como de Sectores Estratégicos de la
ARCH. Estas auditorias las efectian por periodos y consisten en que uno o dos
funcionarios de esta dependencia acuden a la ARCH-Loja para solicitar un cierto
nimero de expedientes de beneficiarios de cuantias domésticas, los cuales son
minuciosamente revisados en lo que se refiere a que si cumplieron con la
documentacion reglamentaria para que sea emitida la autorizacion, si el volumen fue

el adecuado, y sobre todo si dicha autorizacion fue atendida oportunamente.

Luego de dicho analisis presentan al director regional un informe preliminar de la
auditoria efectuada con el fin de aclarar alguna duda que se presentara,
posteriormente si fuera el caso solicita nuevamente ciertos archivos o informacion que
necesiten para completar su examen especial. El siguiente paso del seguimiento y
medicion de este proceso es la lectura del informe final con la presencia de todos los
funcionarios que integran la ARCH-Loja en el cual se deja sentado si es que se dieron
observaciones para corregirlas. Posteriormente a esto se remiten desde la direccién
de auditoria interna oficios a los funcionarios implicados en dichas observaciones para
gue presenten los descargos que fueran del caso. Y, si no, Unicamente con la entrega

del informe final se da por terminada la auditoria.
Como dato adicional se puede indicar que desde el 2008 a la fecha se han realizado

tres auditorias las cuales no han registrado novedades de trascendencia en el proceso

de cuantias domésticas (autorizaciones de compra y transporte de combustible).
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4.4. Propuesta de mejora en la eficiencia del servicio en el proceso de

cuantias domésticas

RESULTADOS Y ANALISIS

ANTECEDENTE: Se aplic6 uno de los instrumentos existentes en investigacion
como son las encuestas, a los funcionarios de la ARCH-LOJA que intervienen en el

proceso de cuantias domésticas.

» Pregunta 1: 1. ¢Cuanto tiempo se encuentra usted laborando en la

institucién?

Opcién Frecuencia Porcentaje
a. 6 meses 0 0
b. 1 afo 1 20
c.11/2 afo 1 20
d. 2 afios o mas 3 60

TOTAL 5 100
TablaN° 1

éCuanto tiempo se encuentra usted laborando en la

institucion?

0%

M 3. 6 meses
mb. 1afio
c.11/2 affo

Hd. 2 afios 0 mas

Fuente: Germania Espinosa Aguirre

Mas del 50% del personal que interviene en el proceso de cuantias domésticas labora
un tiempo considerable, lo cual permite un desempefio adecuado de sus funciones
dentro del proceso.
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» Pregunta 2: 2. (Conoce usted si el proceso de cuantias domésticas tiene
una clara relacién con la misién, vision, objetivos estratégicos y politicas

de lainstitucién?

Opcidén Frecuencia Porcentaje
S| 5 100
NO 0 0
TOTAL 5 100
Tabla N° 2

éConoce usted si el proceso de cuantias domésticas
tiene una clara relacion con la mision, vision,

objetivos estratégicos y politicas de la institucion?

0%

m S|
HNO

Fuente: Germania Espinosa Aguirre

La experiencia y los afios de labores les han permitido a los funcionarios tener claro
conocimiento de las politicas institucionales, lo cual implica que exista en la entidad un
trabajo en equipo y mancomunado, entre el personal que realiza las actividades en los

diversos procesos.
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» Pregunta 3: 3. ¢Usted recibié induccion cuando ingres6 a laborar en la

institucion?

Opcion Frecuencia Porcentaje
S| 2 40
NO 3 60
TOTAL 5 100
Tabla N° 3

éUsted recibio induccion cuando ingreso a laborar en la

institucion?

LN
ENO

Fuente: Germania Espinosa Aguirre

La mayoria de los funcionarios sefialan que no recibieron induccion al ingresar a
laborar en la institucion, lo que representa auto-preparacion para cumplir con las
actividades encomendadas, lo que ha ocasionado requerimiento de mayor tiempo de
aprendizaje, errores frecuentes. El proceso de induccion seria primordial para los
funcionarios, puesto que les permitiria ahorro de tiempo al disminuirse el cometimiento

de errores, asi como la optimizacion de recursos.
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> Pregunta 4: 4. (A usted le fue entregado un manual de funciones donde

consten las actividades para las que fue contratado?

Opcién Frecuencia Porcentaje
S| 0 0
NO 5 100
TOTAL 5 100
Tabla N°4

éA usted le fue entregado un manual de funciones
donde consten las actividades para las que fue
contratado?

0%

L]

ENO

100%

Fuente: Germania Espinosa Aguirre

Entre los requerimientos esenciales para que los funcionarios cumplan a cabalidad
con sus funciones esta el manual de funciones, el cual no ha sido entregado al
momento de su contratacion, lo que implica la imperiosa necesidad de implementarlo
permitiendo asi que el personal tenga pleno conocimiento de las actividades a
desempeniar, sus responsabilidades y obligaciones.
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» Pregunta 5: 5. ¢En el proceso de cuantias domésticas, cuantos tramites

diarios son atendidos por usted?

Opcion Frecuencia Porcentaje
a.0-5 0 0
b.6-10 1 20
c.11-15 4 80
d. 16 en adelante 0 0
TOTAL 5 100
Tabla N° 5

¢En el proceso de cuantias domésticas, cuantos
tramites diarios son atendidos por usted?

0% 0%

Wa.0-5
mh.6-10
mc.11-15

W d. 16 en adelante

Fuente: Germania Espinosa Aguirre

La gran mayoria de los funcionarios encuestados sefialan que atienden diariamente un
namero considerable de tramites con relacion al proceso de cuantias domésticas,
ademas de otras multiples actividades que deben realizar.
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» Pregunta 6: 6. ¢Considera usted que el servicio otorgado en la actualidad

cumple con los estandares establecidos?

Opcidén Frecuencia Porcentaje
S| 3 60
NO 2 40
TOTAL 5 100
Tabla N° 6

éConsidera Usted que el servicio otorgado en la
actualidad cumple con los estandares establecidos?

m Sl

B NO

Fuente: Germania Espinosa Aguirre

Un porcentaje de los funcionarios encuestados indican que el servicio otorgado en la
actualidad si cumple con los estandares establecidos, pues dicen actuar conforme a lo
gue establece la Guia Metodoldgica existente para atender este proceso, emitida en el
afio 2008 por parte de la Coordinacion de Control y Fiscalizacion de Comercializacién
de Derivados de Petréleo, y aprobada por la ex Direccion Nacional de Hidrocarburos,

actualmente Agencia de Regulacion y Control Hidrocarburifero.

Un 40% de funcionarios encuestados sefialan que el servicio otorgado en la actualidad
NO cumple con los estandares establecidos, tomando en cuenta el indicador que tiene

relacion con el tiempo de respuesta para atender este proceso.

Esto hace que se detecte una debilidad en el proceso ocasionando inconformidad en

el usuario.
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» Pregunta7: 7. ¢Considerausted que los requisitos para solicitar las cuantias

domeésticas (autorizaciones de compray transporte de combustible) son?

Opcidn Frecuencia Porcentaje
a. Claros 2 25
b. Necesarios 3 38
c. Indispensables 3 38
d. Burocraticos 0 0
e. Otros 0 0
TOTAL 8 100
Tabla N° 7

¢Considera usted que los requisitos para solicitar las
cuantias domésticas (autorizaciones de compra y
transporte de combustible) son?

0% 0%

H a. claros

B b. necesarios

1 c. indispensables
B d. burocraticos

me. otros

Fuente: Germania Espinosa Aguirre

Respecto a los requisitos la gran mayoria de funcionarios concuerdan con los usuarios
que son necesarios e indispensables, los mismos que permiten que el proceso se lleve

a cabo sin pérdida de tiempo.

Un 25% de nuestros encuestados manifiestan que los requisitos son claros.
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» Pregunta 8: 8. A su juicio, ¢considera que es necesario para desarrollar

adecuadamente el proceso tener conocimientos en?

Opcidn Frecuencia | Porcentaje
a. SICOHI (Sistema Interno) 4 36
b. Conocimientos técnicos 4 36
c. Formacion académica 1 9
d. Entorno social 2 18
e. Otros 0 0
TOTAL 11 100
Tabla N° 8

A su juicio, éconsidera que es necesario para desarrollar
adecuadamente el proceso tener conocimientos en?

0%

M a. SICOHI (Sistema)

B b. conocimientos técnicos
c. formacién académica

B d. entorno social

M e. otros

Fuente: Germania Espinosa Aguirre

La gran mayoria indica que para desarrollar el proceso adecuadamente se deben
tener conocimientos técnicos, y ademdas conocer el sistema (SICOHI, Sistema de
Control Hidrocarburifero) en el cual se elaboran las cuantias domésticas.

Un 27% de encuestados sefialan que se deben tener conocimientos adicionales como:
formacion académica y tener conocimiento del entorno social, puesto que la
maquinaria que requiere del combustible tiene estrecha relacion con el lugar en donde

va a ser utilizada.
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» Pregunta 9: 9. ¢(Considera que actualmente existen pasos que ocasionan

gue el proceso cumplacon?

Opcion Frecuencia Porcentaje
a. Calidad 0 0
b. Eficiencia 1 20
c. Eficacia 3 60
d. Cumplimiento 1 20
TOTAL 5 100
TablaN°9

éConsidera que actualmente existen pasos que
ocasionan que el proceso cumpla con?

0%
m a. calidad
B b. eficiencia
c. eficacia
60%

m d. cumplimiento

Fuente: Germania Espinosa Aguirre

Luego de la aplicacion del instrumento se puede dar cuenta que actualmente existen
pasos gue ocasionan que el proceso se cumpla con eficacia, es decir que se pueda
conseguir un objetivo establecido utilizando un minimo de recursos posibles y viables,
en razon de que ellos no llevan a cabo exclusivamente este proceso, sino que ademas

desempenfan funciones en los demas procesos que tiene competencia la ARCH-LOJA.

Una de las deficiencias que se aprecia es la falta de calidad en el proceso con el

objetivo de dar al usuario un servicio adecuado.
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» Pregunta 10: 10. ¢Cada qué tiempo ha sido usted capacitado para llevar a

cabo sus actividades relacionadas con el proceso de cuantias domésticas?

Opcién Frecuencia Porcentaje
a. Mensual 0 0
b. Semestral 0 0
c. Anual 0 0
d. Nunca 5 100
TOTAL 5 100
Tabla N° 10

éCada qué tiempo ha sido usted capacitado para llevar
a cabo sus actividades relacionadas con el proceso de
cuantias domésticas?

0%%

H 3. mensual
m b. semestral
c. anual

B d. nunca

Fuente: Germania Espinosa Aguirre

Una de las deficiencias que se ha podido extraer en la aplicacion de este instrumento
es que no existe una capacitacion permanente para el mejoramiento de procesos,
sobre todo el que corresponde a cuantias domésticas, ocasionando debilitamiento y

desactualizaciéon de determinados pasos del proceso.

La totalidad de funcionarios manifiesta que nunca han sido capacitados para llevar a

cabo este proceso.
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» Pregunta 11: 11. ¢Cuenta usted con las herramientas necesarias para

desempeifiar sus funciones, co6mo?

Opcion Frecuencia | Porcentaje
a. Tecnologia 4 27
b. Espacio fisico 4 27
c¢. Conocimientos 5 33
d. Suministros y Materiales 2 13
TOTAL 15 100

Tabla N° 11

éCuenta usted con las herramientas necesarias para
desempeiiar sus funciones, como?

M a. tecnologia
M b. espacio fisico
I c. conocimientos

W d. suministros y materiales

Fuente: Germania Espinosa Aguirre

Entre una de las permanentes necesidades que perciben los funcionarios es la de no
contar con suministros y materiales necesarios para el cumplimiento del proceso,

causando retrasos e ineficiencias en la atencién de las solicitudes de los usuarios.
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ANTECEDENTE: En la ARCH-Loja en lo que se refiere al proceso de cuantias
domésticas se atienden aproximadamente doscientos (200) tramites mensuales por lo

tanto se tomé una muestra de cincuenta (50) usuarios, a quienes se aplicaron las

ni |

I I. .7z

de una encuesta alos usuarios

encuestas aleatoriamente.

» Pregunta 1: 1. ;Con qué frecuencia acude a solicitar el tramite de cuantias
domésticas (autorizaciones de compra y transporte de combustible) en la

ARCH-Loja?

Opcion Frecuencia Porcentaje
a. Mensual 20 40
b. Bimensual 11 22
c. Trimestral 17 34
d. Semestral 2 4

TOTAL 50 100

Tabla N° 12

éCon qué frecuencia acude a solicitar el tramite de
cuantias domésticas (autorizaciones de compra y

transporte de combustible) en la ARCH-Loja?

m a. Mensual
W b. Bimensual
 c. Trimestral

m d. Semestral

Fuente: Germania Espinosa Aguirre

La frecuencia con la que nuestros usuarios acuden a la Agencia de Regulacion y

Control Hidrocarburifero Loja (ARCH-L) se centra en un periodo de tiempo mensual a
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trimestral, dando como resultado una afluencia continua de tramites por parte de
nuestros usuarios.

» Pregunta 2: 2. ;Considera usted que el proceso de cuantias domésticas

(autorizaciones de compra y transporte de combustible) en la ARCH-Loja

es?

Opcidén Frecuencia Porcentaje
a. Eficiente 30 57
b. Eficaz 4 7
c. De calidad 12 23
d. Oportuno 7 13

TOTAL 53 100
Tabla N° 13

éConsidera usted que el proceso de cuantias
domésticas (autorizaciones de compra y transporte de

combustible) en la ARCH-Loja es?

H 2. Eficiente
W b. Eficaz
® c. De calidad

B d. Oportuno

Fuente: Germania Espinosa Aguirre

La mayoria de los encuestados sefialan que el proceso de cuantias domésticas en la
ARCH-Loja es eficiente, puesto que con el minimo de recursos disponibles cumple con
sus objetivos. El usuario considera como una debilidad el tiempo de respuesta

oportuna al tramite que requieren.
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» Pregunta 3: 3. ¢Ha sido usted informado de los pasos que debe seguir para
solicitar cuantias domésticas (autorizaciones de compra y transporte de

combustible)?

Opcién Frecuencia Porcentaje
S| 50 100
NO 0 0
TOTAL 50 100
Tabla N° 14

¢Ha sido usted informado de los pasos que debe
seguir para solicitar cuantias domésticas
(autorizaciones de compra y transporte de

combustible)?

0%

m S|

ENO

Fuente: Germania Espinosa Aguirre

La totalidad de nuestros usuarios manifiestan haber sido informados de los pasos para
solicitar el proceso, por lo tanto conocen el tramite que deben seguir y los requisitos

gue se presentan para solicitar cuantias domésticas.
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» Pregunta4: 4. ;Cémo ha sido usted informado sobre el proceso de cuantias

domeésticas?

Opcion Frecuencia | Porcentaje
a. Publicidad 7 13
b. Atencidn al cliente 40 76
c. Correo electrénico 1 2
d. Otros 5 9
TOTAL 53 100
Tabla N° 15

cuantias domésticas?

éComo ha sido usted informado sobre el proceso de

M a. Publicidad
M b. Atencion al cliente
m c. Correo electronico

W d. Otros

Fuente: Germania Espinosa Aguirre

Se debe resaltar la importante funcion que cumple la persona que recibe a los
usuarios en atencion al cliente, puesto que la gran mayoria ha sefialado haber sido
informado del proceso de cuantias domésticas en este puesto de trabajo; lo que
institucional, los usuarios estan informados

representa una fortaleza pues

adecuadamente.

75



» Pregunta 5: 5. ¢Considera usted que los requisitos para solicitar cuantias
domésticas (autorizaciones de compra y transporte de combustible) en la
ARCH-Lojason?

Opcion Frecuencia Porcentaje
a. Claros 23 40
b. Necesarios 20 35
c. Indispensables 10 18
d. Burocraticos 4 7
e. Otros 0 0
TOTAL 57 100
Tabla N° 16

éConsidera usted que los requisitos para solicitar
cuantias domésticas (autorizaciones de compra y
transporte de combustible) en la ARCH-Loja son?

0%

M a. Claros

B b. Necesarios

m c. Indispensables
B d. Burocraticos

M e. Otros

Fuente: Germania Espinosa Aguirre

Los usuarios han expresado que los requisitos solicitados son claros, necesarios e
indispensables, lo que indica que el tramite no se entorpece por este paso. Un escaso

namero de encuestados nos indican que el tramite tiene requisitos burocraticos.
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» Pregunta 6: 6. De acuerdo a su experiencia, ¢considera que el personal que

labora en el proceso de cuantias domesticas esta capacitado?

Opcidén Frecuencia Porcentaje
S| 49 98
NO 1 2
TOTAL 50 100
Tabla N° 17

De acuerdo a su experiencia, éconsidera que el
personal que labora en el proceso de cuantias
domésticas esta capacitado?

2%

m S|
HNO

Fuente: Germania Espinosa Aguirre

La totalidad de usuarios considera que el personal que labora en este proceso esta

bien capacitado y conocen sobre los requisitos que involucra el tramite.
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» Pregunta 7: 7. ¢Considera usted que en el proceso de cuantias domésticas,

el servicio que se brinda por parte del personal es?

Opcién Frecuencia Porcentaje
a. Excelente 43 86
b. Bueno 6 12
c. Malo 0 0
d. Regular 1 2
TOTAL 50 100
Tabla N° 18

éConsidera usted que en el proceso de cuantias
domésticas, el servicio que se brinda por parte del
personal es?

0% 2%

M 3. Excelente
m b. Bueno
mc. Malo

m d. Regular

Fuente: Germania Espinosa Aguirre

Una gran parte de usuarios manifiesta que el servicio que se brinda por parte del
personal en este proceso es excelente, lo cual confirma lo aseverado en la pregunta
anterior que el personal esta capacitado para atender dicho proceso. Considerando
que un 12% nos indica que debemos tomar algunos correctivos para mejorar y llegar a
la excelencia total.
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> Pregunta 8: 8. En las ocasiones que ha utilizado el servicio ¢Observa usted

gue el personal que le atiende?

Opcidn Frecuencia |Porcentaje
a. Satisface su necesidad 41 79
b. Busca alternativas 9 17
c. Brinda atencién inadecuada 0 0
d. Ninguna de las anteriores 2 4
TOTAL 52 100
Tabla N° 19

En las ocasiones que ha utilizado el servicio ¢ Observa
usted que el personal que le atiende?

0% 4%

M 3. Satisface su necesidad

M b. Busca alternativas

¢. Brinda atencidon
inadecuada

B d. Ninguna de las
anteriores

Fuente: Germania Espinosa Aguirre

Casi la totalidad de los usuarios encuestados sefialan que el personal satisface su
necesidad y que ademas busca alternativas, lo cual concuerda con la eficiencia del
servicio prestado. Esto mejoraria ain mas con capacitaciones frecuentes sobre

actualizacién y mejoramiento de procesos.
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» Pregunta 9: 9. Haciendo referencia al proceso de cuantias domésticas ¢Qué

factores inciden en el cumplimiento de su tramite?

Opcidn Frecuencia | Porcentaje
a. Tiempo 48 86
b. Proceso burocratico 3 5
c. Personal insuficiente 0 0
d. Desconocimiento de requisitos 5 9
TOTAL 56 100

Tabla N° 20

Haciendo referencia al proceso de cuantias
domésticas ¢ Qué factores inciden en el cumplimiento
de su tramite?

M a. Tiempo
M b. Proceso burocractico
® c. Personal insuficiente

B d. Desconocimiento de
requisitos

Fuente: Germania Espinosa Aguirre

Casi la totalidad de usuarios ha sefialado que el principal factor que incide en el
cumplimiento de su tramite es el tiempo que se da de respuesta, proceso de
autorizacién. El desconocimiento de requisitos provoca en un porcentaje bajo que el

tramite no pueda ser atendido eficazmente.
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» Pregunta 10: 10. Sabe usted el tiempo en el que se efectia el tramite de
cuantias domésticas (autorizaciones de compra Yy transporte de

combustible)?

Opcién Frecuencia Porcentaje
S| 45 90
NO 5 10
TOTAL 50 100
Tabla N° 21

éSabe usted el tiempo en el que se efectua el tramite
de cuantias domésticas (autorizaciones de compra y
transporte de combustible)?

Sl

HNO

Fuente: Germania Espinosa Aguirre

La gran mayoria de usuarios manifiesta conocer el tiempo en el que se efectia el
tramite de cuantias domésticas. Aunque verbalmente indicaron NO estar de acuerdo
con el tiempo en el que se lleva a cabo el proceso, sugiriendo que se revisen tiempos

de respuesta en los mismos.

81



Mejora en la eficiencia del servicio en el proceso de cuantias domésticas

Justificacion

La presente propuesta de mejora nace como resultado de la investigacion y de la
aplicacion de encuestas a funcionarios y usuarios del proceso de cuantias domésticas
en la ARCH-Loja, en donde se determind lo siguiente: es necesario implementar un
manual de funciones para los puestos involucrados en el proceso; capacitacién
semestral para los funcionarios que intervienen en el proceso; coordinacién del
proceso de induccién para el personal que ingresa a laborar en la institucion, puesto
gue esto no se ha estado dando y ha ocasionado que el proceso no cumpla con el
tiempo de respuesta esperado; y, ademas implementar un formato impreso de la
solicitud que deben realizar los usuarios para la peticion de autorizacion de compra y
transporte de combustible, también un modelo del formulario requerido para la emision

de las cuantias domésticas.

Objetivos

Objetivo General:

Facilitar herramientas utiles que ayudaran a los funcionarios para mejorar la eficiencia
del servicio en el proceso de cuantias domésticas (autorizaciones de compra y

transporte de combustibles).

Objetivos Especificos:

e Determinar las actividades que deben desempefiar los funcionarios, las cuales
una vez conocidas deben ser desarrolladas con absoluta responsabilidad.

e Capacitar semestralmente al personal que esta inmerso en el proceso para
mejorar notablemente el tiempo de respuesta.

e Incentivar a los funcionarios haciéndoles conocer sobre la cultura institucional y
los aspectos méas destacados de la entidad con la socializaciébn constante a
través de charlas motivacionales en el que se difunda la imagen de la
institucion y sobre todo resaltar la importancia de nuestra colaboracion en el
trabajo diario; lo que aportaria mucho para dar el verdadero significado de
nuestra presencia como servidores publicos que somos mediante la atencion
con calidad y calidez.

e Facilitar a los beneficiarios de las cuantias domésticas el tramite, mediante la
entrega de los formatos de solicitudes y del formulario que, ademas de otros,
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son los requisitos indispensables para la atencion de dicho proceso, sin
embargo son los que causan mayor dificultad y confusién al momento de

solicitar este tramite.
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REPUBLICA DEL ECUADCR

AGENCIA DE REGULACIC'),N
Y CONTROL HIDROCARBURIFERO

6 ARCH

Implementaciéon Pr ta:

Esquema Proceso de Cuantias Domésticas

ESQUEMA PROCESO DE CUANTIAS DOMESTICAS
USUARIO ASISTENTE ABOGADO DIRECTOR TECNICO
INICIO ELABORACION Y
ENTREGA AL
DIRECTOR PARA
\L FIRMA
LLENA REVISION
DOCUMENTOS ——> DE DCTOS
SE DEVUELVEN
DOTOS NO S| ENTREGA DE
: q4— CUMP N DCTOS.
INMEDIATAMEN LE ] AL ABOGADO
TE REQU
ISITO \l/
ANALISIS Y
REVISION DE
DCTOS.
SE ENTREGA AL ENTREGA AL
DEVUELVEN NO Sl DIRECTOR TECNICO PARA
cumP —> PARASUMILLA |— -
DCTOsS. B oOF ELABORACION
ity ELABORACION INMEDIATA
FIRMA \L
CUANTIAS
ENTREGA A DOMESTICAS - ELABORAC
FIN é— USUARIOS Y REMITE é ION DE
PARA CUANTIAS
ENTREGA DOMESTH
RESPECTIVA

Figura: Flujograma del proceso general
Elaborado: Autora

NOTA: EL. PRESENTE FLUJOGRAMA SE DA PARA EL CASO QUE NO SE CUMPLA CON
LO REQUERIDO PARA ATENDER EN EL PROCESO DE CUANTIAS DOMESTICAS.

a) RENOVACION

INICI USUARIO

ENTREGA

ASISTENTE

DCTOS. EN
VENTANILLA

DE

REVISION

NO | DEVUELVE

DCTOS.

FIN




b) AUTORIZACI

USUARIO

INICIO

N NUEVA
ABOGADO
ENTREGA
DCTOS. AL
ABOGADO

REVISA
REQUISITOS
TERMINOS
LEGALES

NO

DEVUELVE
DCTOS.

()

NOTA: EL FLUJOGRAMA DESCRITO SE DA EN EL CASO DE QUE Si SE CUMPLA CON
LO REQUERIDO PARA ATENDER EN EL PROCESO DE CUANTIAS DOMESTICAS, POR
LO TANTO SE ENTIENDE QUE LOS DCTOS. FUERON YA INGRESADOS EN VENTANILLA
PARA SU TRAMITE, Y ENTREGADOS AL ABOGADO PARA SUMILLA RESPECTIVA DE

SU PARTE.

ABOGADO

ENTREGA
INMEDIATA
DIRECTOR

PARA SUMILLA

DIRECTOHR

n

REVISA
DCTOS. Y

ASISTENTE

SUMILLA DE
ELABORACION

TECNIC

ELABORACIO
N INMEDIATA
DE CUANTIAS
DOMESTICAS

IRECTOR
—_—

FIRMA
CUANTIAS
DOMESTICAS

Figura N° 14: FLUJOGRAMA

Fuente: Germania Espinosa Aguirre

FIN

ENTREGA A
USUARIOS

Cabe indicar que en el flujograma se recalca la palabra INMEDIATA, puesto que es

donde el Abogado y donde el Técnico en donde se hace mas engorroso el tramite, en

el primero es muy demorada su revision y en el segundo aun mas. Por lo tanto con

esta propuesta de flujograma se pretende mejorar notablemente el tiempo de

respuesta en el proceso de cuantias domésticas.

85




FICHA TECNICA DE PROCESO VERSION: 1

ARCH SUBPROCESO DE RECEPCION DE DOCUMENTOS FECHA:

CODIGO: AEO1 PAG.:

MISION: Revisar si se encuentran completos y en orden todos los requisitos para el tramite de emision de cuantia

doméstica.

ALCANCE:

Brindar tiempo de respuesta inmediato para dar un servicio satisfactorio a los usuarios.

RESPONSABILIDADES:

Analizar minuciosamente de manera inmediata todos los requisitos presentados por los usuarios en ventanilla para
la obtencion de la cuantia doméstica, a fin de que no haya demoras en el tramite solicitado y este pueda continuar

con los siguientes pasos.

ENTRADAS SALIDAS

Documentos recibidos para la obtencion de cuantias Cuantias domésticas entregadas mensualmente a los

domésticas. usuarios.

INDICADORES

Tiempo inmediato de respuesta en la revision de requisitos para emision de cuantias domésticas / N° de cuantias
domésticas emitidas en el mes.

N° de tramites No atendidos / N° de acciones tomadas al respecto.

REGISTROS REFERENCIAS:
Tramites remitidos al Abogado para su revision legal. Seguimiento a tramites solicitados.
Tramites devueltos a los usuarios.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
ASISTENTE EJECUTIVA DIRECTOR ARCH-LOJA DIRECTOR ARCH-LOJA
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FICHA TECNICA DE PROCESO

VERSION: 2

ARCH SUBPROCESO DE REVISION LEGAL DE DOCUMENTOS FECHA:

CODIGO: AJ02

PAG.:

MISION: Revisar que los documentos presentados para el tramite de cuantias domésticas cumplan con la

normativa legal vigente.

ALCANCE:

Mejorar el tiempo de respuesta para satisfacer los requerimientos de los usuarios.

RESPONSABILIDADES:

Analizar inmediatamente los documentos presentados por los usuarios a fin de confirmar si se enmarcan dentro del

marco juridico de tal manera que no se entorpezca dicho proceso en ninguna area.

ENTRADAS SALIDAS
Documentos ingresados para la obtencion de cuantias Cuantias domésticas atendidas mensualmente.
domeésticas.
INDICADORES

Tiempo inmediato de respuesta en la revision legal de documentos para emision de cuantias domeésticas / N° de

cuantias domésticas atendidas en el mes.

N° de tramites No atendidos / N° de acciones tomadas al respecto.

REGISTROS

REFERENCIAS:

Tramites remitidos al Director para sumilla de

elaboracion.

Tramites devueltos a los usuarios.

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

Nomina de tramites atendidos.

APROBADO POR:

ABOGADO

DIRECTOR ARCH-LOJA DIRECTOR ARCH-LOJA
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FICHA TECNICA DE PROCESO VERSION: 3
AHCH SUBPROCESO DE ELABORACION DE CUANTIA DOMESTICA FECHA:
CODIGO: AR03 PAG.:

MISION: Elaborar de manera inmediata las cuantias domésticas conforme a requerimientos diarios.

ALCANCE:

Brindar un servicio satisfactorio a los usuarios con la entrega oportuna de las cuantias domésticas.

RESPONSABILIDADES:

Elaborar cuantias domésticas en cuanto sean recibidos los documentos para atender eficazmente los tramites

solicitados.

ENTRADAS

SALIDAS

Documentos ingresados que tienen sumilla de Director

para elaboracion de cuantias domésticas.

Cuantias domésticas elaboradas mensualmente.

INDICADORES

Tiempo inmediato de respuesta en la elaboracion de cuantias domésticas / N° total de cuantias domésticas

elaboradas en el mes.

N° de tramites No atendidos / N° de acciones tomadas al respecto.

REGISTROS

REFERENCIAS:

Cuantias domésticas elaboradas mensualmente.

Resumen mensual de cuantias domésticas. Balance

mensual de cuantias domésticas emitidas. Informe

estadistico mensual de cuantias domésticas

emitidas.

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

Archivo de documentacién de la Regional.
Sistema de Control Hidrocarburifero (SICOHI).

Archivo en hojas de calculo.

APROBADO POR:

ANALISTA REGIONAL

DIRECTOR ARCH-LOJA DIRECTOR ARCH-LOJA
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FICHA TECNICA DE PROCESO VERSION: 4

ARCH SUBPROCESO DE FIRMA DE CUANTIAS DOMESTICAS FECHA:

CODIGO: DR04 PAG.:

MISION: Revisar documentos para sumilla de elaboracion de cuantias domésticas y legalizar posteriormente en pie

de firma.

ALCANCE:

Brindar tiempo de respuesta inmediato para dar un servicio satisfactorio a los usuarios.

RESPONSABILIDADES:

Revisar los requisitos presentados para la obtencion de la cuantia doméstica, colocar sumilla de elaboracion y

firmarlas una vez elaboradas.

ENTRADAS SALIDAS
Documentos ingresados para la emision de cuantias Cuantias domésticas mensuales.
domésticas.
INDICADORES

Tiempo inmediato de respuesta en la atencion de cuantias domésticas / N° de cuantias domésticas atendidas en el
mes.

N° de tramites No atendidos / N° de acciones tomadas al respecto.

REGISTROS REFERENCIAS:
Cuantias domésticas legalizadas mensualmente. Archivo de documentacién de la Regional.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
ASISTENTE EJECUTIVA DIRECTOR ARCH-LOJA DIRECTOR ARCH-LOJA
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1. Manual de Funciones Agencia Regional de Control Hidrocarburifero Loja,
(ARCH-L)

Presentacion

La Mision de las Agencias Regionales de Control Hidrocarburifero es controlar y
fiscalizar todas las actividades hidrocarburiferas que se realicen en el area de su
jurisdiccién y asumir, cabal y oportunamente, las decisiones en el marco de las
atribuciones y funciones que el Estatuto Organico de Gestion Organizacional por
Procesos les asigna sobre la base de la coordinacién, en tiempo real con las unidades
de direccion y coordinacién de la Matriz, de la informacién de campo generada y la
gue se derivare de la coordinacion institucional e interinstitucional a nivel nacional y

regional.

La Agencia Regional de Control Hidrocarburifero Loja (ARCH-L) tomando en cuenta
su estructura orgénica ha elaborado el Manual de Funciones con el objetivo de hacer
conocer las actividades generales, especificas y responsabilidades de la unidad
administrativa y operativa que conforman esta Agencia Regional con el proposito de

cumplir con lo que establece su mision.

Base Legal

v' Articulo 5 de la Ley Reformatoria a la Ley de Hidrocarburos y a la Ley de
Régimen Tributario Interno, publicada en el Suplemento del Registro Oficial
N° 244 de 27 de julio del 2010, se crea la Agencia de Regulacion y Control
Hidrocarburifero, ARCH, como una institucion de derecho publico, con
personalidad juridica, autonomia administrativa, técnica, econdmica, financiera y
patrimonio propio. De acuerdo al inciso final del citado articulo, las competencias
de la Agencia y sus Regionales seran determinadas en el Reglamento Organico
Funcional que para el efecto expida el Ministro de Recursos Naturales No
Renovables.

v' Edicion Especial del Registro Oficial N° 153 del 03 de junio de 2011 con
Acuerdo N° 264, expide el Estatuto Organico de Gestion Organizacional por
Procesos de la Agencia de Regulacién y Control Hidrocarburifero, ARCH, sobre la
base del direccionamiento estratégico, la identificacion de los procesos

institucionales y la estructura organizacional responsable de su gestion.
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v' Articulo 1 del Estatuto Organico de Gestién Organizacional por Procesos de
la Agencia de Regulacion y Control Hidrocarburifero, ARCH, de las Agencias
Regionales de Control Hidrocarburifero: Atribuciones y responsabilidades.

v' Directorio de la Agencia de Regulacién y Control Hidrocarburifero que esta
integrado por los siguientes miembros: Ministro de Recursos Naturales No
Renovables o su delegado permanente, quien lo presidird; Ministro Coordinador
de Sectores Estratégicos o su delegado permanente; y, Un miembro designado
por el Presidente de la Republica. El Directorio es el Organismo rector de la
ARCH.

ORGANIGRAMA

La ARCH-L tiene la siguiente Estructura Orgéanica:

DIRECCION REGIONAL

UNIDAD ADMINISTRATIVA UNIDAD OPERATIVA

Figura N° 15: ORGANIGRAMA ARCH-LOJA

Fuente: Germania Espinosa Aguirre
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1.

2.

DIRECCION REGIONAL

OBJETIVO

La Direccion Regional es la unidad desconcentrada dependiente del Director
Ejecutivo, responsable de la administracion y gestion de la Entidad para desarrollar
las actividades que logren de manera eficiente, los objetivos y metas
Institucionales. Para cumplir con sus actividades cuenta con el asesoramiento legal

de su jurisdiccion y de la Matriz.

ESTRUCTURA ORGANICA DE CARGOS

Para el desarrollo de las actividades la Agencia Regional requiere de:

v Director Regional

Director Regional

2.1 Objetivo

Responsabilizarse directamente de la ARCH-Loja, puesto que es el representante

legal de la Agencia Regional y ejerce las siguientes funciones:

2.2 Funciones generales:
a) Revisar documentos presentados para el trdmite de cuantias domésticas.

b) Suscribir certificados de control anual y resoluciones.

c) Disponer acciones correctivas y preventivas en las operaciones
hidrocarburiferas.

d) Determinar criterios para establecer factores de control y fiscalizacion de las
operaciones hidrocarburiferas.

e) Presidir reuniones y suscribir actas de acuerdos.

f) Establecer o reformar el sistema de trabajo institucional en la Regional.

g) Proponer la expedicién o reforma de disposiciones legales, reglamentarias o
normas técnicas.

h) Convocar a reuniones a comercializadoras de GLP.

i) Inspeccionar y/o efectuar el seguimiento de programas de mantenimiento y
calibracion de la infraestructura de las comercializadoras, asi como de los
sistemas de transporte y almacenamiento.

j) Conformar equipos de trabajo.

Funciones especifica:

Presentar mensualmente al Director Ejecutivo un informe en el que conste el avance

de resultados de su gestion.
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2.3 Relaciones de responsabilidad v funcionalidad

Es responsable ante el Director Ejecutivo, Direcciones y Coordinaciones de las

diferentes areas de la ARCH Matriz que son de competencia de la Regional.

1.

UNIDAD ADMINISTRATIVA

OBJETIVO

Brindar apoyo al Director Regional y demas funcionarios de la Agencia Regional.

2.

ESTRUCTURA ORGANICA DE CARGOS

Para el desarrollo de las actividades la Agencia Regional requiere de las Unidades

Administrativas:

A

v" Asesor Juridico
v Asistente Ejecutiva

r Juridi

21 QObjetivo

Orientar al Director Regional y demas funcionarios de la ARCH-L, y brindar

asesoramiento para hacer que los sujetos de control cumplan con el marco legal

vigente hidrocarburifero.

2.2. Funciones generales:
a) Revisar inmediatamente la documentacion presentada para la emision de

cuantias domésticas.

b) Realizar la apertura y notificacion de los expedientes administrativos
respectivos.

c) Analizar y elaborar las resoluciones de expedientes administrativos vy
notificarlas.

d) Realizar el seguimiento del cobro de las multas impuestas y adoptar o
recomendar las acciones que se requieran para su total recaudacion.

e) Elaborar reporte mensual de decomisos e incautaciones de GLP vy
combustibles.

f) Elaborar, presentar y hacer seguimiento de las denuncias en la fiscalia
provincial por delitos hidrocarburiferos.

g) Coordinar y participar con miembros de la fuerza publica e intendencia en
operativos de control para el buen uso del GLP doméstico.

h) Archivar y revisar constantemente el marco legal aplicable a la actividad
hidrocarburifera.

i) Participar en gabinetes provinciales itinerantes en representacion de la

regional cuando el Director no pueda asistir.
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j) Participar en reuniones con autoridades locales, provinciales y nacionales en
representacion de la regional.
k) Elaborar oficios para enviar a autoridades locales, provinciales, y, sujetos de

control.

Funciones especifica:

a) Elaborar proyectos de resolucion resultante de la sustanciacion de los
Expedientes Administrativos.

b) Ejercer el patrocinio judicial y extra-judicial del Director de la ARCH-Loja.

c) Coordinar acciones con sus pares de las correspondientes Regionales, v,
sobre todo de la ARCH Matriz.

2.3. Relacion r n ilj funcionali

Es responsable ante el Director Regional y Coordinadora de Tramites de Infracciones
Hidrocarburiferas y Coactivas.

Asistente Ejecutiva
21  Objetivo
Realizar funciones de apoyo al Director Regional y las actividades que este le sefale.

Tiene que ver directamente con el flujo de entrada y salida de documentacion.

2.2 Funciones generales vy especificas:
a) Revisar y recibir documentos presentados para los tramites requeridos.

b) Recibir requisitos para trAdmites de cuantias domésticas y legalizarlas por
parte de los beneficiarios de estas.

c) Ingresar al QUIPUX (sistema del Estado) toda la documentacién externa para
la reasignacion a los funcionarios responsables de los diferentes procesos
gue son de competencia de la ARCH-Loja.

d) Despachar documentacion interna y externa.

e) Atender a los clientes internos y externos.

f) Organizar la agenda del Director.

g) Efectuar el seguimiento de los trdmites que ingresan a la regional.

h) Receptar y realizar llamadas telefonicas.

i) Distribuir suministros y materiales a los funcionarios de la Regional.

j) Organizary apertura expedientes de los usuarios externos.

k) Responsable del archivo de la Regional.
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2.3 Relaciones de responsabilidad y funcionalidad

Es responsable ante el Director Regional.

Ill.  UNIDAD OPERATIVA
1. OBJETIVO

Ejecutar funciones especificas que el Director Regional le sefiala.

2. ESTRUCTURA ORGANICA DE CARGOS
Para el desarrollo de las actividades la Agencia Regional requiere de:

v" Analista de Hidrocarburos

Analista de Hidrocarburos
2.1. Objetivo
Controlar y fiscalizar que las actividades ejecutadas por los sujetos de control cumplan

con el marco legal vigente de hidrocarburos.

2.2. Funciones generales y especificas:
a) Elaborar diariamente cuantias domésticas y mantener actualizado el registro

de la emisién de estas por numero secuencial, beneficiario, RUC, actividad, y
periodo de validez, etc.

b) Realizar balances e informes estadisticos mensuales de cuantias domésticas
emitidas.

c) Elaborar balances mensuales de actas y sellos utilizados en las inspecciones
a estaciones de servicios, distribuidores de GLP, Depdésito La Toma de EP
PETROECUADOR y Depésito ECUAFUEL Planta N° 4 de Catamayo.

d) Procesar datos e informacion.

2.3 Relaciones de responsabilidad y funcionalidad
Es responsable ante el Director Regional.
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REPUBLICA DEL ECUADCR

@ AGENCIA DE REGULACION 6 ARCH

Y CONTROL HIDROCARBURIFERO

DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS QUE INTERVIENEN EN EL PROCESO
DE CUANTIAS DOMESTICAS EN LA ARCH-LOJA

DESCRIPCION Y PERFIL CODIGO
ARCH-LOJA DE PUESTOS
1. NOMBRE DEL AREA : DIRECCION REGIONAL
2. NIVEL JERARQUICO: DIRECTIVO

3. NOMBREDEL AREA FUNCIONAL |DIRECTOR EJECUTIVO DE ARCH

INMEDIATA SUPERIOR:
4. AREAS DEPENDIENTES: UNIDAD ADMINISTRATIVA

UNIDAD OPERATIVA

5. OBJETIVO DEL AREA FUNCIONAL:

NORMAR, DIRIGIR, ESTABLECER POLITICAS PARA EL DESARROLLO DEL SECTOR DE
HIDROCARBUROS EN FUNCION DE LA NORMATIVA VIGENTE Y DEL PLAN NACIONAL DEL
6. FUNCION ESPECIFICA:

REVISAR LOS REQUISITOS SOLICITADOS PARA LA EMISION DE CUANTIAS DOMESTICAS,
Y SUMILLARLAS DIARIAMENTE CON LA FINALIDAD DE QUE SE ELABOREN EN EL MISMO
DIA, DE TAL MODO QUE SE CUMPLA CON LA ENTREGA DE ESTAS EN 24 HORAS.

7. INSTRUCCION FORMAL: TERCER NIVEL
8. EXPERIENCIA LABORAL: 7 ANOS O MAS
9. RELACIONAMIENTO INTERNO: 10. RELACIONAMIENTO EXTERNO:
» DIRECTOR EJECUTIVO DE LA ARCH > MINISTERIO SECTORIAL
> DIRECTORES TECNICOS DE AREA Y > GERENTES DE
COORDINADORES COMERCIALIZADORAS DE GLP (GAS
LICUADO DE PETROLEO)
> GERENTES DE
COMERCIALIZADORAS DE CLDH
(COMBUSTIBLES LIQUIDOS

DERIVADOS DE HIDROCARBUROS)

» AUDITORES INTERNOS DE LA
CONTRALORIA GENERAL DEL
ESTADO

» GOBIERNOS SECCIONALES Y
COMUNIDADES

» ENTIDADES DE CONTROL

ACTUALIZACION:
FECHA: APROBACION | LOJA — ENERO/2014 FECHA : ACTUALIZACION

RESPONSABLE DE LA ELABORACION: |DPLDO. SUP. GERMANIA ESPINOSA AGUIRRE
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REPUBLICA DEL ECUADCR

l@i AGENCIA DE REGULACION
Y CONTROL HIDROCARBURIFERO

6 ARCH

DESCRIPCION Y PERFIL CODIGO
ARCH-LOJA DE PUESTOS
NOMBRE DEL AREA : ASESORIA JURIDICA
NIVEL JERARQUICO: PROFESIONAL

NOMBREDEL AREA FUNCIONAL DIRECTOR REGIONAL
INMEDIATA SUPERIOR:
4. AREAS DEPENDIENTES: NINGUNA

5. OBJETIVO DEL AREA FUNCIONAL:

ELABORAR, SUGERIR, SUPERVISAR Y REVISAR TRAMITES NETAMENTE JURIDICOS QUE
DEBEN ESTAR ENMARCADOS CON LA NORMATIVA LEGAL VIGENTE.
6. FUNCION ESPECIFICA:

EFECTUAR LA REVISION DIARIA DE LOS REQUISITOS PRESENTADOS PARA LA
OBTENCION DE CUANTIAS DOMESTICAS, DE TAL MANERA QUE EL DIRECTOR PUEDA

AUTORIZAR SU ELABORACION INMEDIATA Y MEJORAR EL TIEMPO DE RESPUESTA EN
ESTE PROCESO.

7. INSTRUCCION FORMAL.: TERCER NIVEL
8. EXPERIENCIA LABORAL: 2 ANOS
9. RELACIONAMIENTO INTERNO: 10. RELACIONAMIENTO EXTERNO:
» DIRECTOR AGENCIA REGIONAL > PERSONAS NATURALES Y JURIDICAS
» DIRECTOR EJECUTIVO DE LA
ARCH

> DIRECTOR JURIDICO, TRAMITES
DE INFRACCIONES Y COACTIVAS

» DIRECTORES Y COORDINADORES
DE AREAS

ACTUALIZACION:

FECHA: LOJA — ENERO/2014 FECHA : ACTUALIZACION

RESPONSABLE DE LA ELABORACION: | DPLDO. SUP. GERMANIA ESPINOSA AGUIRRE
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REPUBLICA DEL ECUADCR

l@i AGENCIA DE REGULACION
Y CONTROL HIDROCARBURIFERO

6 ARCH

DESCRIPCION Y PERFIL CODIGO
ARCH-LOJA DE PUESTOS
1. NOMBRE DEL AREA : ASISTENTE EJECUTIVA 1
NIVEL JERARQUICO: NO PROFESIONAL

NOMBREDEL AREA FUNCIONAL DIRECTOR REGIONAL

INMEDIATA SUPERIOR:
4. AREAS DEPENDIENTES: NINGUNA

5. OBJETIVO DEL AREA FUNCIONAL:

ELABORAR Y REDACTAR DOCUMENTOS, ASISTENCIA EJECUTIVA EN GENERAL.
6. FUNCION ESPECIFICA:

RECIBIR REQUISITOS PRESENTADOS PARA TRAMITE DE CUANTIAS DOMESTICAS, Y,
ENTREGARLOS INMEDIATAMENTE DE RECIBIDOS AL ABOGADO PARA SU REVISION

RESPECTIVA.
7. INSTRUCCION FORMAL: TERCER NIVEL
8. EXPERIENCIA LABORAL: 1 ANO O MAS
9. RELACIONAMIENTO INTERNO: 10. RELACIONAMIENTO EXTERNO:
> DIRECTOR REGIONAL » CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS
> DIRECTORES TECNICOS DE AREA Y » MINISTERIO SECTORIAL
COORDINADORES

ACTUALIZACION:
FECHA: APROBACION | LOJA — ENERO/2014 FECHA: ACTUALIZACION

RESPONSABLE DE LA ELABORACION:| DPLDO. SUP. GERMANIA ESPINOSA AGUIRRE

98



REPUBLICA DEL ECUADCR

l@i AGENCIA DE REGULACION
Y CONTROL HIDROCARBURIFERO

6 ARCH

DESCRIPCION Y PERFIL CODIGO
ARCH-LOJA DE PUESTOS
1. NOMBRE DEL AREA : ANALISTA REGIONAL
NIVEL JERARQUICO: PROFESIONAL

NOMBREDEL AREA FUNCIONAL DIRECTOR REGIONAL
INMEDIATA SUPERIOR:
4. AREAS DEPENDIENTES: NINGUNA

5. OBJETIVO DEL AREA FUNCIONAL:
CUMPLIR LAS FUNCIONES ACATANDO Y VELANDO POR EL ESTRICTO CUMPLIMIENTO
DE LAS NORMAS REGLAMENTARIAS DISPUESTAS; OBSERVAR Y PREVENIR EN CASO

DE NO CUMPLIR.
6. FUNCION ESPECIFICA:

ELABORAR LAS CUANTIAS DOMESTICAS EN CUANTO SE RECIBAN LOS
DOCUMENTOS CON LA SUMILLA CORRESPONDIENTE.

7. INSTRUCCION FORMAL: TERCER NIVEL
8. EXPERIENCIA LABORAL: 2 ANOS
9. RELACIONAMIENTO INTERNO: 10. RELACIONAMIENTO EXTERNO:
> DIRECTOR REGIONAL > MINISTERIO SECTORIAL
> DIRECTORES TECNICOS DE AREA Y » ORGANISMOS DE CONTROL
COORDINADORES

ACTUALIZACION:
FECHA: APROBACION | LOJA — ENERO/2014 FECHA: ACTUALIZACION

RESPONSABLE DE LA ELABORACION: | DPLDO. SUP. GERMANIA ESPINOSA AGUIRRE
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REPUBLICA DEL ECUADOR

@ AGENCIA DE REGULACION 6 ARCH

Y CONTROL HIDROCARBURIFERO

REGIONAL LOJA

2. SOLICITUD PARA NUEVA CUANTIA DOMESTICA

Ingeniero

DIRECTOR AGENCIA REGIONAL

DE CONTROL HIDROCARBURIFERO LOJA
Presente.

De mi consideracion:

Por medio del presente solicito muy comedidamente autorice a quien corresponda

emitir una autorizacion de compra y transporte de combustible con la finalidad de

realizar trabajos de
durante ........oooiiii en el sector .........ccoeviviiininnnnn. del cantén
................................... ProvinCia de .......cooiiiiiiii i

La cantidad mensual que requiero es de ......... GALONES de diesel, ylo
........... GALONES de Gasolina Extra, que seran transportados desde las estaciones
de  SEBIVICIOS  oieiiiiiiii i de los cantones
......................................................... hasta sector
Atentamente,

NOMBRES Y APELLIDOS:

CC

Telfs.:
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REPUBLICA DEL ECUADCR

m<t AGENCIA DE REGULACION 6
@ Y CONTROL HIDROCARBURIFERO M

REGIONAL LOJA

3. SOLICITUD PARA RENOVACION DE CUANTIA DOMESTICA

Ingeniero

DIRECTOR AGENCIA REGIONAL
DE CONTROL HIDROCARBURIFERO LOJA
Presente.

De mi consideracion:

Por medio del presente solicito muy comedidamente autorice a quien corresponda se
renueve la autorizacion de compra y transporte de combustible, puesto que la cuantia
doméstica N° - -ARCH-L con validez del ... /... /20... al ..../... [20... se

encuentra caducado.

Con dicha autorizacibn que se me otorgue realizaré trabajos de

Solicito se autorice para transportar el combustible al sefior ..o
conC.C. ..o,

Atentamente,

NOMBRES Y APELLIDOS:
CoC
Telfs.:
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A)

B)

<)

D)

Modelo de Formulario

AGENCIA DE REGULACION Y CONT ROL HIDROCARBURIFERO

6 q RCH DECLARACION JURAMENTADA DE USO DE COMBUSTIBLES

CUANTIAS DOMESTICAS

DATOS DE IDENTIFICACION

FAVOR LLENAR EL PRESENTE FORMULARIO CON TINTA AZUL

RA ZON SOCIAL Y/O P ERSONA

| LT AN | JUAN JOSE PEREZ GALVEZ | ESTAB LECIMIENTO No . | | ACTVIDAD | CONSTRUCCION / VIALIDAD |
TANTETEGATYTO

| P ROPIETARIO | JUAN JOSE PEREZ GALVEZ | RUC/CI |' 1100562439001 | No . TELEFONICO | 2546965 |

PERSONA AUTORIZADA PARA RETIRAR COMB USTIBLE 1100562439 / 1102976318

JUAN JOSE PEREZ GALVEZ / CARLOS MATIAS FERNANDEZ CRIOLLO | @l

UBICACION DE DESTINO DE COM BUSTIBLE

|p ROVINCIA | ZAMORA | CANTON | CHINCHIPE | P ARROQUIA | CHITO

|CA LLEPRINCIPALl ViA CHITO - CHINCHIPE | No | | TRANSVERSAL |

UBICACION DE ESTACION DE SERVICIO PARA ABASTECIMIENTO

| ESTACION DE SERVICIO | MALACATOS - JC DERVADOS | CANTON | LOJA - CHINCHIPE | P ARROQUIA |

|CALLEFRINCIPAL| |No | | TRANSVERSAL |

ALM ACENAMIENTO CON H. QUE CUENTA PARA SU ACT|

ESPECIFICAR: EL NUMERO DE CANECAS Y/O TANQUES Y LAS CAPACIDADES CON LAS QUE CUENTA PARA PODER TRANSPORTAR EL
COMBUSTIBLE DESDE LA ESTACION DE SERVICIO A SU DESTINO.

COMBUSTIBLES SiGLAS No. DE TANQUES CAPACIDAD DE ALMACENAMIENTO (GLNS.) TOTAL (GLNS)
TANQUE 1 GLNS. TA NQUE 2/ GLNS. TANQUE ¥ GLNS. TA NQUE &/ GLNS. TA NQUE 5/ GLNS

1 | | | | | | I
somasma  boe [ ] | | | | | | | | I
somasiee  bos 1 | | | | | | | | | I I

FRECUENCIA DE RETIRO

INDICAR LA FRECUENCIA DE RETIRO; ES DECIR, CUANT AS VECES AL MES COMPRA COMBUSTIBLE, QUE
CANT IDAD (GALONES) Y QUE PRODUCTO (S).

OBSERVACIONES SE REALIZARA CUATRO (4) RETIROS EN E. MES

MAQUINARIA Y/O EQUIPOS CON LOS QUE CUENTA PARA REALIZAR SU ACTIVIDAD

PROPIA (P) 0 v TEP® ONE PR ATEEE & ETETSD R S
ARRENDADA (A). MBUSTIBLE
TIPO DE MAQUINARIA ESCRIBA LA MARCA MODELO SERIE 1 PLACA [QUE UTILizA La [ TN CIONAMIENTO LA MAQUINARIA MAQUINARIA (GLNS)
WAL SIS MAQUINAR IA TORASIDIA DIAS/MES GLNS/HORA TOTALUMES
SEA EL CASO o5 o P & SA60 o7
RETROEXCAVADORA 3 KOMATSU PC 200 7.1 11000478 DESEL 8 24 5 960
MOTONIVELADORA P KOMATSU GD650A 210387 DIESEL 8 24 2.50 480
CATC5533
RODILLO LISO P CATERPLLAR C95533E 101708 DIESEL 8 24 15 288
EXCAVADORA ORUGA P DOOSAN DX225LCA DARCEBATCK DIESEL 8 2 1.04 199.68
B0008755
S e -
— | A _
- ", }\ — \\
| i / % \
e N/
— / ‘ / i | —
/ = || I
/) B N\ L\ ;
3 %, e
/J‘jl / \\c-./—-’— . | F— ||
= ]

OBSERVACIONES

LA INFORMACION QUE CONSTAEN ESTE FORMULARIO ES DE ORDEN
CONFIDENCIAL Y VERDADERA SEGUN AFIRMACION EXPRESA DEL DECLARANTE,
SUJETANDOSE A SER COMPROBADA CUANDO ESTA AUTORIDAD ASi LO
REQUIERA.

EN CASO DE COMPROBAR QUE LOS DATOS QUE CONSTAN EN ESTE
FORMULARIO FALTAREN A LA VERDAD, QUIEN LOS PROPORCIONE RESPONDERA

CIVIL Y PENALMENTE. F)
*TODOS LOS CAMPOS REQUERIDOS EN ESTE FORMULARIO SON

OBLIGATORIOS, EN CASO DE OMITIR ALGUN CAMPO, EL FORMULARIO SERA
ANULADO. REPRESENTANTE LEGAL Y/O PROPIETARIO
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4. Mejoramiento Continuo Basado en el Modelo APHV

ACTUAR (A)

Ajustar pasos que
entorpecen el
proceso.

>
—

Atender en
24 horas las

PLANEAR (P)

cuantias
domésticas.

/

Designar

solo funcionario
para el proceso.

un

VERIFICAR (V)

Auscultar con los
usuarios la
satisfaccion del
servicio brindado.

N\

Ejecutar el
proceso de
manera inmediata.

Solicitar dctos.
para atender v
el proceso.

HACER (H)

Figura N° 16: MEJORAMIENTO CONTINUO BASADO EN EL MODELO APHV
Autora: Germania Espinosa Aguirre
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5. Induccidny Capacitacion

Reglamento de la Ley Organica del Servicio Publico (LOSEP) establece:
Seccion 3a.

Induccion

“Art. 189.- Induccién.- Las UATH implementardn mecanismos de induccién a fin de
garantizar una adecuada insercion de la o el ganador del concurso de méritos y
oposicion a su nuevo puesto de trabajo, y a la cultura organizacional de la institucion
en la cual laborara. Dicho periodo de induccion comprendera aspectos relacionados
con la promocién de derechos, obligaciones y responsabilidades del puesto, trato a
sus compafieros y usuarios género, trato a personas con discapacidades y otros

aspectos que se consideren relevantes”...

Conforme lo establece la LOSEP, y puesto que la mayoria de funcionarios manifiestan
no haber recibido induccidon cuando ingresaron a laborar en la institucion resulta
importante proponer que se realice la respectiva induccion a los funcionarios nuevos,
ya que con ello se direccionara el perfeccionamiento técnico del servidor para que éste
se desemperie eficientemente en las funciones a él asignadas, producir resultados de
calidad, dar excelentes servicios a los usuarios de calidad y calidez, prevenir y

solucionar anticipadamente problemas potenciales dentro de la Regional.

Es por ello que se propone dar induccién a los funcionarios nuevos por parte del
Director Regional, en primer lugar socializar el trabajo que realiza la ARCH-Loja,
cual es su mision, visidn, objetivos, alcance del control y fiscalizacién que se
ejecuta como entidad de control; el trato a los usuarios externos que merecen
especial y esmerada atencién. Asimismo, se propone brindar induccidon en
cuanto a las funciones que van a desempefiar los nuevos integrantes con el
apoyo de funcionarios que laboran en la Agencia Matriz, respecto a cada uno de

los diferentes procesos que son de competencia de esta Agencia Regional.

Seccion 3a.
De la capacitacion y desarrollo de personal

“Art. 201.- De la capacitacion.- La capacitacion y el desarrollo profesional constituye
un proceso programado, técnico, continuo, de inversion institucional, orientado a
adquirir o actualizar conocimientos, desarrollar competencias y habilidades de las y los

servidores, con la finalidad de impulsar la eficiencia y eficacia de los procesos, y
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motivar el respeto de los derechos humanos, la practica de principios de justicia,
calidad, calidez, equidad y solidaridad, basado en el Plan Nacional de Capacitacion y
Desarrollo Profesional, elaborado por el Ministerio de Relaciones Laborales y el
Instituto de Altos Estudios Nacionales”...

Si bien es cierto el objetivo principal de la capacitacion en la administracién publica es
mejorar la calidad de la prestacion de los servicios a cargo del Estado, para el
bienestar general y la consecucion de los fines que le son propios, asi como garantizar
la instalacion cierta y duradera de competencias y capacidades especificas en los
empleados publicos y en las entidades. Para el efectivo cumplimiento de la misién de
la ARCH se requiere la concurrencia de profesionales de alto nivel técnico-profesional,
gue respondan a una gestién transparente y a una nueva cultura de servicio y

mejoramiento continuo.

En este marco es indispensable potenciar las capacidades y habilidades de sus
servidores e incorporar nuevos profesionales que permitan convertir los procesos de
gestion institucional en generadores permanentes de valor agregado, lo cual es

factible a través de un proceso continuo de capacitacién y formacion.

Por lo tanto de acuerdo a lo que estipula la LOSEP en lo referente a capacitacion y
desarrollo de personal, asi como al cumplimiento de la misién de la ARCH; y, en
especial por cuanto la totalidad de funcionarios ha sefialado que NUNCA han sido
capacitados para desarrollar las actividades del proceso de cuantias domésticas, la
propuesta es, que sean capacitados dos veces al afio durante dos dias cada ocasion;
puesto que con dicha capacitacion se lograra que el perfil del funcionario se enmarque
dentro de los conocimientos, habilidades, destrezas, y aptitudes requeridos en el
puesto de trabajo; y, ademas se enriquecera el talento humano de la ARCH mediante
el perfeccionamiento y competitividad, haciéndolos proactivos a sus servidores con la
finalidad de brindar servicios de calidad y calidez como lo establece el Plan Nacional

del Buen Vivir (suma kawsay).

105



Sostenibilidad de propuesta

Esta propuesta es sostenible, pues se cuentan con los recursos para la aplicacion de

la misma:
Recursos Humanos

¢ Investigador - Maestrante

e Cuatro funcionarios de la ARCH-Loja involucrados en el proceso

e Dos funcionarios de la ARCH-Matriz del area de Comercializacion de

Derivados de Petr6leo para brindar capacitacion

Recursos Técnicos
e Computador Personal
e Impresora

Recursos Materiales
¢ Materiales de Oficina

e Gastos de Movilizacion

Presupuesto de Implementacion de la Propuesta

Actividad Recurso Valor
Socializar e implementar el Manual | Reunién de socializacion $ 50.00
de Funciones de los cuatro puestos | Marcadores $ 0.00
inmersos en el proceso. Fotocopias y papel bond $ 0.00
Subtotal | $50.00
Capacitar durante dos dias, dos | Movilizacion primer semestre | $ 400.00
veces al afio a funcionarios de| Hospedaje y alimentacion $ 80.00
ARCH-Loja por parte de dos| Movilizacion segundo
funcionarios de ARCH-Matriz sobre| semestre $400.00
el proceso. Hospedaje y alimentacion $ 80.00
Subtotal | $ 960.00
Induccién a funcionarios nuevos por | Proyector de Video $ 000
parte del Director Regional. Institucional
Triptico institucional $ 0.00
Actualizacion de Manual de
Funciones $ 300.00
Subtotal | $ 300.00
SUBTOTAL $ 1.310,00
TOTAL $ 1.310,00
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Cronogramade la Propuesta

Actividades

1234

2 |1234

1234

121314

1234

1234

1234

Objetivo L
Determinar las
actividades que
deben desempefiar
los funcionarios, las
cuales una vez
conocidas deben
desarrollarlas con
absoluta
responsabilidad.

Socializacion del Manual de
Funciones de los cinco puestos
inmersos en el proceso de cuantias
domésticas

Implementacion del Manual de
Funciones

Aplicacion del Manual de Funciones

Objetivo 2.
Capacitar
semestralmente al
personal que esta
inmerso en el
PIOCESO para mejorar
notablemente el
tiempo de respuesta.

Identificacion de debilidades

Propuestas de cambios

Actualizacion del sistema (SICOHI)

Revisin final del proceso

Objetivo 3.
Incentivar a los
funcionarios
haciéndoles conocer
sobre la cultura
institucional, los
aspectos més
destacados de la
entidad.

Dar a hienvenida e induccion a
funcionarios nuevos de o mas
relevante de la institucion

Objetivo 4. Facilitar
el trdmite de
cuantias domésticas
a los usuarios
entregandoles los
formatos de
solicitudes y del
formulario requisitos
indispensables para
[a atencidn del
|proceso.

Iniciar con la entrega a los usuarios
de los formatos impresos de
solicitudes para que completen la
informacidn y un modelo del
formulario para que sepan como
llenar.

NOTA: Inicia con [ insercion de nuevo personal a la institucion.
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CONCLUSIONES
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Se orientd la investigacion hacia la propuesta de un disefio de modelo de gestidn
por procesos en la ARCH-Loja.

Se realizé un diagnéstico de la situacion actual de la Agencia Regional de
Control Hidrocarburifero Loja, con el cual se estableci6 que el tiempo de
respuesta en el proceso de cuantias domésticas no es el adecuado.

Se elabord una propuesta de mejora en la eficiencia del servicio en el proceso
de cuantias domésticas con la implementacion de la gestion por procesos que se
basa en indicadores de gestion alineados con los Objetivos del Plan Nacional del
Buen Vivir.

Se disefi6 un diagrama de flujo para establecer una secuencia légica de
actividades, respaldado por la caracterizacién de los procesos en donde se
establecen claramente las entradas y salidas, asi como las relaciones con los
demas subprocesos.

Se propone optimizar la eficiencia, eficacia y efectividad mejorando los controles,
reforzando los mecanismos internos para responder a las contingencias y las
demandas de nuevos y futuros usuarios.

Se disefi6 el formato de solicitud para nueva y/o renovacién de autorizacion de
cuantia doméstica: asimismo, se propone entregar a los usuarios el modelo del
formulario (declaracion juramentada de uso de combustible) que se debe llenar
para solicitar autorizaciones nuevas de cuantias domésticas.

Se propone brindar induccion a los funcionarios nuevos sobre las actividades
gue van a desempefiar respecto a los procesos que son de competencia de la
entidad. Y, especialmente capacitar a los funcionarios dos veces al afio durante
dos dias en el proceso de cuantias domésticas, pues esta capcitacion se ha
realizado Unicamente hace cuatro afios y no se han actualizado conocimientos,

lo que permitira mitigar errores y brindar un mejor servicio a los usuarios.
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RECOMENDACIONES
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Se sugiere a la ARCH-Loja que socialice las funciones de control y fiscalizacion
gue cumple en las provincias de Loja y Zamora Chinchipe.

Difundir a los sectores involucrados sobre el proceso de cuantias domésticas para
realizar sus actividades diarias, especialmente en aquellas localidades en donde
residen un gran numero de agricultores y de personas dedicadas a la mineria
artesanal, puesto que estos sectores son los que mayoritariamente acuden a
solicitar atencion en este proceso.

Se sugiere una campafia de informacion a los gremios de ingenieros civiles,
mecanicos, agronomos, arquitectos, empresas constructoras sobre el proceso de
cuantias domesticas.

Se recomienda que se apliquen los formatos de solicitudes tanto para emisiéon
como para renovacion de cuantias domésticas, asimismo, del formulario de
declaracién juramentada para uso del combustible, el cronograma de capacitacion
y la entrega de manual de funciones al personal con la finalidad de eliminar las

debilidades encontradas en el proceso luego de la investigacién realizada.
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ANEXO 1

Mapa de Procesos

MACRO PROCESO

PROCESO

ACTIVIDADES

CONTROLY
FISCALIZACION DE
COMERCIALIZACION DE
DERIVADOS DE
PETROLEO

Emision de cuantias
domésticas
(autorizaciones de compra
y transporte de
combustible) para el

consumo local.

10

20

30

La asistente ejecutiva
revisa que estén
completos todos los
requisitos;

Remite al abogado
para que revise Yy
analice en detalle la
documentacion
presentada, y si esta
cumple legalmente con
lo que se requiere. En
tal caso entrega a la
asistente para que
haga llegar al director.

En caso de que los

documentos no
cumplan con lo
reglamentario, el

abogado los retiene
hasta que llegue el
solicitante para indicar
lo que debe presentar o
corregir algun
documento errado si
fuere el caso;

La asistente ejecutiva
entrega al director las
solicitudes con  sus
anexos para que
autorice al técnico la
elaboracion de las

cuantias domésticas;
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40

50

60

Una vez que son
elaboradas por el
técnico las remite a la
asistente para que
sean revisadas, Si
estdn de acuerdo a
autorizacién del
director, y conforme a
los datos del
solicitante;

Si estuviera con errores
se devuelve al técnico
para que corrija, 0 si no
se entrega al director
para la  respectiva
firma;

Finalmente estas son
devueltas a la asistente
ejecutiva para que
proceda a entregar a
los beneficiarios,
quienes al momento de
retirarlas  firman la
copia, la autorizacién
original es para ellos; v,
el paso final es
hacerles conocer todo
lo que deben saber
para portar la
autorizacion de compra
y transporte de

combustible.
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ANEXO 2

Manual de Procesos

Controles Nombre Cargo

Firma

Recibido por: | Germania Espinosa A. | Asistente Ejecutiva

Revisado por: |Juan Carlos Chacén Abogado

_ Director Agencia
Autorizado por: | Marcelo Bedoya N.

Regional
Carlos Jaramillo C. Técnico
Elaborado por: Responsable
Miguel Cantillo M. Técnico

Revisado por: |Germania Espinosa A. | Asistente

_ Director Agencia
Firmado por: |Marcelo Bedoya N. _
Regional

Entrega a ) ) ) ) )
o Germania Espinosa A. | Asistente Ejecutiva
beneficiario:

CONTENIDO:

CONTENIDO

OBJETO

ALCANCE

RESPONSABILIDADES DEFINICIONES Y
ABREVIATURAS DESCRIPCION DEL
PROCEDIMIENTO Descripcién Organica
Funcional de la Institucién Diagrama General de
Procesos

Procesos Estratégicos

Procesos Operativos

Procesos de Apoyo

Procesos de Gestion de Recursos

Procesos de Medicién, Andlisis y Mejora
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ANEXO 3

TABLA

MATRIZ DE INDICADORES (Cuadro de Mando Integral, BSC)

OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION

OBJETIVO
FUENTE DE . .
ESTRATEGICO AREAS META INDICADOR INFORMAC] Periodo Frecuencia Resultado
INSTITUCIONAL INVOLUCRADAS ON Evaluacién Medicién
OEl
UNIDAD DE .
MEDIDA SEMAFORO
, Dénde 3
. En el logro del Qué queremos ) Hasta cuando lo | Cuéndo lo
Objetivo general o Férmula obtener la . Fecha
objetivo general lograr . ., logramos medimos
informacion
Si no se realiza
Asegurar el buen induccion al
. . personal nhuevo no
funcionamiento de los se pueden lograr
mercados, la ] Muestra de los objetivos.
» Secretaria ) ) L Se debe priorizar
oportuna  prestacion ] cincuenta Mejorar el Se utilizé6 el la entrega de
o 2. Asesoria ) ) o
de los  servicios o usuarios, que se |tiempo de| indicador de formatos de
o Juridica . solicitudes y
publicos 3 Tecn desprende  del | respuesta en la| gestion que| ARCH-LOJA | Febrero - Julio Semesttralme Agosto formularios
. Técnico nte ;
hidrocarburiferos y la _ nimero mensual | atencion a los| corresponde a requeridos para el
) Director ) ) tramite.
calidad de los Regional de usuarios que | usuarios. EFICACIA. Es necesario que

productos y de los

Servicios conexos.

son atendidos.

se designe a una
persona
Unicamente para
elaborar las
cuantias
domésticas
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