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PROLOGO

En el contexto del andlisis a los procesos de compras de bienes y servicios, es
necesario resaltar que en la actualidad se estan llevando a cabo en forma manual,
con informacién aislada, imprecisa y no actualizada, situacidon que impide realizar
un monitoreo y seguimiento adecuado a los procesos de compras, por lo tanto no
se logra obtener la informacién veridica y a tiempo para la toma decisiones
estratégicas en los procesos de adquisicion de bienes o servicios. No cabe duda que
el éxito de la Coordinacion de Abastecimiento no se mide Unicamente por la gestion
del director, sino por la oportuna y agil intervencidon que realiza el personal de
supervisores y analistas que laboran en esta unidad, en la atencién a los usuarios,
debiendo ser éste eficiente, con calidad y calidez cumpliendo las leyes y normas

contempladas en la ejecucidn de los procesos en las compra de bienes y servicios.

Esta investigacidn presenta un analisis a los procesos para la compra de bienes y
servicios que se realizan en la Jefatura Zonal Compras, Contratos e Importaciones —
Zona Noroccidente y en base a un control de seguimiento se determinaron las
fortalezas para poderlas potenciar en concordancia con los lineamientos del
SERCOP (Servicio Nacional de Contratacion Publica) y la ley organica del sistema de
contratacién publica, las mismas que permiten dinamizar la produccién nacional,
permitiendo la participacion de los sectores productivos de la economia.
Profundizando el esquema del fundamento tedrico se logrd realizar un analisis
propositivo de los mismos, obteniendo las caracteristicas que deben cumplirse; con
indicadores de calidad en cada uno de los procesos que se llevan a cabo en los
diversos departamentos al realizar las contrataciones respectivas, y de este modo

satisfacer con los requerimientos de los usuarios.

Por otra parte, la investigacion de campo aplicada al andlisis de los procesos para la
compra de bienes y servicios permitié recopilar las fortalezas, debilidades y
oportunidades para la adecuada gestion de los procesos en la Jefatura Zonal

Compras, Contratos e Importaciones — Zona Noroccidente, permitiendo evaluar la



eficiencia y calidad en el servicio que se brinda a los clientes internos y externos de

Refineria Esmeraldas.



RESUMEN EJECUTIVO

Para destacar la importancia de la administracion de las compras de bienes
y servicios en la Jefatura Zonal Compras, Contratos e Importaciones -
Noroccidente, ha sido necesario conocer los requerimientos de las diferentes
unidades operativas existentes en Refineria Esmeraldas, evidenciando el
flujo documental y de esta forma lograr conocer los tiempos que se ejecutan
en cada proceso de compra.

Mediante la observacién se logré evidenciar la probleméatica existente en las
unidades operativas, el cual radica en el desconocimiento del estado de los
tramites que ingresan a la Jefatura Zonal Compras, Contratos e
Importaciones — Zona Noroccidente; enfocandonos en los procesos que se
llevan a cabo y que ocasionan que una operacion simple se retrase y

ocasione contratiempos.

La metodologia que se aplicé en la presente investigacion se enmarco en el
andlisis al proceso que se ejecuta para la compra de bienes y servicios en
Refineria Esmeraldas, identificando de manera clara los parametros de

informacion que debe almacenar el programa de compras.

El principal factor que ocasiona retrasos en el proceso para la compras de
bienes y servicios que se realizan en Refineria Esmeraldas, son los
excesivos tramites burocréaticos con un valor del 42% segun el criterio de la
poblacién encuestada por lo cual se debe aplicar un plan de accién para
mejorar los procesos de compra, durante la ejecucidén del presente trabajo
investigativo se evidencid que los procesos de compras de bienes y servicios
gue se ejecutan en la Jefatura Zonal Compras, Contratos e Importaciones -
Noroccidente, se realizan con displicencia y falta de empoderamiento por
parte del recurso humano involucrado en el proceso de compra debido al
desconocimiento del impacto que genera su trabajo dentro del proceso,
situacion que obliga a genera canales de comunicacion apropiados por
medio del liderazgo y trabajo en equipo que deben desarrollar dentro de la

organizacion la jefatura.



ABSTRACT

To highlight the importance of managing purchases of goods and services
in the Zonal Headquarters Procurement, Contracts & Imports - Northwest, it
was necessary to meet the requirements of different existing operational
units in Esmeraldas refinery, showing the document flow and thus get
to know the times that run in each process.
By observing it was possible to demonstrate he problems in the
operational units, which lies in the ignorance of the state of the
proceedings entering the Zonal Headquarters Procurement, Contracts &
Imports — Northwest Zone; focusing on the processes that are carried out
and that cause simple operation is delayed and cause setbacks.
The methodology applied in this investigation was part of the analysis
process running for the purchase of goods and services in Esmeraldas
refinery, clearly identifying the parameters of information to be stored

purchasing program.

The main factor causing delays in the process for the procurement of
goods and services performed in Esmeraldas refinery are excessive red
tape with a value of 42% at the discretion of the population survey which
should implement a plan of action to improve procurement processes during
the implementation of this research work was evident that the processes
of purchases of goods and services running on the Zonal Headquarters
Procurement, Contracts & Imports - Northwest, are performed with
indifference and lack of empowerment by of the human resources involved in

the purchasing process due to ignorance of the impact that their work
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within the process, which forces generates appropriate communication
channels through leadership and teamwork to be developed within the

organization leadership.

11
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1. TEMA
ANALISIS DE LOS PROCESOS PARA LA COMPRA DE BIENES Y
SERVICIOS EN REFINERIA ESMERALDAS.
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INTRODUCCION

El Ecuador tiene una poblacién superior a los 15 millones de habitantes, con
una superficie de 256.470 km?, posee fuentes de riqueza y un gran
potencial en mano de obra; el petrdleo constituye en una fuente de ingreso
econdmico para el pais. En la Refineria Esmeraldas (REE) se realiza el
procesamiento del petrleo a través de dos trenes de procesamiento
sumando una capacidad total del 110.000 Barriles/dia, obteniendo derivados
como la gasolina, diesel, asfalto, etc y de esta forma abastecer al mercado
nacional; esta situada a 7,5 km de la ciudad de Esmeraldas en la via
Atacames.

En el desarrollo del presente trabajo investigativo se formularon
interrogantes como: ¢Qué elementos afectan el proceso de la compra de
bienes en Refineria Esmeraldas?; ¢COomo optimizar los pasos que se
realizan para la compra de bienes?; ¢Cuéles son los requerimientos del
usuario que debe contemplar el sistema de monitoreo en la compra de
bienes para Refineria Esmeraldas?. La presente investigacién permitio
conocer al personal que intervienen en el proceso de compra de bienes y
servicio, como las actividades que se ejecutan dentro del area de la
Supervision Zonal de Logistica y Bodegas — Noroccidente Supervision Zonal
de Logistica y Bodegas — Noroccidente, mediante el analisis de los

elementos de la cadena de valor durante la ejecucion de una compra.

Se plantearon objetivos, los cuales permitieron profundizar el andlisis a la
problematica del proceso de compra existente en la Supervisibn Zonal de
Logistica y Bodegas — Noroccidente, estableciendo el objetivo general:
Analizar los procesos para la compra de bienes y servicios en Refineria

Esmeraldas.

22



De forma colateral, los objetivos especificos tales como; diagnosticar la
situacién actual del proceso de compras en la Supervision Zonal de Logistica
y Bodegas — Noroccidente; aplicar una herramienta cuantitativa para la
seleccion de un sistema que nos permita el control del proceso de compra
de bienes para Refineria Esmeraldas; proponer un programa informatico
para el seguimiento de los procesos en la compra de bienes de la

Supervision Zonal de Logistica y Bodegas — Noroccidente.

El desconocimiento de los tramites que ingresan a la Supervisiébn Zonal de
Logistica y Bodegas — Noroccidente, hace que una operacion simple se
retrase ocasionando contratiempos debido a la displicencia y falta de
empoderamiento del personal, la administracion de materiales en la
Supervision Zonal de Logistica y Bodegas — Noroccidente, tiene procesos
que pueden ser mejorados, razon por la cual se vio la necesidad de
proponer el disefio de un sistema informatico que permita el seguimiento y
verificacion del estado de los tramites, a través del levantamiento de
competencias de las diferentes personas que intervienen en el proceso de la
compra de bienes en Refineria Esmeraldas y de esta manera conocer el flujo
de la informacion, logrando definir los parametros que se necesitan
almacenar en las tablas del programa para el monitoreo del proceso de

compra.

En la actulidad las empresas exitosas cuentan con acceso rapido y seguro a
la informacién y de esta manera lograr tomar las decisiones apropiadas
segun sean las necesidades, con el desarrollo del programa informatico se
facilitara la toma de decisiones que realiza el recurso humano existente en la

Gerencia de Logistica y Bodegas — zona noroccidente.
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CAPITULO |
MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

1.1 Antecedentes de la investigacion

En el trayecto de la investigacion, es importante indicar que la organizacion
debe reflejar la misién, la cual es primordial, ya que ésta constituye las
funciones técnicas que se van a ejecutar en la institucion y ordenar a los

clientes internos.

La importancia de planificar estratégicamente tiene relacibn con la
complejidad y agitaciéon del mundo en que vivimos. El futuro ya no es mas
una proyeccion y avance lineal sobre lo hecho en el pasado. En realidad, el
futuro es cada vez méas sorprendente y si no hacemos algo por controlarlo,

nuestras acciones pueden resultar estériles o tener efectos no deseados.

Al realizar la busqueda de investigaciones en los centros de educacion
superior sobre analisis de los procesos para la compra que tengan en
consideracion las referencias operacionales para el inicio de los tramites de
compras, se logré encontrar en la Escuela Politécnica del Chimborazo una
guia para procesos de contratacion en donde se indica que el Sistema
Nacional de Contratacion Publica, entendido como el conjunto de procesos,
procedimientos y mecanismos de evaluacion de las compras realizadas por

las instituciones del Estado.

Via Internet se encontré un trabajo investigativo de la Escuela Politécnica
Nacional cuyo titulo es: “Modelo de planeacion estratégica aplicado a una
microempresa artesanal del sector metal mecanico del Ecuador, caso
empresa metalmecanica GALVEZ EMG HIERRO FORJADO” de la autoria
de Darwin Miguel Galvez Maldonado, en donde se puntualizaron varias
conclusiones: Que mediante la aplicacién de las cinco displinas de Peter

Senge se puede lograr convertir a una empresa en una organizacion

24



inteligente, la cual se encuentre en un proceso constante de capacitacion y

aprendizaje.

Este es el primer paso para construir una nueva organizacion enmarcada en
conocimientos estratégicos y pensamiento sistémico que contribuya al

engrandecimiento de la empresa y productividad del pais.

Ademas otra obra investigativa en la Universidad Central del Ecuador con el
tema: “Planificacion estratégica como una herramienta de gestion para
promover la competitividad en la empresa KAWA MOTORS” de la autora
Adriana Elizabeth Barreiros Carrera, la que posee relevantes conclusiones
en el respectivo objeto de estudio. En la empresa es necesario implementar
el plan estratégico porque contribuir4 para lograr una institucién que tenga
los procesos organizados y sistematizado, de esta manera lograr una mejor

atencion a los clientes.

A través de este esfuerzo de cambio que se va presentando se podra ofrecer
un mejor servicio al cliente de tal manera que éstos se encuentren

satisfechos y de esta manera se lograra la fidelidad del cliente.

En la Unidad de Logistica y Abastecimiento no se han realizado
investigaciones referentes al disefio de una planificacion estratégica vy
consecuentemente se ha detectado que no existe una herramienta
adecuada que permita evaluar correctamente a los trabajadores y que arroje
resultados reales que demuestren en mayor o menor grado el rendimiento
de los trabajadores, por tal razén se ha visto necesario buscar una solucién
debido a que es fundamental para determinar las brechas del puesto con
los de la persona a través de planes y programas de formacion y
mejoramiento del empleado obteniéndose como resultado un mejor

rendimiento laboral y por ende institucional.
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1.2 Fundamentacion teorica

1.2.1 La gestion administrativa

En muchos paises los administradores eficaces son aquellos que mejor

negocian con los burécratas, y no aquellos que inspiran a los trabajadores.

Muchos administradores estadounidenses se sienten incbmodos con el
nepotismo y los sobornos, que son comunes en muchos paises. En algunos

paises, aunque no Estados Unidos, el soborno es deducible de impuestos.

Las funciones de administracién constan de cinco actividades basicas:

planeacion, organizacion, direccion, integracion de personal y control.

1.2.1.1 Etapas del proceso mas importante de la administracion

Planeacion. “La planeacion es el inicio del proceso con el cual un individuo
0 una empresa pueden transformar los suefios en logros. La planeacion
permite evitar la trampa de trabajar arduamente para conseguir muy poco”
(Licha, 2009, p 138).

La planeaciéon permite dentro de una organizacion optimizar cada uno de los
esfuerzos para el cumplimiento de objetivos, tomando en cuenta los factores

criticos que deben ser atendidos para el cumplimiento de los logros.

Organizacion. “El propésito de la organizacion es lograr un esfuerzo
coordinado al definir tareas y relaciones de autoridad. Organizar significa
definir quién hace qué y quién le reporta a quién” (Chavennatto, 2009, p
105).

Es el conjunto de actividades que permiten orientar el desempefio laboral en

cada una de las éareas involucradas dentro de una organizacion, con la
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finalidad de esquematizar dinAmicamente la productividad con los recursos

existentes en la empresa.

Direccion. “La direccion explica por qué ciertas personas trabajan
arduamente y otras no. Los objetivos, las estrategias y las politicas tienen
pocas oportunidades de triunfar si los gerentes y empleados no son dirigidos
para implementar las estrategias una vez que se han formulado” (Suarez,
2009, p 84).

La direccion es el ente encargado de influir en la gente para el cumplimeinto
de determinados objetivos que contribuyen al crecimiento de la organizacion,
a través del liderazgo, empoderamiento y comunicacion efectiva entre los

miembros del equipo de trabajo.

Integracion. “Se enfoca en la administraciéon de recursos humanos, incluye
actividades como reclutamiento, entrevistas, prueba, seleccién, orientacion,
capacitacion, desarrollo, cuidado, evaluacion, recompensas, disciplina,
promocion, transferencia, separacion vy liquidacién de empleados, asi como

administracion de las relaciones sindicales” (Benjamin, 2009, p 113).

La integracion del personal en una organizacion desempefia un papel
importante para la implementacion de estrategias, que faciliten el
cumplimiento de objetivos; en la actualidad los gerentes de recursos
humanos tienen una participacion activa en el proceso de administracion

gerencial.

Control. “El control se refiere a todas aquellas actividades administrativas de
evaluacion de la estrategia centradas en asegurar que los resultados
obtenidos sean congruentes con los proyectados. Las areas involucradas
incluyen control de calidad, control financiero, control de ventas, control de
inventarios, control de gastos, analisis de varianzas, recompensas Yy

sanciones” (Kaplan & Norton, 2009, p 119).
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Andlisis de la cadena de valor (VCA). El negocio de una empresa se
describe mejor como una cadena de valor, en la cual los ingresos totales
menos los costos totales de todas las actividades emprendidas para

desarrollar y comercializar un producto o servicio producen valor.

“Todas las empresas de una industria especifica tienen una cadena de valor
similar, la cual incluye actividades como la obtencidbn de materia prima,
disefio de productos, construccion de instalaciones, establecimiento de

acuerdos de cooperacion y servicio al cliente” (Kloter, 2009, p 92).

Una empresa sera rentable mientras los ingresos totales excedan a los

costos totales en los que se incurre al crear o distribuir el producto o servicio.

Las empresas deben esforzarse por comprender no sélo las operaciones de
su propia cadena de valor, sino también la cadena de valor de sus
competidores, proveedores y distribuidores. El andlisis de la cadena de valor
(value chain analysis, VCA) se refiere al proceso por el cual una empresa
determina el costo asociado con las actividades de la organizacion que
abarcan desde la compra de la materia prima hasta la fabricaciéon del

producto y su comercializacion.

1.2.1.2 Control de gestion

El control de gestion es el examen de eficiencia y eficacia en la
administracion de los recursos publicos, determinada mediante la evaluacion
de los procesos administrativos, la utilizacion de indicadores de rentabilidad
publica, desempefo y de la distribucién del excedente producido, asi como
los beneficios de la actividad. Para consolidar el control de gestién es
imprescindible detallar los principales elementos de Gestién, mismos que se

detallan a continuacion:

e Economia: Es el uso adecuado de los diversos recursos tanto en

cantidad y calidad en el momento previsto, buscando que la
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adquisicion o produccién se genera al menor costo, en relacion las
condiciones y alternativas que ofrece el mercado, tomando como
relevancia la calidad. (Del Castillo, 2008, p 193).

e Eficiencia: “Es lograr que las normas de consumo y de trabajo sean
correctas y que la produccion y los servicios se ajusten a las mismas;
gue se aprovechen al maximo las capacidades instaladas; que se
cumplan los parametros técnicos - productivos, que garanticen la
calidad” (Fred, 2009, p 105).

e Eficacia: Se expresa mediante la relacion que existe entre el servicio
y/lo producto con el cumplimiento de los objetivos y metas
programadas; desde este enfoque, la eficacia es el grado en que una
actividad o programa alcanza los objetivos planteados en una

organizacion (Del Castillo, 2008, p 198).

e FEtica: Es un componente relevante para la gestion institucional, se
cifie a la expresion moral y el comportamiento individual, de los
trabajadores existentes en una organizacién . (Del Castillo, 2008, p
199).

1.2.1.3 Gestidn por procesos
e Defincion: “La gestion por procesos es la universalizacién de la
gestiébn de un proceso y se aplica a una empresa en su conjunto”
(Phillips, 2009, p 108).
En una organizacion se prioriza la gestion al enfocarse en los procesos

que agregan valor en sus etapas, aplicando indicadores de calidad y

satisfaciendo a los usuarios de la empresa.
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La Organizacion como entidad vertical

. La empresa se aprecia como una segmentacion de departamentos

relacionados entre si y que funcionan independientemente.

. La gerencia delimita los objetivos, las metas y actividades

independientes para cada area.

. Es necesario recalcar que el consecucion de las metas generan el

resultado de los objetivos globales de la empresa

. Por ello es la descripcion grafica en la organizacion vertical es el
organigrama. En cada casilla representa departamentos y jerarquias

dentro de la empresa.

La organizacion como entidad “horizontal”

. La empresa se aprecia como un grupo de canales de producto y
servicios, destinados a los clientes finales que estan dispuestos a
adquirir. Estos canales estan conformados por todas las diversas

secuencias de actividades y tareas que se producen en la entidad.

. La gerencia parte de objetivos, con las salidas globales de la entidad
(producto o servicio que recibe el cliente final) y es capaz de
desglosar estos objetivos, tanto en parciales y vincularlos en la

empresa.
. La alta gerencia busca organizar y coordinar los multiples esfuerzos

parciales y vincularlos siendo mas probable que se alcancen los

objetivos estratégicos de la institucion.
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4. Es importante la descripcion mediante el macroproceso o red de
procesos. Dentro del macroproceso se reflejan las actividades o

tareas que agregan valor al producto o servicio.

e Lamision de la organizacion

Es una declaracion duradera del proposito de una organizaciéon que la
distingue de otras empresas similares; es la razén de una organizacion, y
esta relacionada con los procesos fundamentales del negocio y con las

operaciones del dia a dia.

e Lavision de la organizaciéon

Es el estado futuro ideal al que se propone llegar la organizacion en el plazo
definido (3 -5 afos por lo general).

1.2.2 Clima organizacional

Es un componente estratégico clave dentro de las organizaciones y fuera de
la misma, debido a las condiciones competitivas de las empresas. Por ello se
exige una adecuada gestion del clima organizacional en toda organizacién
permitiendo a las personas desarrollar procesos creativos e innovadores al
identificarce con iniciativas de cambio, proactividad y permanente motivacion
para que el equipo se empodere laborando cada vez mejor en pos de

alcanzar las metas dentro de la organizacion de la mejor forma posible.

“El interés de hacer su trabajo, la satisfaccion y el reto del mismo son el
motor de cada uno de las personas para despertar la creatividad y hacer

mas apasionante su trabajo” (Mendoza, 2009, p 140).
En este ambito se prioriza crear un excelente clima o ambiente laboral en

donde los miembros que pertenecen a la empresa se sientan en

conformidad con el espacio de trabajo, pues es alli es donde finalmente
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pasan la mayor parte de su tiempo y es el lugar donde cada persona busca

su crecimiento y desarrollo tanto humano como profesional.

Tips para fomentar un buen ambiente laboral:

e Espacio de trabajo adecuado, en el cual exista funcionalidad para
laborar con las diversas herramientas para desarrollar de una manera
correcta su labor, es necesario que prevalezca la iluminacion, la

limpieza y esté acorde su fin determinado.

e Buenas relaciones interpersonales, entre el empleado y sus
comparieros de trabajo, trato cordial del superior a sus colaboradores,

como los trata. los incentiva y los promueve.

‘La persona motivada esta dispuesta a efectuar una pausa y buscar
alternativas mas alla de las obvias que se le ofrecen, la persona motivada se
detiene a mirar cuestiones que otras dan por sentadas la persona motivada
disfruta del pensamiento creativo casi por el pensamiento misma” (Alles,
2009, p 112).

1.2.3 Lacultura organizacional

“La cultura organizacional es un modo de vida, un sistema de creencias y
valores, una forma aceptada de interaccion y relaciones tipicas de

determinada organizacion” (Chiavenato, 2009, p 183).

"La cultura organizacional es el conjunto de normas, habitos y valores, que
practican los individuos de una organizacion, y que hacen de esta su forma
de proceder y actuar en concordancia con los objetivos y metas” (Galceran,
2009, p 138).

Una norma, aplicada a los temas de gestion, es todo lo que esta escrito y

aprobado, que rige a la organizacién y que debe ser respetada por todos los
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integrantes de ella. Una norma debe estar escrita detalladamente en lo
documentos de gestion empresarial: manual de organizacion y funciones,

planes de capacitacion, planes estratégicos, entre otros.

Un habito, para efectos de gestion es lo que no esta escrito, pero se acepta

COMO norma en una organizacion.

Un valor, es una cualidad que tiene una persona que integra una
organizacion. Ejemplo: Sencillez, responsabilidad, honradez, puntualidad,
etc. Los valores también pueden ser negativos.

“Al cultivarse una cultura en la organizacion sustentada por sus valores, se
persigue que lodos los integrantes desarrollen una identificacion con los
propdsitos estratégicos de la organizacion y desplieguen conductas

direccionadas a ser auto controladas” (Gilli, 2009, p 182).

1.2.4 Gestién del talento humano

1.2.4.1 El talento humano

En el ambito de la gestion del talento humano, se encuentra constituido por
individuos y organizaciones. “Hombres y mujeres pernoctan durante el
trayecto de sus vidas laborando en las empresas, las mismas que dependen

de sus acciones para lograr el éxito” (Dolan, 2010, p 134).

Separar el trabajo de la existencia de las personas es muy dificil, casi
imposible, debido a la importancia y el efecto que tienen en ellas, las
personas dependen de las organizaciones para alcanzar sus objetivos, en
otras palabras las empresas no podrian existir sin la presencia de personas

que les dan dinamica, crecimiento, creatividad y rentabilidad

En este escenario la administracion del talento humano es una area muy

importante en las empresas organizadas, existiendo valores relevantes como
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cultura empresarial, esquema organizacional, negocio de la empresa,
tecnologia, conocimendo de manera clara los procesos internos que se

ejecutan en una organizacion.

La gestion del talento humano, es el conjunto de politicas y practicas
necesarias para dirigir los aspectos relevantes en los cargos gerenciales
incluyendo fases de reclutamiento, seleccion, capacitacion, recompensas y

evaluacion del desempefio al personal.

1.2.4.2 Funciones

La funcion de planear, organizar, dirigir y controlar. Se corresponden con las
funciones del gerente, director o administrador, entre las cuales se pueden

citar:

e Analisis y descripcién de cargos.

e Disefio de cargos.

e Reclutamiento y seleccion de personal.

e Contratacion de candidatos seleccionados.

e Orientacion e integracién de nuevos funcionarios.
e Administracién de cargos y salarios.

¢ Incentivos salariales y beneficios sociales.

e Evaluacién del desempefio de los empleados.

e Comunicacion con los empleados.

e Capacitacion y desarrollo del personal.

e Desarrollo organizacional.

e Higiene, seguridad y calidad de vida en el trabajo.

e Relacién con empleados y relaciones sindicales.
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1.2.4.3 Roles y capacidades de los directivos

“El jefe de departamento es un lider, pero raras veces se le reconoce una
autoridad indisputada. Es el primero entre iguales, pero cualquier coalicion
de esos iguales puede restringir severamente su capacidad de direccién. El
jefe de departamento es a la vez jefe y colega, asesor y asesorado, soldado
y capitan” (Dolan, 2010, p 194).

Sobre esta base, puede considerarse como una de las tareas mas
apremiantes de la gestiéon comercial el logro de un consenso béasico sobre el
rol de sus directivos, que si bien debe considerar puntos de partida tales
como los 8 roles identificados por Cohen y March, o los 28 sefalados por
Tucker, deben, sobre todo, ser portadores de una orientacion proactiva
dentro de un marco flexible e integrador, implica dar respuesta a las tres

direcciones siguientes:

Vias parainducir el compromiso:

1. El pensamiento légico y su capacidad para discernir la conveniencia o

no de comprometerse con una organizacion o curso de accion.

2. Laidentificacién con personas o grupos imbuidos en ese compromiso.

3. La consistencia entre la accion propuesta y el sistema personal de

valores.

4. Las experiencias e interacciones asociadas con la participacion en

una organizacion o el desarrollo de un curso de accion.

e Factores gque sustentan o refuerzan el compromiso

1. Resultados positivos: Ver que el resultado positivo de sus esfuerzos

produce reconocimiento.
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. Compartir informaciéon y retroalimentacién: La informacion y la

retroalimentacion proporcionan mecanismos, por medio de los cuales,

la gente puede medir la efectividad de sus esfuerzos.

. Apoyo de otros: ElI conocer que hay otros implicados vy

comprometidos con los objetivos, brinda una forma de apoyo social.

. Incrementar la implicacion: Cuando la gente se implica mas

plenamente, su nivel de compromiso aumenta.

. Caminar lo dicho: Mientras mayor sea la congruencia entre el decir y

el hacer de aquellos que estdn apoyando el cambio, serd mas

probable que otros se comprometan.

1.2.4.4 Trabajo en equipo

Es la herramienta que permite alcanzan un alto nivel de desempefio a un

conjunto de personas dentro de una organizacién, adoptan como prioridad

la disciplina para alcanzar un gran nivel de eficiencia del personal logrando

alcanzar los logras organizacionales.

En la gestion de la calidad el trabajo en equipo es un factor clave debido a

dos razones, el factor motivacional y compromiso con la calidad que se

espera del personal; por lo cual se debe brindar las condiciones necesarias

para generar la sinergia en un equipo de trabajo. Una gestién administrativa

efectiva exige:

Elaboracion de programas para el desarrolle de trabajo en equipo,

definiendo la estructura, los tipos de equipo, su composicion y relaciones.

Capacitar en direccion y técnicas para la toma de decisiones,
desarrollando habilidades de comunicacion y solucion de conflictos.
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e Facilitacion del trabajo en equipo, promoviendo dinamicas de grupo
efectivas y regulando el proceso del equipo en general, es decir, el como

trabaja el grupo para alcanzar sus metas.

e Direccién de grupos de trabajo "ad hoc" en contextos que requieren el

andlisis de situaciones especificas y/o la toma de decisiones.

1.2.4.5 Equipo de trabajo

“‘Es aquel grupo de individuos organizados, que laboran juntos para
alcanzar una meta especifica. Un equipo requiere lograr unas metas
estandares. El equipo se consolida con la seguridad de que las metas
programadas  pueden ser alcanzadas reflejando los conocimientos,
capacidades, habilidades, informacién, competencias, de las diversas
personas que lo conforman” (Benjamin, 2010, p 119).

1.2.4.6 Equipos eficaces

Las cualidades que hacen posible que un equipo tenga un alto rendimiento
son los que presentan liderazgo, metas, respeto, compromiso, lealtad,
comunicacién eficaz, aprendizaje continuo, pensamiento positivo Yy

reconocimiento

1.2.4.7 Tipos de equipos de trabajo

“Los equipos de trabajo pueden agruparse en distintos tipos, dependiendo
de quienes los compongan, el alcance de sus obijetivos, la voluntariedad u
obligatoriedad de la participacion en ellos y otras caracteristicas. Definiremos
aqui cuatro de ellos, asi como sus rasgos mas reveladores” (Chang, 2009, p
109).
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1.2.5 Elliderazgo

1.2.5.1 Roles de lagerenciay el liderazgo

En el marco de la relacion entre gobierno y administracién se requiere una
redefinicion del trabajo de los directivos que los lleve a ser verdaderos
lideres de sus equipos de trabajo, con capacidad para generar iniciativas y
lograr la aceptacion y el compromiso de los miembros del grupo para su

implementacion.

Se ha considerado mas conveniente la utilizacion del concepto de rol o
papel, por su caracter abarcador, ya que, ademas de los comportamientos
exigidos por la definicibon de deberes y responsabilidades, comprende
también las relaciones que se establecen con otros individuos, el estilo o
manera de desempefio y el amplio espectro en el comportamiento social

involucrado en el mismo.

Existen diferencias entre los gerentes que mantienen los sistemas,
controlan, mantienen una corta vision, aceptan el status quo; y el lider que
energiza, motiva, mantiene una larga vision e incluso son visionarios y logran

cambiar el status quo.

1.2.5.2 Comunicacion y colaboracién

La efectividad individual se relaciona con aptitudes bien desarrolladas de
comunicacién y colaboracion, estas incluyen no sélo las capacidades
interpersonales tradicionales de escuchar y comunicarse en forma efectiva
con los colegas de trabajo, sino también destrezas como saber trabajar en
grupos, colaborar con los miembros del equipo con el animo de compartir las
mejores practicas en todos los niveles de la organizacion, y trabajar en red
con los consumidores, los proveedores y los miembros claves de la cadena

de valor.
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e Pensamiento creativo y solucion de problemas. “La busqueda de
lo nuevo necesariamente exige utilizar lo conocido y potenciar otras
formas de ver el mismo fenbmeno. Actualmente, se espera que sean
los mismos trabajadores los que encuentren la forma de mejorar su
trabajo” (Byrne, 2009, p 192).

Esto les exige pensar en forma creativa, desarrollar la capacidad de
resolver problemas y ser capaces de analizar criticamente las
situaciones, hacer preguntas, aclarar lo que no entienden y sugerir

mejoras.

e Cultura tecnoldgica. La mayor parte de la colaboracion que se
desarrolla en el siglo XXI demanda utilizar la computadora personal
para entrar en red con colegas profesionales en todo el mundo, para
compartir las mejores practicas y para hacer recomendaciones sobre
formas de mejorar los procesos de trabajo. Esta es una via ineludible

para el aprendizaje y la innovacion.

e Cultura global de los negocios. El desempefio de la organizacion se
incrementa cuando todos sus miembros operan a partir de una vision
compartida del sector al que pertenece la organizacion y de los
principales actores que en ella participan. Esta vision del contexto
implica desarrollar en las personas un know how especifico y practico
sobre la entidad, el sector, los clientes, los proveedores y la posicién
de la entidad con respecto a sus competidores. El directivo constituye

el principal promotor de una cultura global de los negocios.
1.2.5.3 El liderazgo es equivalente a servicio
“Todo individuo que posea casta de ser lider se enfoca pilares primordiales

gue sustenta su existencia frente a sus subordinados o seguidores, de los

cuales los siguientes son esenciales” (Daft, 2010, p 76).
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e Ser capaz de ver el futuro

e Implicar y desarrollar a los demas

e Reinventar continuamente

e Valorar los resultados y las relaciones

e Encarnar los valores

Liderazgo significa, por encima de todo, cambio y los lideres son aquellas
personalidades que asumen sobre sus hombros la responsabilidad con los
mismos. Los cambios son realizados fundamentalmente mediante una
planeacién sistematizada, con organizacién y a través de un cuidadoso

control que permita verificar el cumplimiento de los objetivos trazados.

“El lider es eminentemente un transformador de cosas y de personas y es
muy conveniente que exista coincidencia entre el directivo y el lider. El lider
genera confianza y estimula constantemente su personal, tornandose para
ello en un comunicador por excelencia que es la base del éxito de los lideres

en cualquier organizacion” (Child, 2009, p 136).

Los lideres tienen una verdadera obsesion por la calidad, puede decirse que
constituye el eje principal de su gestién. No concibe ninguna actividad cuyo
nivel de calidad esté por debajo de las expectativas generales y para ello
enfoca la calidad como un problema de las personas, logrando con ello no

solo involucramiento sino compromiso de todos los actores.

1.2.5.4 EIl coaching

El coaching es un concepto moderno, implica entrenamiento, motivacién y
realimentacién. Ayuda a las personas a desarrollar sus habilidades, ubicar
sus objetivos y comprender su rol en el mejoramiento de la organizacion
(maximiza las fortalezas y reduce al minimo sus puntos débiles) (Cook,
2010, p 119). Esta estrechamente ligado al liderazgo transformacional, al
mismo tiempo que se supervisa y asesora mediante la realimentacion, se

capacita para mejorar el desempefio.
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e Haciala busqueda de un modelo para el mejoramiento continuo

Se basa en los resultados obtenidos en la evaluacion del desempefio.
Depende su resultado del tipo de liderazgo (transformacional) y de cémo se
logre involucrar a todos los miembros de la organizacion en los objetivos y

su cumplimiento. El mejoramiento continuo es por tanto, tarea de todos.

e El cambio, la diversidad y el mejoramiento continuo

Si no fuera por las modificaciones que se presentan en las personas, las
estructuras y la tecnologia el trabajo del gerente seria relativamente facil. La
relacion del cambio y el mejoramiento continuo dependera, de como se
trabaje el compromiso con la organizacion, la implementaciéon, el

posicionamiento y la revision constante del programa.

e El cambio en las organizaciones que aprenden

“El cambio es la realidad de todas las organizaciones que aprenden, esta
asociado al ambiente de incertidumbre, los riesgos en la toma de decisiones
y las necesidades siempre crecientes de los clientes internos y externos. Por
tanto, es parte de la formacién integral del gerente y es necesario que éste
reconozca el rol que le corresponde como impulsor, animador y entrenador
del cambio” (Fernandez & Sanchez, 2009, p 159).

e Resistencia al cambio

La resistencia al cambio esta dada por su propio contenido, asociado a la
realidad de las organizaciones actuales. Lo conocido es sustituido por la
incertidumbre, el temor de peder algo que actualmente posee y la posible

incompatibilidad del cambio con las metas y los intereses de la organizacion.

Trabajar la resistencia al cambio implica, educacion y comunicacion en un

ambiente de confianza mutua y credibilidad, participacion real en el cambio,
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negociacion sin manipulacion (encubrir o distorsionar los hechos para

hacerlos mas atractivos) ni coercién (amenazas).

El gerente como agente positivo del cambio puede cambiar los siguientes
elementos de la organizacién: la estructura (especializacion,
departamentalizacion, relaciones entre los departamentos, disefio de nuevos
puestos, entre otros), la tecnologia (procesos, métodos y equipo) y las

personas (actitudes, comportamiento, expectativas, competencias).

“Por tanto el cambio esta asociado al desarrollo organizacional y debe
formar parte de la cultura en las organizaciones contemporaneas. La cultura
de una organizacion tarda mucho en formarse y esta conformada por
caracteristicas relativamente estables y permanentes” (Chiavennato, 2009, p
205).

e Principios para facilitar un mejoramiento contindo en la

organizacion

El mejoramiento continuo y el cambio proactivo, como filosofia que ayuda a

la gestion, considera que:

e Eltalento humano es el recurso mas preciado de la organizacion.

e Los clientes internos y externos, son la guia de la organizacion.

e Las demandas de los clientes son prioritarias e insustituibles.

e Los datos y estadisticas facilitan la sinergia y alimentan el sistema.

e Los administradores, gerente o coordinadores son lideres y modelos a
seqguir.

e Es necesario implicar a todos en el trabajo para el bien individual y
colectivo.

e La produccion de aprendizajes colectivos es condicidn necesaria para

el desarrollo de la organizacion.
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1.2.6 Procesos

Otra fuente revela que, “se denomina proceso al conjunto de acciones o
actividades sistematizadas que se realizan o tienen lugar con un fin. Si bien
es un término que tiende a remitir a escenarios cientificos, técnicos y/o
sociales planificados o que forman parte de un esquema determinado,
también puede tener relacion con situaciones que tienen lugar de forma mas

0 menos natural o espontanea” (Robbins & Coulter, 2010, p 96).

Se entiende por proceso al conjunto de actividades interrelacionadas que
producen un valor afladido para unos clientes (internos y/o externos).
Una vez que la organizacion ha definido sus politicas y estrategias (mercado
objetivo, qué actividades desarrollar, posicionamiento) y objetivos, necesita

definir los procesos para conseguirlos.

En general, los procesos en los que se aflade valor al cliente, atraviesan
horizontalmente las organizaciones. Sin embargo, la organizacion se
gestiona verticalmente, por areas funcionales, departamentos y como

consecuencia:

e Los esfuerzos se centran en la mejora de los resultados
departamentales, no en la satisfaccion del cliente o en los resultados
globales.

¢ Nadie se siente responsable del proceso.

e Los plazos de ejecucioén se alargan.

e Hay conflictos de frontera entre las areas implicadas en el proceso.
Algunas organizaciones se han planteado disefiar los procesos
orientados al diente y adecuar su estructura organizativa a dichos
procesos para minimizar los problemas de una gestion funcional /

departamental, es decir, gestionar por procesos.
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1.26.1

Promotor de procesos

Es la persona que elige y decide colocar en marcha un proceso. Por regla

general, es la direccion de la organizacion, es necesario destacar que en los

proces

os de gestion de primer nivel; y los mandos medios corresponde al

segundo nivel: las principales funciones del promotor son:

Determinar la mision del proceso.

Especificar las directrices y objetivos a lograr.

Establecer los recursos necesarios para ejecutarlos

Ejercer el seguimiento del cumplimiento de los planes programados
Ejecutar un sistema de evaluacién a la acoplacion y eficiencia del

proceso.

1.2.6.2 Propietario del proceso

Es aquella persona designada por el promotor de proceso, el propietario es

total responsable de su gestion. Las principales funciones del propietario del

proces

0 son:

Planificar (establecer tareas y determinar sus responsabilidades).
Puntualizar como se van a ejecutar las actividades.

Verificar el cumplimiento de las actividades que se ejecutan de
acuerdo a lo programado.

Estudiar los diversos resultados y realizar acciones de mejoramiento
Comunicar al promotor de proceso los resultados obtenidos, de igual

forma la acoplacion y eficacia del proceso.

Con esta panoramica, el propietario de un proceso no obliga ejecutar todas

las actividades, ni tampoco que todas las actividades tengan que aplicarse

por pe

rsonas que subordinadamente dependen de él. “En la asignacion del

propietario se debe tener en cuenta fundamentalmente que el area de la

empresa posee mas consistencia en el proceso, la jerarquia a la que esta
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determinada el proceso y sobre todo la relevancia que tiene el mismo”
(Fernandez, 2008, p 103).

1.2.6.3 Alcance / limites

En el trayecto de cada proceso, es necesario establecer su alcance, es
decir, qué limitaciones tiene su aplicacion dentro la empresa, a qué tipos de
productos / servicios, hasta que lugar se puede llegar geograficamente,

hasta qué rubro econdmico se va a considerar dentro del proceso.

De igual manera, debe declarar en forma sencilla cuél es el inicio y final del
proceso, con lo cual se puede avizorar el tipos de entradas se requiere vy,
desde esta perspectiva, determinar el tipo de salidas y actividades a realizar.
Teniendo en cuenta evitar problemas con otros procesos en curso ya que las
entradas de éste se convierte en salidas de otros y viceversa. Podria
establecerse como final cuando el cliente termina de comer, en cuyo caso el

cobro se realizaria en un proceso posterior.

1.2.6.4 Entradas / proveedores

Para poder obtener las salidas, necesitamos recursos (materiales, personas,

servicios, informacién) que conforman los inputs del proceso.

Con esto las mas transcendentales son las que se convierten durante el
proceso, sin embargo es prioritario la objetividad que determina el promotor
para aquel proceso y especificar las expectativas de los stakaholders que
deben ser considerados para que a futuro no produzca insatisfacciones e

ineficiencia. Siempre existe una entrada que hace de detonante del proceso.
“Con este analisis se deduce que las personas, empresas y otras secciones

de la organizacion que proveen estas entradas, son los diversos tipos de

proveedores del proceso especifico, por lo tanto se debe expresar nuestros
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”

requerimientos y acordar mutuamente las especificaciones de la entrada
(Agudelo, 2010, p 163).

1.2.6.5 Actividades / tareas

Para transformar las entradas en salidas debemos realizar diferentes tareas
gue podemos agrupar, desde el punto de vista de gestidon, por actividades.
Por lo tanto, adicionalmente a las tareas y actividades se puede incrementar
valor agregado al cliente, se puntualizan otras actividades comunes tales
como: planificacién a controlar y mejorar. Fundamentales para conseguir los

objetivos del proceso.

“La definiciobn de actividades puede hacerse graficamente (diagramas de
flujo, de bloques) o mas detalladamente con procedimientos e instrucciones.
En esta definicion deben participar todos los implicados y tenerse en cuenta,
la mision, las directrices y objetivos, las necesidades de los clientes”
(Hernandez, 2008, p 127).

1.2.6.6 Salida/ clientes

La razon de ser de un proceso es dar respuesta adecuada a las necesidades

0 expectativas de los clientes.

“Cliente es el destinatario del producto / servicio que fabricamos o
prestamos. Puede ser interno o externo en funcion de su pertenencia a la
organizacion. El producto / servido constituye la salida principal del proceso.
Ademas, se generan otras salidas del proceso como informacion, registros
para el propio cliente” (Ortiz, 2008, p 92).

No debemos olvidar que existen otros grupos de interés (el promotor, las
personas que trabajan en el proceso, la sociedad, los vecinos) cuyas
expectativas deben satisfacerse con otras salidas del proceso (rendimiento

econdémico, experiencia, impactos medioambientales).
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1.2.6.7 Indicadores

“Para poder gestionar y mejorar los procesos y conocer el grado de
cumplimiento de los objetivos, es necesario disponer de reglas de medir
(indicadores o ratios) que permitan evaluar su funcionamiento analizar los
resultados, identificar oportunidades de mejorar y compararse con la

competencia” (Kaplan & Norton, 2009, 171).

Los indicadores deben ser faciles de obtener, representativos de la actividad,
claros y comprensibles, y ser explicados a los implicados. Los indicadores

de resultado serian basicamente de dos tipos:

¢ Nivel de satisfaccion de los clientes (no suele haber datos del grado

de cumplimiento como eficacia)

e Otros indicadores son los que miden el funcionamiento del proceso

(porcentaje de efectivo, plazo de entrega, costes).

1.2.6.8 Planificacién del proceso

Si tomamos el proceso como unidad de gestion, formarian parte de las

actividades de planificar:

e Definir los objetivos del proceso (cémo contribuye el proceso a la
consecucion de los objetivos globales de la organizacion).

e Analizar los cambios del entorno (otros procesos de la organizacion,
clientes, proveedores, competencia, legislacion aplicable) para
detectar amenazas y oportunidades del proceso.

e Analizar la situacién interna del proceso a partir de los resultados del
periodo anterior para detectar fortalezas y debilidades.

e Analizar y desarrollar estrategias (dar un servicio mas rapido, mejorar

la atencién al cliente).
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e Actualizar el proceso (su alcance, las actividades, los recursos

necesarios, entradas, salidas, interrelaciones con otros procesos).

1.2.6.9 Control del proceso

Con mucha frecuencia, los procesos no se controlan y, los que se controlan
(fundamentalmente procesos productivos o de prestacion de servicio), se

hace para evaluar el cumplimiento de los planes, su rendimiento.

En este contexto, cuando se habla de control (la palabra inglesa es “to

check”) se hace referencia a las actividades de:

e Procesar y analizar los datos obtenidos de las mediciones

e Comprobar el cumplimiento de planes y objetivos

e Evaluar las desviaciones y tomar decisiones para corregirlas.
e Auditar el cumplimiento y eficacia del sistema.

e [nformar a la direccion de los resultados obtenidos.

No hay que confundir medir con controlar. Para conseguir que los planes se
cumplan y se alcancen los objetivos, es necesario que el propietario del
proceso controle los resultados. Puede delegar en procesos de apoyo como
los de calidad, administracién o control de produccién las actividades de

medir, evaluar, inspeccionar, pero no las de controlar.

1.2.6.10 Mejora del proceso

De nada sirve controlar el proceso si luego no se toman acciones correctivas
para eliminar las causas de las desviaciones respecto a; los objetivos, la
satisfaccion del cliente, las reclamaciones, los bajos rendimientos operativos,
las no conformidades del producto / servicio, pues tarde o temprano se

produciran las mismas desviaciones.

Ademas la organizacidn necesita aprovechar las sugerencias que recibe
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desde los implicados en el proceso, los clientes, los proveedores, que, con
frecuencia, no se concretan en acciones preventivas por falta de tiempo del
propietario. no tener canales adecuados de comunicacion, lo que genera

malestar a quienes desean contribuir a mejorar el proceso.

Estas lecciones aprendidas se concretan con los implicados en acciones
correctivas / preventivas para asegurar la competitividad del proceso. Suele
ser la actividad menos sistematizada del proceso y el origen de la mayor
parte de las ineficiencias como lo demuestra el hecho de que raramente se

produce una circunstancia adversa que no sea conocida.

1.2.6.11 Implantacion gestion por procesos

La implantacion de la gestion por procesos exige de la direccion:
e Elaborar un inventario de procesos
e Elaborar el mapa de procesos
e Seleccionar un proceso piloto
¢ Definir su mision, propietario, directrices y objetivos.

e Seleccionar, junto con el propietario, al equipo de proceso.

El propietario del proceso, con su equipo, debe:
e Definir el proceso.
e Analizar las necesidades de los grupos de interés.
e Documentar el proceso y subproceso con el detalle necesario.
e Validar el proceso para comprobar su capacidad.

e Resolver los problemas detectados

“El propietario, ademas de coordinar al equipo de proceso, debe realizar el
seguimiento de su implantacion, analizar los resultados, definir las acciones
correctivas, evaluar la eficacia del proceso, gestionar las interacciones con

los propietarios de otros procesos” (Agudelo, 2010, p 108).
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1.2.6.12 Reingenieria de procesos

Periodicamente la organizacion deberia plantearse objetivos ambiciosos
para el proceso, no alcanzables a través de la mejora continua, y que
conlleven un proceso radical del mismo. Cuanto mas ambicioso sea el
objetivo, mayor creatividad serd necesaria, mayor riesgo de no alcanzarlo,
mayor compromiso de la direccion, pero mas espectaculares seran los

resultados.

El punto de partida de la reingenieria es el andlisis de las necesidades del
cliente y los paradigmas de la organizacion para, posteriormente, desarrollar
el proceso que maximice el valor al diente y minimice todo aquello que no le

aporta valor.

El replanteamiento afecta tanto a las actividades como a los recursos (tanto
de infraestructura como de personas) y el resultado puede ser un proceso
tan radicalmente diferente que exija un cambio del posicionamiento
estratégico de la organizaciéon y, por supuesto, cambios organizativos de
gran calado (Norton, 2009, 103).

Aungue en ocasiones no pueda llevarse a cabo, sigue siendo importante

tener una visién del proceso ideal y, a partir de este momento, todo cambio

que se produzca en el proceso deberia orientarse en esa direccion.

e Ventajas de la gestién por procesos

Para el cliente:

e El proceso se disefia en funcion de sus necesidades.

e Tiene un solo interlocutor dentro de la organizacion.
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Para la organizacion:

e Prioriza los objetivos globales sobre los parciales de cada actividad

¢ Define Unico responsable de todo el proceso.

e Permite conocer el valor aportado por cada tarea al producto /
servicio.

e Reduce el protagonismo de los departamentos.

e Reduce el tiempo de respuesta.

e Permite mayor flexibilidad para adaptarse la cambio.

e Simplifica la gestion.

Para las personas:

e Conocen como contribuye su trabajo al objetivo global.
¢ Posibilita organizarse internamente en funcion del cliente.

¢ Posibilita el desarrollo profesional al conocer todo el proceso.

Lo mas importante es el cambio que se produce en la cultura de la
organizacion al focalizar todos los esfuerzos a maximizar el valor para el

cliente.

1.2.6.13 Levantamiento y descripcion de procesos

“Es una forma de representar la realidad de la manera mas exacta posible, a
partir de la identificacién de las diferentes actividades y tareas que se
realizan en un proceso para lograr un determinado resultado o producto”
(Franklin, 2009, p 93).

Este constituye un elemento clave del trabajo en calidad. A partir de aqui
podemos ver lo que hacemos y como lo hacemos, utilizando y aplicando
sobre esta informacion el analisis, los cambios y redisefios orientados a

mejorar los resultados.
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Para poder hacer el levantamiento y descripcibn de los procesos, un
requisito indispensable es que las personas entren en contacto con los que
realizan dichos procesos, ya que seran ellos los que podran describir la
forma en la cual se lleva a cabo cada actividad y tarea, qué recursos
demanda y qué se espera como resultado. Este estrecho contacto con el
personal permite recabar informacién invaluable para las etapas que siguen
mas adelante en cuanto a la optimizacion y los requisitos para que ésta se
dé.

“La descripcién de los procesos se apoya con la utilizacion de elementos
graficos, especialmente diagramas que pueden ser de mayor 0 menor
complejidad. Se aconseja partir por un “mapa general de procesos” que
sefiale en forma gruesa los procesos mas importantes presentes en una
determinada area de actividad y la asociacion entre ellos” (Kaplan y S. P.
Anderson, 2009, p 187).

1.2.6.14 Descripcién de procesos
Antes de describir un proceso, es necesario hacer un mapa general del area,
este levantamiento apoyara para el analisis asignandole una identificacién,

su delimitacién, destinatarios y las condiciones 6ptimas que se requieren

tanto para quienes lo ejecutan como para sus destinatarios.
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1.3 Diagndstico situacional

1.3.1 EP Petroecuador Refineria Esmeraldas

1.3.1.1 Resefa histérica EP Petroecuador

Al inicio se constituyé como la Corporacion Estatal Petrolera

Ecuatoriana (CEPE). Su logo proyectaba ser una empresa

100% ecuatoriana, lo cual se reflejo con los colores de la bandera nacional:

amarillo, como fondo y el mas impactante; azul, para las letras CEPE y rojo
para encerrar al logotipo.

c‘ Naci6 oficialmente el 26 de septiembre de 1989, mediante la

pmoem:.; Ley Especial No. 45, durante el gobierno de Rodrigo Borja C.

En aquel entonces, la Empresa Estatal se instaur6 con

personeria juridica, patrimonio propio, autonomia administrativa, econémica,

financiera y operativa, con facultades para cubrir sus costos, entregar al fisco

el 90% de sus ganancias e invertir el 10% restante, en el area de

exploracion.

Se cred bajo un sistema de empresas asociadas (holding) conformado por
una matriz y seis filiales; tres de tipo permanente: Petroproduccion,
Petroindustrial, Petrocomercial; y tres transitorias: Petroamazonas,
Transecuatoriana de Petroleos y Petropeninsula. El 18 de agosto de 2000 se
reformé la Ley Especial de Petroecuador, estableciendo vicepresidencias en

lugar de gerencias en las tres filiales.

La petrolera estatal cambié a un nuevo modelo empresarial, lo cual debia
reflejarse en su logo. Paso a ser un logo minimalista, totalmente renovado y
con proyeccion futurista, adopté una forma de P, de PETROECUADOR vy

con sus nuevos tonos institucionales: azul y gris.
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A
\ Sud Actualmente EP PETROECUADOR es una empresa
PETROECURDOR oo . ) ) .
publica, creada en abril de 2010 bajo el decreto ejecutivo
315, que asume sus tareas asignadas con una filosofia de calidad, esfuerzo
y mejoramiento continuo, por lo cual esta en un proceso de reestructuracion
y modernizacién que permitira consolidar la gestion técnica administrativa

del sector petrolero estatal.

No obstante la imagen de las organizaciones estatales destacan
modernidad, alto nivel de responsabilidad y sobre todo gestion ambiental,
reflejando en la mitad del logo al formar una gota de agua. Las letras se
resaltaron para indicar la razén social de EP PETROECUADOR. Ademas el
color azul se estableci6 con una combinacion celeste para establecer la

eficiencia.
1.3.1.2 EP Petroecuador — Refineria Esmeraldas

El 17 de agosto de 1972, se realiza la primera exportacion de 308.238
barriles de crudo, vendidos a US $ 2.34 el barril, por el puerto de Balao, en
Esmeraldas. En 1977, se inaugura la refineria Estatal Esmeraldas con

capacidad para procesar 55.000 barriles de petréleo por dia.
1.3.1.3 Situacion actual

La situacién econdémica del Ecuador es afectada por continuos ajustes
macroecondmicos; las empresas ecuatorianas estan entrando de a poco en
esta cultura organizacional, con el propésito de mejorar no solo sus
relaciones externas sino también las actividades internas que permitiran ser
cada vez mas competitivos y por ende generar mayores rendimientos. EP
PETROECUADOR inmersa en esta realidad, siendo una empresa del sector
publico se ve especialmente aquejada por el mal de la no calidad dado que
no cuenta con procedimientos actualizados y guias funcionales que

garanticen la calidad del accionar en sus unidades de negocios, teniendo
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como proposito organizar, agilitar y evaluar el desarrollo de las actividades,
para potenciar la gestion a través de indicadores, administrando de manera

eficiente y Optima los recursos asignados

En la actualidad EP PETROECUADOR es una marca ecuatoriana
posicionada en el mercado nacional debido a los constantes cambios que
buscan de manera permanente la satisfaccion de los clientes en el mercado

nacional e internacional.

e Valores Institucionales

Misidn

La empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR
con las subsidiarias que creare, gestionara el sector hidrocarburifero
mediante la exploracién, explotacion, transporte, almacenamiento,
industrializacion y comercializacion de hidrocarburos, con alcance nacional,
internacional y preservando el medio ambiente; que contribuyan a la
utilizacién racional y sustentable de los recursos naturales para el desarrollo
integral, sustentable, descentralizado y desconcentrado del Estado, con
sujecién a los principios y normativas previstas en la Constitucion de la
Republica, la Ley Organica de Empresas Publicas, la Ley de Hidrocarburos y
Marco Legal ecuatoriano que se relacione a sus especificas actividades
(Normativa de Gestion de EP PETROECUADOR, 2009, P 13).

Vision

Ser la Empresa Publica que garantice el cumplimiento de metas fijadas por
la politica nacional y reconocida internacionalmente por su eficiencia
empresarial de primera calidad en la gestion del sector hidrocarburifero, con
responsabilidad en el area ambiental y conformada por talento humano
profesional, competente y comprometido con el Pais. La estructura

organizacional y funcional de la empresa, se basa en los siguientes procesos
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de produccion y de apoyo a través de la visualizacién de la cadena de valor
(Normativa de Gestién de EP PETROECUADOR, 2009, P 13-14).

ge .
g § GESTION DEL SECTOR HIDROCARBURIFERO
w .<.
EXRLORACION ¥ PRODUCCION REFINACION COMERCIALIZACION

TRANSPORTE Y ALMACENAMIENTO

MACROPROCESOS
AGREGADORES DE VALOR (V)

SEGURIDAD, SALUD Y AMBIENTE

MANTENIMIENTO ; & IMAGEN
SPERATV W e EVPRIBANIAL
v "' TECNOLOGIAS DE LA s
ADMINISTRACION INFORMACION Y TALENTO
COMUNICACIONES (TIC)

MACROPROCESOS
HABILITANTES (H)

Elaborado por: (EPPETROECUADOR, 2010)

1.3.1.4 Breve resefia de supervision zonal de Logistica y Bodegas —

Zona Noroccidente

e Definicién

Este término es usado dentro de EP Petroecuador, para describir la funcion
descentralizada de gestion administrativa. Realizando el control de
materiales, generacion de solicitudes de compra, asignacion de pre
compromiso financieros, recepcion, almacenaje y conservacion de los bienes
adquiridos para la normal continuidad operativa de las diferentes unidades
de negocio, siempre bajo las mejores condiciones de servicio y economia
(Morillo, 2014)

Mision
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Planificar, organizar y gestionar oportunamente la provisién de bienes manejando la
informacion de forma adecuada, a fin de satisfacer las necesidades existentes en
las areas de operacion, mantenimiento y administrativas de la Zona Noroccidente,

la cual incluye a la Refineria Esmeraldas (Morillo, 2014).

Visién

El area de Logistica y Bodegas — Zona Noroccidente tiene como visién a largo
plazo mantener un stock completo de materiales y herramientas en sus respectivas
bodegas para ser utilizados en el proceso de transformacion del crudo a derivados
de petréleo, y evitar asi que la planta se paralice por falta de estos bienes o
insumos. Planificando y coordinando los requerimientos de las unidades usuarias
de la Zona Noroccidente, estableciendo metodologias de trabajo dindmicas, dentro

de los procedimientos establecidos por la empresa (Morillo, 2014).

1.3.1.5 Organigrama Jefatura Zonal Compras, Contratos e
Importaciones y Supervision Zonal de Logistica y Bodega -

Zona Noroccidente

l |

I 1
f——1 L
1

D RADOR

DE BODEGA (2)

CONTRATOS (1) |

ASISTENTES
DEBODEGAS
(8)

AUXILIARES DE
BODEGAS (6}

Total: 41 personas

rAfie

1.3.1.6 Cadena de Valor en EP Petroecuador
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Elaborado por: (EPPETROECUADOR, 2010)

58



1.4 Fundamentacion legal

Ley Orgéanica del Sistema Nacional de Contratacién Publica (LOSNCP)

Articulos 23, 42, 49, 69 que establece la normativa de cumplimiento en las

organizaciones estales o gubernamentales.

Reglamento de la LOSNCP

Art 27.- Se permite que se presenten propuestas de financiamiento otorgado
por los propios oferentes, o por inversionistas, organizaciones estatales u
organismos e instituciones financieras o crediticias, para cubrir la totalidad

del proyecto o para complementar

El Articulo 18 sefiala que es obligatoria la conformacién de la Comision

Técnica en los siguientes procedimientos.

e Lista corta y concurso publico, para la contratacion de consultoria;

e Subastas inversas cuyo presupuesto referencial sea superior al valor
que resulte de multiplicar el coeficiente 0,000002 por el monto del
Presupuesto

e Licitacion

e Cotizacion.

Comisién Técnica

e Un profesional designado por la maxima autoridad, quien presidira la
comision

e El titular del area requirente o su delegado

e Un profesional afin al objeto de la contratacion designado por la

maxima autoridad o su delegado
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Resoluciones

La Resolucion INCOP No0.022-09 de 12 de mayo de 2009, modificada por la
Resolucidon No. 039-2010, prevé que los oferentes podran formular
preguntas en un término minimo de 3 dias y maximo de 6 a partir de la fecha

de publicacion.

La Resoluciéon INCOP N0.039-2010 del 27 de febrero de 2010, prescribe que
los oferentes dispondran de un término minimo de 2 y méaximo de 5 dias
para absolver las preguntas y formular las aclaraciones. Las aclaraciones
seran realizadas por cada entidad contratante, a través de la maxima

autoridad, su delegado o la comisién técnica

Ley Organica de Administracion Financiera y Control (LOAFIC)

Titulo I Ley Organica de Administracion Financieray Control

Capitulo 3 Organizacién de la Administracion Financiera

Ejecucion presupuestaria

Arts. 80, 81, 82, 83, 84, 85, 86, 9, 10, 11, 12 de este cuerpo normativo que

se encuentra vigente en el pais.

Titulo 1l Sistema de Presupuesto

Capitulo 4 Sistema de presupuesto de las entidades y organismos

del sector publico.

Art 58.- Requisitos para contraer compromisos y obligaciones.- Ninguna
entidad u organismo del sector publico, ni funcionario o servidor de los
mismos, contraera compromisos, celebrara contratos, autorizara o contraera

obligaciones, respecto de recursos financieros, sin que conste la respectiva
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asignacion presupuestaria y sin que haya disponible un saldo suficiente para

el pago completo de la obligacion correspondiente.

Art 59.- Ordenadores de gastos y de pagos.- En cada entidad u
organismo del sector publico existirAn ordenadores de gastos y ordenadores
de pagos. Cada entidad u organismo determinara por reglamento interno los
funcionarios que han de realizar dichas tareas y sus respectivas areas de

competencia.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

2.1 Métodos de Investigacion

Esta fue una investigacion de caracter administrativo, fruto de la interrelacion
humana, el desarrollo de los diversos procesos de compra a través de
modalidades estandarizadas y no estandarizadas como, catélogo
electronico, infima cuantia, menor cuantia, cotizacion, licitacion, se
ejecutaron por varios funcionarios de mandos medios que laboran en la
Coordinacion General de Gestion Abastecimientos Refineria Esmeraldas,
con alguna moderada eficiencia en la ejecucién de los procesos que les
compete, ya sea por acumulacion de trabajo, sobrecarga laboral,
displicencia, alta burocracia y muchas conveniencias particulares que no

coadyuva al logros de los objetivos institucionales de la planta petrolera.

Se utilizé la investigacion bibliografica contenida en libros, archivos de
Internet, teoria que permiti6 guiar la tarea emprendida, asi como
documentos, archivos historicos que posee esta unidad administrativa,
soportes administrativos y financieros, lo cual ayud6 a tener una vision

amplia del tema para analizarlo con méas profundidad.

Es necesario recalcar que los métodos que se utilizd para alcanzar la
obtencién de la informacién requerida, a continuacién se describe varios de
ellos: Con el levantamiento de los procesos existentes en la Supervision
Logistica y Bodegas — Zona Noroccidente, se facilita el analisis de los
problemas existentes y se contribuye enormemente en el disefio del sistema
para el seguimiento del estado de los tramites generados por las diferentes
unidades usuarias en Refineria Esmeraldas, lograndose identificar la
variable independiente y dependiente que se presentan en el tema de
investigacién analisis de los procesos para la compra de bienes y servicios

en refineria esmeraldas. Para el desarrollo de la investigacion se realizarén
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entrevista a los funcionarios del area de Supervisién Logistica y Bodegas —
Zona Noroccidente, obteniéndose informacion de las principales funciones
que realizan los trabajadores segun su denominacion, de esta manera lograr
levantar los principales procesos y subprocesos existentes, diagnosticando

las fortalezas como debilidades que se presentan en las actividades diarias.

La presente investigacion permitio determinar que se requerie de un sistema
de monitoreo para el seguimiento de los tramites en la compra de bienes
para Refineria Esmeraldas, identificando de manera clara las identidades

que se requieren almacenar en las tablas flujo de compras.

El tipo de método de investigacion que se utiliz6 durante el desarrollo del
sistema de monitoreo para el seguimiento de los tramites en la compra de

bienes para Refineria Esmeraldas es él:

= Analitico — Sintético: Implica el descomponer a nivel mental las partes
que constituyen el problema durante los procesos de compra en
Refineria Esmeraldas, con el fin de obtener el conocimiento necesario

para el planteamiento de la solucién (Posso, 2008, p85)

= Deductivo - Inductivo: Empieza con el empoderamiento de la
informacion teorico conceptual del tema de investigacion, lograndose
tener clara las funciones del personal que labora en la Jefatura Zonal
Compras, Contratos e Importaciones y de la Supervision Zonal de

Logistica y Bodegas (Posso, 2008, p 87)

a) Método descriptivo

La aplicacion del método analdgico, interpretativo-participativo lo que facilitd
el fenbmeno ocurrido por la ausencia de un plan de mejoramiento continuo y
con la asistencia de un sistema informatico que ayude a monitorear,
controlar y supervisar a los diversos tipos de tramites que se registran en

esta Coordinacion de Logistica y Abastecimiento. (Posso, 2008, p 7)
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Este metodo permitié detallar en forma porcentual las diferentes amenazas,
oportunidades, fortalezas, debilidades y deficiencias existentes en el aspecto
administrativo; como es el no contar con herramientas administrativas para
gue se implante en beneficio de la consecucidn de los objetivos globales de

la organizacion.

b) Descriptivo-explorativo

La presente investigacion es de tipo explorativa-descriptiva, debido a que el
“modelo seleccionado es critico-propositivo, lo que significa que la solucién
del problema elegido pasa por una propuesta alternativa” (Posso, 2009, p
142); que conlleve a plan de mejoramiento continuo que se vincule con un
sistema informéatico que permita controlar los tramites entre todos los
involucrados de Logistica y Abastecimiento en la Refineria Esmeraldas,
con la finalidad de lograr las metas y objetivos planteados; lo cual permitié
determinar el escenario a investigarse y comprobar la relacion e incidencia

de las variables que se estructuraron.

2.2 Construccién metodoldgica del objeto de la investigacion

Considerando que la Unidad de Abastecimientos Refineria Esmeraldas es
una unidad productiva, que el 100% de sus recursos son transferidos por el
estado ecuatoriano y su estudio se orienta por la escasa aplicacion de una
eficiente gestion administrativa, a través del mejoramiento de la calidad del
servicio; asi también que determinen deberes y obligaciones del recurso
humano; todo ello motivé a formular el trabajo de investigacion en mencion,
sobre la adecuacion de herramientas administrativas como es el Total
Quality Management (administracion de calidad total) y la administracion de
talento humano con la gestion por competencias y con ello se produzca en

un alto nivel y sin conveniencias y displicencia.
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La estructura de la metodologia a seguirse se orienta en técnicas capaces
de emitir una informacién de calidad lo que es fundamental para el éxito de
esta investigacion, destacando asi la importancia de incursionar en el
disefio el plan de mejoramiento continuo que involucre un sistema
informatico , enfocados a la optimizaciébn en los procesos de logistica y
abastecimientos de Refineria Esmeraldas, donde incluya a directivos,
empleados y la comunidad de usuarios, lo que se logré con la aplicacion de
encuestas, entrevistas y analisis a un niumero de personas involucradas que

dieron una muestra confiable del problemay sus posibles soluciones.

2.2.1 Nivel de investigacién

Se realiz6 una investigacion que mantuvo el paradigma de investigacion
cualitativa, en la cual se sustentd con la investigacion explorativa en el
campo, para que con el soporte de las diversas herramientas, sean éstas; la
observacion cientifica, entrevistas, encuestas, test que permitieron obtener la
informacion deseada sobre la problematica especifica, es decir, la aplicacion
de adecuados procedimientos cumpliendo la normativas del SERCOP vy
contralando la ejecucion de los procesos de compra de bienes y servicios en
la Coordinacion General de Gestion Abastecimientos Refineria Esmeraldas,

fortaleciendo aspectos administrativos.

2.4 Elaboracion del marco tedérico

Para elaborar el marco teorico, se recurri6 a fuentes secundarias de
informacion como: libros en bibliotecas, informacién recopilada del Internet,
documentos sobre gestion administrativa, revision de leyes y reglamentos

vigentes aplicables en sector publico.
La informacion investigada permitid definir los siguientes criterios para

Unidad de Coordinacibn General de Gestion Abastecimientos Refineria

Esmeraldas que busca continuar brindando un servicio con calidad.
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La direccién del cambio estratégico se basa en normas y reglamentos que
determinan la eficacia de las instituciones, las mismas que estan obligadas a
realizar el plan de mejoramiento continuo que involucre un sistema
informatico que ayude a monitorear, controlar y seguir los tramites de las

gestiones de compras.

Los administradores deben velar para que se ejecuten las politicas
institucionales para atender a los usuarios con calidad y eficiencia, en sus
diferentes requerimientos, reorientando las actividades, y mediante el
establecimiento de procesos con politicas de mejoramiento que conduzcan
a utilizar con economia y eficacia los recursos econdémicos, humanos,
tecnoldgicos, financieros y materiales de Coordinacion General de Gestion

Abastecimientos Refineria Esmeraldas.

Se busco informacion en documentos especializados en administracion de
logistica y abastecimiento, también en pagina de Internet, folletos, revistas y
enciclopedias; se analizé la realidad administrativa de la Coordinacion
General de Gestion Abastecimientos Refineria Esmeraldas que esta
atravesando un Tabla deplorable por falta de aplicacién de herramientas

administrativas en las areas involucradas.

2.4 Recoleccion de lainformacion empirica

La informacion necesaria para la investigacion se obtuvo directamente de los
directivos de Coordinacion General de Gestion Abastecimientos Refineria
Esmeraldas, y de sus empleados. Para ello se utilizé los instrumentos
disefiados para tal efecto. La metodologia aplicada fue analitica, descriptiva,

inductiva, deductiva, con un enfoque critico propositivo.

Se aplicé los conocimientos adquiridos en informacion bibliografica para la
elaboracion de cuestionario y encuesta, la tabulacién y andlisis de las
mismas; incluyendo las categorias establecidas en la presente investigacion

considerando las variables de cada hipotesis.
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El proceso de recoleccion se aperturd recopilando informacion de los
diferentes areas implicadas que tienen inherencia con el tema, tal como es la
administrativa y financiera; posteriormente se procedié a estructurar banco
de preguntas debidamente elaborados, con varias correcciones a fin de que
sean legibles, entendibles y asequibles a las personas que fueron

destinadas para su aplicacion.

2.4.1 Informacién primaria

El entendimiento y aclaracion de los resultados obtenidos posteriormente a
la ejecucién de la encuesta estan relacionados con las caracteristicas
concretas de los grupos encuestados de la unidad de logistica vy

abastecimiento.

e Encuestas: Con la finalidad de optimizar tiempo y recursos se aplicaron
encuestas a una muestra representativa de la poblacion o universo a
investigarse, por lo tanto se utlizd6 una férmula estadistica para
determinar el tamafio de la muestra; en la ejecucion del diagnostico se
escogio la formula asi como los indicadores para estructurar la encuesta
gue se aplicé a funcionarios y usuarios de la Unidad de Coordinacion

General de Gestion Abastecimientos Refineria Esmeraldas.

e Entrevistas: Con el objeto de captar informacién especializada se aplico
una entrevista estructurada sobre la base de variables e indicadores, a
administrador y mandos medios de la Coordinacion General de Gestion
Abastecimientos Refineria Esmeraldas de la Refineria Esmeraldas, la
entrevista fue dirigida a los ejecutivos, directores y jefes de unidades
involucradas en la generacién. Esta se realizd con el fin de dar a los
colaboradores de esta unidad administrativa, una informacién clara y
definida sobre las razones del alto indice de deficiencias en los

procesos.
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En la parte administrativa se incluyo al Director de Coordinacion General de
Gestion Abastecimientos Refineria Esmeraldas, al cual se entrevistd en
forma amplia sobre el plan de mejoramiento continuo que involucre un

sistema informatico para esta unidad administrativa.

2.4.3 Informacién secundaria

Para ello se solicitd a los Directivos de la Unidad de Logistica y
Abastecimiento de Refineria de Esmeraldas el permiso correspondiente para
la realizacion del proceso investigativo, el mismo que fue superado con el
visto bueno por el nivel ejecutivo, otorgando una respuesta afirmativa que
permitié6 iniciar el proceso, inmediatamente las areas involucradas
proporciond el volumen de informacion que llevan diariamente en el control y
evaluacion del desempefio laboral a través de los directivos, empleados y las

incidencias que han tenido en el @mbito administrativo .

2.5 Descripcion de la Informacion obtenida

Esta informacion sirviéo de base para sustentar los conceptos y definiciones
que sobre las categorias fundamentales del proyecto se requerian obtener a
través de los didlogos realizados con directivos, empleados y usuarios de

Coordinacion General de Gestidbn Abastecimientos Refineria Esmeraldas.

Una vez recopilada la informacién, se procedié a organizar la documentacion
obtenida, ademas se realizé su tabulacion; el conteo se hizo mediante el uso
de software aplicado para ello (Microsoft Excel) y con la informacién

tabulada se siguié a su ordenamiento en las tablas de frecuencias.

A este ordenamiento de la informacion se realizO un procesamiento
mediante el uso de técnicas estadisticas, que como investigador se
consider6 que se ajustaban a las necesidades especificadas; luego se

procedi6 a la interpretacion y analisis de los resultados obtenidos.
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2.6 Andlisis e interpretacion de resultados

Con los datos obtenidos se procedio a la tabulacion e interpretacion de los
mismos, esto se lo realizé con los datos cualitativos y cuantitativos obtenidos

a través de las entrevistas y encuestas realizadas.

Se disefid, organizo y se analizo la informacién que permitié clasificar las
ideas, criterios y comentarios emanados por directivos, empleados y
usuarios de Coordinacion General de Gestidbn Abastecimientos Refineria
Esmeraldas. ElI cumulo de informacion contribuyé a delinear las
caracteristicas principales y resimenes sobre la fuente de informacion, la
muestra y mediciones realizadas que finalmente aportaron con una
significativa informacion, de tal manera que las consecuencias de la

hipotesis se expresaron en observaciones confiables.

2.7 Poblacion y muestra

2.7.1 Poblacion

La poblacion hacer investigada estuvo conformada por la Supervision Zonal
de Logistica y Bodegas, Jefatura Zonal de Compras, Contratos e

Importaciones y funcionarios que laboran en estas unidades.

2.7.2 Muestra

La muestra que se considero para el desarrollo del presente trabajo
investigativo esta conformada por los funcionarios que laboran en la Jefatura
Zonal — Compras, Contratos e Importaciones & en la Supervision zonal —
Logistica y Bodegas que son 41 personas, mas los Coordinadores de
Mantenimiento y Coordinadores Seifiior de Operacion los cuales son 17
personas; teniendo una muestra total de 58 personas dentro del area de

Refineria Esmeraldas.
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Vale recalcar que para el desarrollo de la presente investigacién se tomara
en consideracion la totalidad de las personas que intervienen en los
diferentes procesos para la compra de bienes en Refineria Esmeraldas y a
las unidades usuarias que solicitan los bienes de acuerdo a los
requerimientos de las unidades operativas, manteniendo a la gestién de los

activos existentes en la planta, segun el siguiente tabla.

DESCRIPCION POBLACION
JEFATURA ZONAL
COMPRAS, CONTRATOS E 1

IMPORTACIONES - ZONA
NOROCCIDENTE

ANALISTA Y ASISTENTE DE 13

COMPRAS

ABOGADO DE COMPRAS 1

SECRETARIA 1

SUPERVISION ZONAL DE 1

LOGISTICA Y BODEGAS -

ZONA NOROCCIDENTE

ADMINISTRADOR Y 10

ANALISTA DE BODEGAS

ASISTENTE Y AUXILIAR DE 14

BODEGAS

COORDINACIONES DE

MANTENIMIENTO Y 17

COORDINACIONES SENIOR

DE OPERACION

TOTAL 58
Tahla
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2.8 Construccién del informe de la investigacion

El informe de investigacion se lo realizé en base al esquema entregado por
la Pontificia Universidad Catélica Sede en Esmeraldas, y se tomd en
consideracion las sugerencias y criterios emitidos por el comité asesor y el

director de tesis.

En este escenario analitico se incluyd en el informe la descripcion del
material recogido, estudiado, analizado y elaborado en forma clara, logica y
objetiva, a fin de ser lo mas imparcial posible, de tal manera que sean

fuentes veraces, para el esclarecimiento de esta problematica investigada.

En funcion a la culminacion de esta etapa se encontré el requerimiento
especifico para la solucién del problema planteado en la investigacion por lo
que se estructuré y planteé una propuesta alternativa que justifica su

viabilidad y efectividad en los resultados obtenidos.
e Normas éticas
En este proyecto se respetaron todas las fuentes bibliograficas que se

necesité para la informacion del terna presentado, con la nocién de plantear

nuevas inte rrogantes.
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CAPITULO I
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1 FODA

Luego de conocer las funciones que cumple el personal de la Supervision
Zonal de Logistica y Abastecimiento, se procedio a realizar un andlisis FODA
determinandose las principales fortalezas y debilidades identificadas en la
ejecucion de los procesos y control de la gestion administrativa,
especificando las oportunidades y amenazas que presenta con respecto al
entorno actual, considerando que “las fortalezas son los factores que
conforman la parte positiva y representan la diferencia de otras empresas,
con respecto al elemento humano” (Koenes, 2009, p 106). El plan de
negocios asi como también las oportunidades que son mayores a las
Amenazas y que segun el concepto estas oportunidades se denominan a
aquellas situaciones que se presentan en el entorno de la empresa y podrian
favorecer el logro de objetivos lo que nos demuestra que actualmente la
empresa esta en la capacidad de afrontar problemas internos y de acuerdo a
las Oportunidades también tiene la condicion de hacer frente a las

Amenazas.

e ANALISIS FODA

FORTALEZAS

e Disponibilidad de stock minimos en la bodega de Refineria de
Esmeraldas para atender los requerimientos de los usuarios

e Andlisis de informacién para la toma de decisiones.
e Tecnologia informéatica utilizandose de manera apropiada

o Capacitaciones eventuales por el Ministerio de Relaciones
Laborales y Talento Humano
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DEBILIDADES

Descoordinacion entre los diversos departamentos que se
relacionan con el proceso de compras

Equipamiento basico limitado para la atencion a los usuarios

Débil compromiso de personal en la asuncion de
responsabilidades.

No existe sistema de monitoreo y evaluacion que permita la
identificacion y solucion de problemas, seguimiento de
actividades y toma de decisiones.

OPORTUNIDADES

e Establecer relaciones estratégicas con proveedores nacionales para
ejecutar de forma apropiada los subprocesos de compras de bienes y
servicios.

e Capacitaciones del SERCOP en el manejo en el manejo del portal de
compras publicas.

AMENAZAS

e Baja de precios del petroleo

e Limitacidn presupuestaria debido a recortes econémicos impuesto por
el estado

¢ Inadecuada evaluacion a los departamentos inmersos en los procesos
de compras

e Alto nivel de contraer enfermedades profesionales.
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3.2 Tabla del macro proceso y procesos

A._ ABASTECIMIENTOS REFINERIA ESMERALDAS

FECHA DE EMISION: FECHA PROXIMA REVISION: CODIGO: PAGINA
REVISION N°
AREA: PROCESOS: ABASTECIMIENTOS
ABASTECIMIENTOS A.1._ ANALIZAR LA
| REOUISICION EMITIDA POR
FINALIDAD: -
L, A.2._ ASIGNACION DE DEPARTAMENTO
* PROVEER LOS BIENES PRECOMPROMIGN FINANCIERO
REQUERIDOS EN EL AREA DE
OPERATIVA, MANTENIMIENTO Y
ADMINISTRACION DE MANERA -
OPORTUNA REE | .| A-3._APROBACION DEL ABASTECIMIENTOS
PRFCOMPRNOMIKN
PERSONAS:
= COORDINADOR GENERAL DE GESTION .| A.4._ PROCESO DE ABASTECIMIENTOS
ABS-REE (1) COMPRAS
= ANALISTAS COMPRAS (5)
=  ANALISTAS DE CATALOGACION (4)
= ANALISTAS DE INVENTARIO (4)
=  ADMINISTRADORES DE BODEGA (5)
= ASISTENTES DE COMPRAS (1)
= ASISTENTES DE INVENTARIO (1)
= ASISTENTES DE BODEGAS (2)
*  AUXILIARES DE BODEGAS (3)
= OPERADOR DE MONTACARGA (1)
EQUIPOS:
= COMPUTADORES
= |MPRESORAS
= HERRAMIENTAS MENORES
= MONTACARGAS
= VEHICULOS
* ESTANTERIAS
= ESCRITORIOS
= BODEGAS
ARCHIVO: ELABORADO: APROBO:
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A.1._ Analizar la Requisicién emitida por el usuario

FECHA DE EMISION:

FECHA PROXIMA REVISION: CODIGO:
PAGINA
PROVEEDOR: INSUMOS: FINALIDAD SUBPROCESOS CLIENTES
CONTRATISTAS *HABILIDADES »| PROCESO: ' > | -
HABILITADOS DEL *CONSTATAR A.1.1_RECIBIR LA ABASTECIMENT
COMO LA REQ.
PERSONAL PERSONAL EXISTENCIA
NATURAL O
O NO DEL DEL USUARIO.
EMPRESA EN *COMPUTADORES BIEN
1 INICND
SOLICITADO, A.1.2._ VERIFICAR
*IMPRESORAS *VERIFICAND STOCK
— (ID. CONTROL)
EXISTENTES REQ.
EN SISTEMA AS-
400
ARCHIVO: ELABORADO: APROBO:
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A.2._Asignacion de precompromiso.

FECHA DE EMISION: FECHA PROXIMA REVISION: CODIGO:
PAGINA
PROVEEDOR: INSUMOS: FINALIDAD SUBPROCESOS: CLIENTES:
CONTRATISTAS *HABILIDADES DEL PROCESO: A.2.1._ UNICLASS - | p | DEPARTAMENT
HABILITADOS °
ASIGNAR DEL FINANCIERO.
COMO PERSONAL PERSONAL CENTRO DE VERIFICA LA
NATURAL O COSTO
EMPRESA EN EL *COMPUTADORES CORRESPONDIE DISPONIBILIDAD
INCOP NTE EL DINERO
*IMPRESORAS REQUERIDO DE RECURSOS
*HERRAMIENTAS EN EL CENTRO
oo DE COSTO
CORRESPONDIEN
TE.
A.2.2._ ASIGNA LA
PARTIDA A LA
CUAL SE
CARGARA EL
ARCHIVO: ELABORADO: APROBO:
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A.3._ Aprobacién del precompromiso.

FECHA DE EMISION: FECHA PROXIMA REVISION: CcODIGO:
PAGINA
PROVEEDOR: INSUMOS: FINALIDAD SUBPROCESOS CLIENTES
CONTRATISTAS ¥ | *HABILIDADES DEL PROCESO: : >
HABILITADOS DEPARTAMENTO A.3.1_UNICLASS - S
COMO PERSONAL FINANCIERO SE REVISA EL
PERSONAL PROCEDE CON NUMERO DE
NATURAL O *COMPUTADORES LA APROBACION DISPONOBILIDAD
EMPRESAENEL ([ | | ~ommmmmemms PRESUPUESTARIA
INCOP “IMPRESORAS
*HERRAMIENTAS
MENORES
*MONTACARGAS
*VEHICULOS
*ESTANTERIAS
ARCHIVO: ELABORADO: APROBO:
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A.4. Procesos de compra

FECHA DE EMISION:

PAGINA

FECHA PROXIMA REVISION:

CODIGO:

PROVEEDOR

CONTRATISTA
S
HABILITADOS
COMO
PERSONAL

INSUMOS:

*HABILIDADES
DEL

PERSONAL

*COMPUTADORE
S

*IMPRESORAS

*HERRAMIENTAS

MENORES

*MONTACARGAS

FINALIDAD

»| PROCESO:

APLICACION DE
LOS
PROCESOS
NORMALIZADO

>

SUBPROCESO
S:

A.4.1_RECIBE EL
EXPEDIENTE CON
LA SOLICITUD DE
COMPRA
CORRESPONDIENT
EY
PRECOMPROMISO
APROBADO.

A.4.2_ELABORA LA
SOLICITUD DE
INICIO DE
PROCESO POR
SUBASTA INVERSA
ELECTRONICA.

A.4.3._REALIZAN
LAS
ESPECIFICACIONE
S TECNICAS
CORRESPONDIENT
ES CON EL AREA
USUARIA

A4.4._LOS
PLIEGOS DE

AAMDDA ~NNEI

CLIENTE
S:

USUARIOS
nE

ARCHIVO:

ELABORADO:
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3.3 Diagrama de flujo de los subprocesos

A.1._ ANALIZAR LA REQ. EMITIDA POR EL USUARIO
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A.2._ ASIGNACION DE PRECOMPROMISO.
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A.3._ APROBACION DEL PRECOMPROMISO
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A.4._ PROCESOS DE COMPRAS

[ A.4.1. Recibe — ]

v

A.4.2. Elabora el inicio

A~ Nnrannecn ciithAacta

v

A.4.3._ Realizan la
elaboracion de las

!

A.4.4. Levanta el
pliego — cronograma

'

A.4.5.  Seguimiento
del proceso en el

v

A.4.6._ Pulblica -
Resolucion —

!

A.4.7. Espera
la entreaa del




3.4 Encuesta afuncionarios

1. ¢Qué factor incide en el retardo en el proceso de compras de bienes

y servicios en la unidad de logisticay abastecimiento?

FACTORES QUE RETARDAN EL PROCESO
DE COMPRAS

® Burocracia

™ Escaso liderazgo

23%
Displicencia
= No hay compromiso

Gréafico N. 2

Analisis e interpretacion: En esta interrogante el 42% de los funcionarios
sefalaron que es la burocracia a ocasionado que el proceso de compras se
vuelva lento; mientras que en otro grupo se pronuncié en un 23% declarando
que es la displicencia de muchos colaboradores que denotan poca voluntad
de hacer bien las cosas. Tambien un 17% determiné que es el escaso
liderazgo de los mandos medios y ejecutivos han ocasionado inconformidad
en los usuarios, sin embargo existen con un 18% determinando que no

existe compromiso de cambio.
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2. ¢Con qué indicador usted mide el subproceso de compras de bienes

y/o servicios?

INDICADOR QUE UTILIZAN PARA MEDIR EL
SUBPROCESO DE COMPRAS DE BIENES O
SERVICIOS

- e

M Eficacia
Tiempo

mNo seaplicaindicador

Gréfico N. 3

Andlisis e interpretacion: Mediante esta pregunta orientada a los
funcionarios, el 48% indicaron que no se aplica ningun indicador de la
calidad en la gestion de los subprocesos de compra de bienes y servicios;
por otro lado un 27% indicaron que aplican el indicador tiempo, donde
priman la agilidad en despachar los tramites. Un 15% manifiesta que es la
eficiencia el indicador con el cual se mide la fluidez del proceso desde inicio
hasta el final, sin embargo esto poco se cumple ya que los directivos no
tienen iniciativas definidas para ejecutar la agenda de cambio. Finalmente un
3% indica que es la eficacia lo que cuenta a la hora de evaluar la gestion del

proceso de compras.
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3. ¢Como usted percibe la medicion de toda la cadena del proceso de

compra de bienes y/o servicios?

PERCEPCION DE MEDICION DE LA CADENA
DEL PROCESO DE COMPRAS

‘ m Con poca productividad

m Satisfaccion moderada
Conretardos

m Deficiencias

Gréafico N. 4

Analisis e interpretaciéon: Los resultados obtenidos de los funcionarios
quedan explicitamente claros, ya que el 47% revel6 que existe una
satisfaccion moderada en la atencién que reciben los usuarios durante
cadena del proceso de compras de bienes y/o servicios; de igual forma un
25% expreso que es con poca productividad el cumplimiento de la cadena
del proceso de compras, ya que no se exigen las metas en base objetivos
estratégicos. Mientras que por otro lado un 20% dedujo que es con retardos
la ejecucién de las diversos tramites que se llevan adelante durante el
proceso de compras; finalmente un 8% recalcé que actian con deficiencias
a nivel de sistemas, comision, analistas, bodegas y proveedores, lo que se

determina que el proceso se vuelve engorroso y desgastante.
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4. ¢En qué tipo de procesos mantiene el mayor cuello de botella previo

la entrega final del bien o servicio pactado?

QUE TIPO DE PROCESO MANTIENE MAYOR
SATURACION

m Orden de requisicion

M Asignacion de
precompromiso

Aprobacion de
precompromiso

® Proceso de compras

Gréafico N. 5

Andlisis e interpretacion: Los colaboradores fueron determinantes, dado
que el 53% reveld que es el proceso de compras el cual mantiene mayor
saturacion o cuello de botella durante el trayecto con la ejecucion de los
trAmites para asignar las compras, demora por multiples factores; de igual
forma un 25% expresé que es la aprobacion del precompromiso, ya que no
cumplen con lo que especifica la norma, los funcionarios, solo lo devuelven y
regresa a cero el tramite. Mientras que un 22% deducen que es la
asignacion del precompromiso la que presenta excesivo retardo durante su
proceso y despacho final, esto va depender del tipo de contratacién publica

gue se va aplicar.
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5. ¢En que tipo de contratacion existe mayor deficiencias dentro del

proceso de compras de bienes y servicios?

LA MAYOR DEFICIENCIA EN EL PROCESO
DE COMPRAS

0% 0%

= Menor cuantia
M Cotizacion
™ Licitacion

® Contratacion directa

® Subastainversa

Gréafico N. 6

Analisis e interpretacion: En este entorno se pronunciaron con un 58%
manifestando que es la subasta inversa el tipo de contratacibn con mayor
deficiencias en el proceso de compra de bienes y servicios, ya que se debe
respetar el catalogo electronico, parametros y normativas y su tiempo de
asignarse es demoroso; un 25% indican que la licitacion se aplica cuando no
es posible aplicar los procedimientos dinamicos de compras de catalogo o
subasta inversa, mantiene mayores dificultades, contratiempos vy
seguridades. Y un 17% manifesta que es la contratacion directa presentan

un sin numero de procedimientos que hay que cumplir.
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6. ¢Cual es el nivel de desemperfio del talento humano en la ejecucién
del proceso de compras de bienes y servicios?

NIVEL DE DESEMPENO DE TALENTO
HUMANO

m Excelente
| Displicente
Poco interés

m Faltade
empoderamiento

Gréafico N. 7

Analisis e interpretacion: De la poblacion encuestada el 38% se revela
que es el poco interés que anteponen los funcionarios para desarrollar las
actividades durante el proceso de compras de bienes y servicios; un 32%
refleja el criterio de que es excelente el rendimiento de los colaboradores, ya
que ellos se esfuerzan por brindar la mayor agilidad en cada tramite. El 17%
muestra que es la displicencia la que impera en los diversos funcionarios, ya
gque se muestran apaticos, lentos y hasta escogen los tramites,
menoscabando el objetivo departamental. Finalmente un 13% expresa que
es la falta de empoderamiento lo que afecta en la produccién en la unidad de
abastecimiento, ya que muchas veces el colaborador no se siente motivado

para desempenfar sus labores.
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7. ¢En qué seccion de la unidad légica y abastecimiento, existe una
ejecucion a destiempo de los subprocesos de compras?

EN QUE SECCION SE EJECUTA A DESTIEMPO LOS
SUBPROCESOS DE COMPRAS

o Jefatura zonal
B Jefa de abastecimiento
¥ Area de analista

® Area de bodegas

0%

Gréafico N. 8

Analisis e interpretacion: En este marco un 52% revelan que es en la
jefatura zonal donde existe mayor retardo en la aprobacion de las
requisiciones o las solicitudes de compra, determinando una escasa
comunicacién con el usuario, lo que genera disgusto, angustia por saber en
qué estado se encuentra su tramite; un 30% expresan que es el area de
analista en donde existe la burocracia, el poco interés para que el proceso
de compra avance, y solo se escudan en los demas involucrados y por el
tipo de contratacion. De igual manera el 18% donde refleja que es en el area
de bodegas donde existen demasiadas retrasos debido a las inconsistencias
0 incongruencias sobre los productos o servicios recibidos por el solicitante,

y por ello se estanca.
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8. ¢Coémo usted califica la estrategia empresarial en relacién al

cumplimiento del proceso de adquisicion de bines y/o servicios?

COMO VALORA USTED LA GESTION EMPRESARIAL

48% = Ponderada

W Aceptable
Se cumple a medias

= Regular

Gréafico N. 9

Andlisis e interpretacion: EI 52% expresé que es aceptable la gestion
empresarial que mantiene la unidad de Logistica y Abastecimiento,
determinando que trabajan con los recursos disponibles, ejerciendo una
coordinacibn modesta, ya que por excesiva responsabilidades no pueden
ejercer un seguimiento al proceso de compras, un 48% denotan que se
cumple a medias con los objetivos departamentales, no existe una cultura
organizacional que identifique el trabajo en equipo bajo metas, estableciendo
iniciativas aportando valor a la cadena del proceso, los mandos medios no
se alinean a coadyuvar al logro de cumplir los objetivos estratégicos de

Petroecuador.
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9. ¢Qué tipos de herramientas administrativas, se podria utilizar para
ejercer el control del proceso de compras de Bienes y Servicios?

QUE HERRAMIENTAS UTILIZARIA PARA CONTROLAR
LA GESTION DEL PROCESO DE COMPRAS

= Balanced Store CArd
m Controlinterno

Auditoria administrativa

® Plan de mejoramiento
0% contintio

Gréafico N. 10

Andlisis e interpretacion: En el marco de la encuesta realizada a los
colaboradores el 58% respondieron que es el plan de mejoramiento el cual
va a permite optimizar los procesos de compra, vinculando una agenda de
cambios para que con iniciativas estratégicas permitan agilitar los tramites y
actividades que se desarrollan dentro de las areas implicadas, ya que en la
actualidad no aplican esta metodologia de trabajo; un 42% indica que es el
control interno lo que se realiza para que la gestion pueda evolucionar y ser

cada vez mas eficiente
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10¢,Cémo se podria controlar el nivel de tramites dentro del flujo del

proceso de compra de bienes y servicios, a través de?

COMO SE PODRIA CONTROLAR EL NIVEL DE
TRAMITES EN EL PROCESO DE COMPRAS

0%

0%

m Reportes consolidados
B Sistema informatico
# Enviando email de

cumplimiento

® Hoja electrénica

Gréfico N. 11

Andlisis e interpretacion: Un 83% donde expresa que es mediante un
sistema informatico donde permita gestionar el estado en que se encuentra y
con ello brindar la informacién cruzada para que el usuario avance en forma
colateral, determinando que es la herramienta adecuada para organizar el
cambio local en esta organizacion petrolera; el 17% los que declaran que
mediante los reportes consolidados que solicitan los jefes, directores,
mandos medios y afines, y con ello visualizar el comportamiento de las
diversas transacciones o procedimientos que se desarrollan dentro del

proceso de compras, lo sera convertir en ventaja competitiva.
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3.5 Encuesta dirigida a los usuarios

1. ;,Como considera usted la atencion al cliente en funcion al despacho

de los requerimientos de adquisicion?

ATENCION AL CLIENTE EN EL DESPACHO
DE TRAMITES

m Excelente
o Moderada
m Con retardos

M Displicente

Gréfico N. 12

Andlisis e interpretacion: El 65% de la poblacién encuestada revela que es
moderada la calidad de la atencién al cliente, ya que los funcionarios reflejan
un trabajo en equipo cumpliendo a cabalidad con los diversos tramites en el
proceso de compras de bienes y servicios; mientras que el 35% indicaron
gue la atencion es con retardo, demorada en donde se escudan entre ellos,
colocando excusas para no darle la fluidez necesaria al curso del proceso de
compras, e incluso se suelen extraviar los expedientes de la respectivas

solicitudes, aun ya estando en proceso de adquisicion.
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2. ¢De qué manera coordinan los mandos medios y los colaboradores
de Logistica y Abastecimiento para agilitar los subprocesos inherentes

alacomprade bienes y servicios?

TRABAJO COORDINADO ENTRE MANDOS MEDIOS
Y COLABORADORES

m Con liderazco compartido
¥ Aplicacion coaching
 Trabajo en Equipo

B Compromiso institucional

Gréfico N. 13

Andlisis e interpretacion: Un 47% expresaron que con el liderazgo
compartido el trabajo coordinado que realizan los colaboradores y los
mandos medios, donde se delegan y atribuyen autoridad para que el
proceso de compras no decaiga por falta de una autorizacion, el 41%
respondieron que es aplicando el coaching la forma de trabajar entre los
funcionarios de la Unidad de Logistica y Abastecimiento, haciendo que el
trabajo sea productivo; un 12% declarando que es compromiso institucional,
ya que los jefes y colaboradores aplican las normativas y reglamentos de la

empresa.
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3. ¢Como usted considera la eficiencia en cada una de las area
involucradas en la ejecucion del proceso de compra de bienes y/o

servicios?

EFICIENCIA EN LA EJECUCION DEL PROCESO
DE COMPRAS DE BIENES Y/O SERVICIOS

% 0%
m Coninsatisfaccion
® Aceptable
71% A medias

B No se cumple

Grafico N. 14

Andlisis e interpretacién: El 71% de la poblacién encuestada revela que la
eficiencia en la ejecucién de los tramites en el proceso de compras es muy
disminuida, ya que los funcionarios aplican demasiada burocracia, lentitud
en la entrega de informacion veraz y oportuna para saber el estado de su
tramite y poder gestionar su asignacion; un 29% manifesté que es aceptable
la eficiencia que reflejan en su trabajo cotidiano los colaboradores en los
respectivos trdmites que deben procesar para que la solicitud de compra

tenga un adecuado seguimiento, control y monitoreo.
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4. ¢Cudl es el proceso que posee un mayor cuello de botella previo la

entrega final del bien o servicio pactado?

QUE TIPO DE PROCESO MANTIENE MAYOR
SATURACION

B Orden de requisicion

 Asignacion de precompromiso

35% Aprobacion de
precompromiso

B Proceso de compras

Gréfico N. 15

Andlisis e interpretaciéon: De los encuestados el 47% indicaron que es el
proceso de compras el cual posee mayor retardo, ya que los tiempos
estimados que estan vigente en los tipos de contratacion muchas veces se
expanden mas de lo normal, ocasionado divergencias entre los analistas y
usuarios; mientras que un 35% indic6 que es la aprobacion del
precompromiso para ejecutar el proceso de compras, ya que no cumplen
con las normativas vigentes y el 18% declaré que es la orden de requisicion
la que se mantiene una saturacién o cuello de botella debido a los multiples
pedidos o solicitudes y el limitado personal para procesar y avanzar los

tramites.
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5. ¢Cudl es el tipo de contratacion donde se demoran mas los

funcionarios tramitando el proceso de compras de bienes y servicios?

LA MAYOR DEFICIENCIA EN EL PROCESO
DE COMPRAS

0% 0%

B Menor cuantia
41% Wy s
m Cotizacion
Licitacion

m Contratacion directa

m Subastainversa

Gréfico N. 16

Andlisis e interpretacion: Un 47% expresan que es la contratacion
directa la modalidad que presenta demoran en los procesos de compra por
cuanto no brinda un tratamiento agil y adecuado a los requerimientos,
existiendo un déficit de comunicacion entre los analistas y los mandos
medios; el 37% indic6 que es la licitacion ya que los usuarios deben
esperan demasiado tiempo sin saber como se encuentran su tramite este
tipo de contratacion. Y un 12% indicO que es la subasta inversa la que

guarda mayor deficiencia durante el proceso de compras.
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6. ¢, COmo usted valora la gestion administrativa del talento humano que
labora en la unidad de Logistica y Abastecimiento durante la ejecucion

del proceso de compras de bienes y servicios?

GESTION ADMINISTRATIVA DEL
TALENTO HUMANO

m Excelente

0%

| Displicente

¥ Poco interés

m Faltade
empoderamiento

Gréfico N. 17

Andlisis e interpretacion: Los involucrados afirmaron su respuesta con
un 65%, los mismos revelaron que es displicente la gestion del talento
humano, por cuanto trabajan con mucha lentitud en el procesamiento de
los datos, aprobacion de requerimientos, asignaciéon de comision y
validacion de aprobacién que integran el proceso de compras; el 23%
expresa que existe un poco interés en la ejecucion de la gestion
administrativa, el 12% puntualozé que es la falta de empoderamiento del

personal para ejercer una adecuada gestion.
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7. ¢Cudl es la seccién de la unidad l6gica y abastecimiento, donde

existe una ejecuciéon a destiempo de los subprocesos de compras?

EN QUE SECCION SE EJECUTA A DESTIEMPO LOS
SUBPROCESOS DE COMPRAS

0%
12% ‘
m Jefatura zonal

® Jefa de abastecimiento

m Area de analista

® Area de bodegas

Gréafico N. 18

Andlisis e interpretacion: El 53% de los usuario indicaron que es en la
jefatura de abastecimiento donde se mantienen muchos contratiempos
durante la ejecucion de los subprocesos de compras, dado que los
funcionarios que validan no se encuentra 0 no existe una agilidad para
despachar los tramites; mientras que un 35% expresa que es en la jefatura
zonal debido a la necesidad de validar el requerimiento y la disponibilidad de
recursos. Mientras que el 12% respondieron que es el area de los analistas

en donde se presentan retrasos en la ejecucion del proceso de compras.
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8. ¢ Cudl es el factor que impide gestionar el estado de cada tramite

dentro del flujo del proceso de compra de bienes y servicios?

COMO VALORA USTED LA GESTION EMPRESARIAL

0%

m Escaso control de metas

B o existe seguimiento de
tramites

| Limitada decision en
mandos medios

m o existe software
complementario

Gréfico N. 19

Analisis e interpretacion: Un segmento de los usuarios encuestados se
inclinaron con un 59% reflejando que no existe software complementario
para controlar el flujo de los fases que posee el proceso de compras, ya
qgque no existe fuerza decisoria para planificar su adquisicién; un 29%
sefialo que no existe un seguimiento, control y evaluacién de los multiples
trAmites que se llevan adelante, ya que los funcionarios cumplen en
despachar pero no aplican indicadores de calidad para medir su
desempefo laboral y tampoco les exigen. De igual forma el 12%
expresaron que es la limitada decision de los mandos medios para

ejecutar iniciativas de mejoras mediante planes y programas.
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9. ¢Qué herramienta administrativa, usted le podria sugerir utilizar
optimizar el control y evaluar la eficiencia y satisfaccién en el
desarrollo de los subprocesos inherente al proceso de compra de
Bienes y Servicios?

QUE HERRAMIENTAS UTILIZARIA PARA CONTROLAR LA
GESTION DEL PROCESO DE COMPRAS

1 Balanced Store CArd
u Controlinterno
# Auditoria administrativa

# Plan de mejoramiento contintdo

Gréfico N. 20

Analisis e interpretacion: En este escenario el segmento de involucrados
interrogados, el 35% expreso que es el plan de mejoramiento continuo la
clave para optimizar los procesos de compras por cuanto existe muchos
retardos; mientras que el 24% indic6 que es la auditoria administrativa lo que
podria ayudar a mejorar el despacho en los tiempos estimados. Un 23%
indicé que es el control interno lo que va permitir mejorar; por ultimo un 18%
determino que es el Balanced Scorecard como metodologia administrativa la

que va potencializar su productividad y agenda de cambio.
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10. ¢De qué manera se debe controlar los tramites para optimizar y
agilitar el desarrollo del proceso de compra de bienes y servicios, a

través de?

COMO SE PODRIA CONTROL EL NIVEL DE
TRAMITES EN EL PROCESO DE COMPRAS

0%

B Reportes consolidados

o Sistema informatico

u Enviando email de
cumplimiento

¥ Hoja electronica

Gréfico N. 21

Andlisis e interpretaciéon: El 65% indicé que es el sistema informéatico lo
que permitira solventar con la calidad de la informacién para conocer el
estado de su tramite y en qué fase y area se encuentra, tomando
decisiones oportunas; un 17% de los encuestados, manifestaron que es
enviando email de cumplimiento a los mandos medios de los tipos de
contrataciones, asignaciones y tiempo de espera, lo que refleja aun un
trabajo manual; el 18% de la poblacién encuestada revela que es la hoja
electronica la que recomiendan utilizar ya que esta es en la actualidad la

herramienta apropiada para ellos.
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3.6 Discusion de los resultados

Durante el desarrollo de la investigacion se pudo apreciar los factores que
afecta a la eficiencia en la ejecucién de los procesos de compra, el 42% de
los funcionarios sefialaron la burocracia; de igual forma se manifestaron que
ellos no utilizan los indicadores de calidad, expresado en un 48% vy
determinando una pobre calidad en el flujo de los subprocesos de compra de
bienes y servicios. Desde otra perspectiva, los resultados obtenidos de los
funcionarios quedan explicitamente claros, ya que el 47% revel6 que existe
una satisfaccion moderada en la atencidon que reciben los usuarios durante
cadena del proceso de compras de bienes y/o servicios. Los colaboradores
fueron determinantes, dado que el 53% revel6 que es el proceso de compras
el cual mantiene mayor saturacion o cuello de botella durante el trayecto con
la ejecucion de los tramites para asignar las compras, demora por multiples

factores.

En el marco de la encuesta realizada a los colaboradores el 58% expresa
gue el plan de mejoramiento les permitira optimizar los procesos de compra,
vinculando una agenda de cambios para que con iniciativas estratégicas
permitan agilitar los tramites y actividades que se desarrollan dentro de las

areas implicadas.

De igual manera los funcionarios encuestados hacen prevalecer su criterio y
con ello demuestran con un 83% donde reflejan que es mediante un
sistema informatico donde permita gestionar el estado en que se encuentra,
y con ello brindar la informacion cruzada para que el usuario avance en
forma colateral, determinando que es la herramienta adecuada para

organizar el cambio local en esta organizacion petrolera.
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e Andlisis cuantitativo y cualitativo

Dentro del analisis integral se determina las consecuencias que se ha
generado por la ausencia de la evaluacion de los procesos de compras de
bienes y servicios, en donde el 48% de los encuestados respondieron que
existe incumplimiento de los objetivos y s6lo cumplen 6rdenes de trabajos
sin considerar los indicadores de calidad sobre el servicio de adquisicion de
las diversas ordenes de requisicion a la comunidad de usuarios de la planta

petrolera.

No obstante el presente analisis posee un vinculo metodologico y de
contenido en la misma construccién del objeto de estudio, enfocando la
calificacién de la gestion de los procesos de compras de bienes y servicios,
determinando que es regular, y con se ello se produce un retardo en el

proceso de asignaciones en el tipo de contrataciones de subasta inversa.

En este marco, los datos y andlisis de tipo cuantitativo se evidencié de
manera real, ya que en el estudio de campo se extrajo la informacion mas
relevante, nominando la importancia que esta realidad mantiene los

procesos de compras de bienes y servicios.

En los valores representados, identificados y caracterizados en la encuestas
realizadas a los involucrados en la Unidad de Logistica y Abastecimiento se
extrae un conjunto de criterios validos, en especial en lo referente a la
eventual capacitacion a los colaboradores en relacion a la entrega de un
buen servicio, en donde se analizé en forma profunda el resultado
cuantitativo reflejé que el 65% de la poblacién encuestada manifesté que es
moderada la calidad de la atencion al cliente, situacion que obliga a los
directivos gestionar programas de capacitacion para el personal enfocada en

la atenci6on adecauda al cliente
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3.7 Conclusiones

Los procesos de compras de bienes y servicios que se ejecutan en la
Jefatura Zonal Compras, Contratos e Importaciones — Noroccidente se
encuentran con deficiencias en las diferentes etapas del proceso de

compra.

Existe un desconocimiento del estado de los tramites de compras de
bienes y servicios que se realiza en refineria Esmeraldas al manejar
archivos de registros de manera separada, debido a que no existe un
programa informatico que permita acceder a la informacién en el instante

gue se requiera.

Una vez aplicada las encuestas a los funcionarios en Refineria
Esmeraldas, se reflej6 que un 83% de la poblacion objeto de estudio
requiere la implementacion de un sistema informético, que permita agilitar
controlar y agilitar el flujo de los procesos de compras de bienes y

servicios.

Se desarrollé un programa informatico para el seguimiento de los
procesos en la compra de bienes en la Supervision Zonal de Logistica y
Bodegas, de acuerdo a los requerimientos de los funcionarios y usuarios

involucrados en los procesos de compras.
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3.8 Recomendaciones

e La Jefatura Zonal Compras, Contratos e Importaciones- Zona
Noroccidente, de forma inmediata debe generar un registro unificado,

en el cual se logre detallar el avance de compras.

e EI Supervisor Zonal de Logistica y Bodegas debe realizar una
verificacion permanente a la documentacion de soporte que se que se
adjunta en los requerimientos de las unidades usuarias previo el inicio

de los procesos de compras.

e EI Supervisor Zonal de Logistica y Bodegas, debe solicitar el
desarrollo de un sistema informatico que permita controlar el avance

de los procesos de compra de bienes y servicios.

e A las autoridades de la Jefatura Zonal Compras, Contratos e
Importaciones- Zona Noroccidente y la Supervision  Zonal de
Logistica y Bodegas, deben realizar un control del rendimiento del

personal a través del sistema informético (FLUCOM).
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CAPITULO IV
PROPUESTA ALTERNATIVA

4.1 Titulo

PLAN DE MEJORAMIENTO DEL PROCESO DE ADQUISICION DE
BIENES Y SERVICIO A TRAVES DE UN PROGRAMA INFORMATICO
PARA EL SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS EN LA SUPERVISION
ZONAL DE LOGISTICA Y BODEGAS DE REFINERIA ESMERALDAS.

4.2 Justificacion

En base a los resultados de la investigacion, del cual fue objeto el personal
operativo, administrativo y financiero de la a la Coordinacién General De
Gestion Abastecimientos Refineria Esmeraldas, se evidencia la necesidad
de implementar un programa informatico para el seguimiento de los
procesos en la Supervision Zonal de Logistica y Bodegas — noroccidente,
lograndose informar del avance de los diferentes procesos de compras a los
usuarios de esta planta industrial.

Fortalecerd el desempefio en la gestibn administrativa, operativa y
financiera, teniendo como su horizonte la misién y visién institucional y
reflejar su impacto en la calidad del servicio a los usuarios de la planta
petrolera con el grupo humano que labora enrumbandose a los nuevos
desafios que se propone la Coordinacion General De Gestidn

Abastecimientos Refineria Esmeraldas

En este marco, es importante la aplicacion de una metodologia para ejercer
las funciones cada uno de los involucrados en Coordinacion General De
Gestion Abastecimientos Refineria Esmeraldas, el cual sirve de pilar

fundamental para implementar los procesos de planificacion estratégica,
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disefiando un futuro basado en la misién, visibn y objetivos de la

Coordinacion.

Esta propuesta persigue establecer el cumplimiento de los objetivos,
programas, proyectos y metas, para que sean ejecutados en concordancia
con los objetivos estratégicos de refineria Esmeraldas.

Aplicar criterios uniformes permiten al personal familiarizarse con los
procesos de la planificacion estratégica y con ello fomentar una disciplina de
trabajo en equipo y contribuir a la realizacién de un permanente andlisis de

los cambios y gestion administrativa-operativa.

4.3 Fundamentacion

Por ser una unidad que recibe 100% de los fondos del presupuesto del
estado, debe aplicar toda la normativa vigente para el registro, custodia y
control de los recursos humanos, tecnoldgicos, materiales y econémicos en
el sector publico, como son:
» La Ley Orgéanica de Administracion Financiera y Control (LOAFIC)
articulo 9, 10.
» La Ley Organica de Responsabilidad, Estabilizacion y Transparencia
Fiscal, articulo 21
» La Ley de presupuestos del sector publico, articulos 46, 48 y 49.

» Ley Orgéanica de empresas publicas
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4.4 Objetivos

4.4.1 Objetivo General

Disefiar un plan de mejoramiento continuo que permita optimizar los
procesos a través de un programa informatico para el seguimiento de los

procesos en la Supervision Zonal de Logistica y Bodegas.

4.4.2 Objetivos Especificos

1. Capacitar al personal en el manejo del software FLUCOM (Flujo de
compras) para cumplir los lineamientos inherentes al plan de mejora

continua en la Supervisién Zonal de Logistica y Bodegas.

2. Determinar las areas involucradas en la aplicacion de la herramienta

informatica.

4.5 Importancia

El desarrollo de un plan estratégico coadyuvara a mejorar la gestiéon
administrativa enfatizando el monitoreo, seguimiento, control y evaluacion de
las actividades en los diversos procesos de compras en la Coordinacion
General de Gestion Abastecimientos Refineria Esmeraldas, fomentando un
trabajo coordinado con los diferentes equipos operativos, que disponen de
funciones bien definidas y aplican procedimientos de acuerdo a las normas

establecidas y socializadas.

Permitira contar con los parametros y pasos sin saltarse los niveles de toma
de decisiones; por otro lado se fomentara todos los procedimientos como lo
estipula las leyes laborales y las de ambito administrativo para el manejo de

los recursos para la ejecucion de los procesos de compras de bienes y
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materiales que solicitan los funcionarios de las unidades administrativas y

operativas.

4.6 Ubicacioén Sectorial y Fisica

La aplicacién del plan de mejoramiento del proceso de adquisicién de bienes
y servicio a través de un programa informatico para el seguimiento de los
procesos de refineria Esmeraldas, se aplicara en la supervision zonal de
logistica y bodegas - noroccidente, ciudad de Esmeraldas, provincia de
Ecuador, al utilizarce servirh como herramienta administrativa que facilitara
el monitoreo, control y seguimiento de los procesos de compras y de esta
manera atender los requerimientos de las unidades de mantenimiento y
operacion. Refineria Esmeraldas esta ubicada en el kilometro 7 % antigua

via de Atacames, frente a TermoEsmeraldas.

4.7 Factibilidad

Esta propuesta se  proyecta mediante un cronograma de trabajdo
establecido, en donde se refleja la implementacion del programa informatico
en etapa de prueba, con la finalidad de realizar el seguimiento de los
procesos en la compra de bienes en la Supervision Zonal de Logistica y

Bodegas, entre los meses de ocubre y noviembre del 2014.

Durante la implementacion del programa informatico FLUCOM, algunos
funcionarios evidenciaron algun tipo de resistencia al cambio y a medida que
se familiarizaron con el uso de la herramienta informatica lograron constatar
la operacion sencilla y facil del programa, generdndose el interés por

registrar los diversos procesos de compras, a travées de esta aplicacion.
Desde el punto de vista administrativo: Con la observacion de la

problematica administrativa existente en la Supervision Zonal de Logistica y

Bodegas, se evidencia la necesidad de contar un el plan de mejoramiento de
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los procesos a través de un programa informético, el cual es avalado por
parte de las autoridades existentes en Refineria Esmeraldas, existiendo una
predisposicion para el desarrollo de la propuesta, misma que facilitara la

toma de decisiones.

Desde el punto de vista técnica: Mediante la aplicacion del programa
informatico FLUCOM se facilita el monitoreo y control del flujo de compras,
lograndose conocer el avance de las etapas del proceso y el personal
responsable que ejecutan las diferentes transacciones, proyectandose la
adecuada atencién a las unidades operativas de Refineria Esmeraldas y de

esta forma mantener la operatividad de la planta industrial.

4.8 Desarrollo de la Propuesta

La implementacion de esta propuesta estard a cargo de la Supervisién Zonal
de Logistica y Bodegas, quienes validaran e indicaran sus observaciones al
plan de mejoramiento del proceso de adquisicion de bienes y servicio a
través de un programa informatico; socializando el contenido de la propuesta
a las autoridades existentes en Refineria Esmeraldas y de esta forma
optimizar el proceso para la compra de bienes y servicios, cumpliendo el
objetivo estratégico de la unidad tecnica-administrativa.

Estableciéndose indicadores claros de eficiencia, eficacia y rendimiento
laboral, vinculando estrategias para retroalimentar el mejoramiento de los
procesos de compras que se ejecutan en la Supervision Zonal de Logistica y

Bodegas.
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Plan de accidon para implementar la propuesta

MESES 2014 2014 2014 2015 2015 2015
RESPONSABLE

TAREAS Octubre | Noviembre |Diciembre| Enero | Febrero | Marzo
Implementar un programa informatico | Investigador X X
para el seguimiento de los procesos
en la compra de bienes en la
Supervision Zonal de Logistica y
Bodegas
Capacitar a los involucrados en el| Investigador X
manejo del programa FLUCOM
Verificar que el avance del flujo de Supervisor de X
compras para bienes se realice con Logisticay
eficiencia monitoreado de manera Bodega
permanente el estado de los tramites.
Monitarear el rendimiento del talento| Supervisor de X X

humano que participa en el flujo de
compras estableciendo indicadores
objetivos.

Logisticay
Bodega
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4.9 Validacion de la propuesta

Para realizar esta validacibn se ejecutara una capacitacion sobre la
utilizacion del programa informatico desarrollado para el control y
seguimiento del flujo de compra (FLUCOM), accion que se efectuara con el
personal involucrado en el proceso de compra y de esta manera logren
desarrollar la practicidad necesaria para el adecuado uso de la herramienta
informatica, receptando los comentarios que emitan los usuarios del flujo de
compra y de esta manera ajustar el programa a los requerimientos del
cliente. A continuacion se presenta una lista detallada de los expertos que

intervienen en la validacion de la presente actividad.

e Ing. Patricio Mera Zambrano

Ingeniero Informatico, con ocho afios de experiencias en el manejo de
aplicaciones industriales en la Refineria de Esmeraldas, el cual se
desempefia en la actualidad como Analista de Aplicaciones. Véase
Anexo N° 08

e Ing. Maria Eugenia Diaz Morillo, Msc.

Labora en el Departamento en la Jefatura Zonal, Compras, Contratos
e Importaciones — Zona Noroccidente, en calidad de Analista de

Compras. Posee mas 20 afios de experiencia. Véase Anexo N° 09

4.10 Instructivo de funcionamiento

El contenido del plan de mejoramiento continuo fortalecera la labor en los
procesos nivel administrativo y operativo dentro de las areas de la
Coordinacion General de Gestion Abastecimientos Refineria Esmeraldas; lo

cual va a determinar un coherente sistema administrativo llevando a cabo el
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control, supervision y evaluacién de cada una de las fases de la gestion
administrativa, ademas de las actividades operativas rutinarias en el campo
de los procesos de compras de bienes y servicios y a su vez, esto

coadyuvara a la optimizacion de los recursos.

e Beneficiario del plan de mejoramiento continuo: Supervision Zonal
de logistica y Bodegas como la Jefatura Zonal de compras, Contratos

e Importaciones sector noroccidente.

e Modalidad: Presencial y permanente en las coordinaciones antes
mencionadas.

e Participaciéon: Se iniciard con los ejecutivos y colaboradores que
deberan acatar los lineamientos y normativas y cumplir los procesos
de la planificacion estratégica.

e Metodologia: Al inicio de cada actividad contemplada en la
planeacion estratégica, se podra controlar y evaluar la calidad de la
gestibn administrativa y operativa, haciendo prevalecer para la
aplicacion de politicas y estrategias claves para el logro de los

objetivos y metas a corto, mediano y largo plazo.

4.11 Mejorade los procesos

4.11.1 Impacto administrativo

Es el proceso mediante el cual se espera obtener resultados positivos de
eficiencia, eficacia, efectividad y control a través de las actividades de
planeacién, organizacion, direccion y control, para alcanzar los objetivos de
la Supervision Zonal de Logistica y Bodegas - Noroccidente; a través de la

utilizacion de recursos econdmicos, humanos, materiales y técnicos.
Con la implementacion de la planificacibn se espera lograr niveles

aceptables en los procesos de adquisicion de materiales para el

mantenimiento preventivo y correctivo, con la optimizacion del proceso a
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través de la herramienta de gestion administrativa que se encuentra incluida
en el sistema informatico; logrdndose una oportuna y acertada toma de

decision en la Supervisién Zonal de logistica y Bodegas - Noroccidente.

4.11.2 Impacto laboral

Es el cambio inducido a través del plan de mejoramiento continuo que
involucra el sistema informéatico FLUCOM, acoplandose de manera paralela
con nuevas metodologias de trabajo, fortaleciendo el cumplimiento de los
manuales de procesos, procedimientos acorde a la normativa existentes en
la Supervision Zonal de Logistica & Bodegas - Noroccidente,
preestableciendo un esquema de motivacion al personal para que trabaje en
equipo con sinergia y proactividad, en la busqueda de la excelencia en los
servicios otorgados a la comunidad de usuarios de la planta petrolera, todo

ello con la convivencia de un liderazgo compartido.

4.11.3 Impacto econémico

El impacto econdmico como resultado de la implementacion del plan de
mejoramiento continuo que incluya un sistema informatico, se vera reflejado
en el nivel de eficiencia econémica del mismo; a través de los indicadores
estandares que relacionen la totalidad de los costos y beneficios resultantes
del proyecto, ahorrando en los costos operativos y administrativos en el
proceso de compra con la participacién de todos los involucrados. Con la
implantacion del plan de mejoramiento continuo se pretende lograr un
impacto positivo, ya que al existir una politica departamental donde se valore
a los tiempos de aprobacién de cada una de las fases en el trayecto del
proceso de compra, se asigne equipos de trabajo con responsabilidad

especifica.
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4.11.4 Impacto ambiental
La gestion de los diversos procesos administrativos y operativos no incurrira

en alteracion alguna con el ecosistema, por lo tanto no existe riesgo

ambiental durante la aplicacion de esta propuesta estratégica.
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ANEXO N. 01

4 PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

SEDE ESMERALDAS
UNIDAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENCUESTA

Estimado funcionario:

La presente encuesta es parte de un trabajo de investigacion, con la
finalidad de conocer la realidad del “Analisis de los procesos para la compra
de bienes y servicios en Refineria Esmeraldas”. En tal virtud, solicito y
agradezco su gentil colaboracion, contestando con sinceridad el siguiente

cuestionario, la encuesta es anénima.

1. ¢Qué factor incide en el retardo en el proceso de compras de bienes
y servicios en la unidad de Logisticay Abastecimiento?

Burocracia

Escaso liderazgo

Displicencia )

No hay compromiso ()

2. ¢Con qué indicador usted mide el subproceso de compras de bienes

y/o servicios?

Eficiencia ()
Eficacia ()
Tiempo

No se aplica indicador

3. ¢Coémo usted percibe la medicién de toda la cadena del proceso de
compra de bienes y/o servicios?

Con poca productividad
Satisfaccion moderada
Con retardos
Deficiencias

e N N )
SN Nt N N
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4. ¢En qué tipo de procesos mantiene el mayor cuello de botella previo
la entrega final del bien o servicio pactado?

Orden de requisicion ( )
Asignacion de precompromiso
Aprobacién de precompromiso

Proceso de compras ()

5. ¢En que tipo de contratacion existe mayor deficiencias dentro del
proceso de compras de bienes y servicios?

Menor cuantia ()
Cotizacion ()
Licitacion

Contratacion directa

Subasta inversa ( )

6. ¢Cual es el nivel de desempefio del talento humano en la ejecucién
del proceso de compras de bienes y servicios?

Excelente

()
Displicente )
Poco interés ()

()

Falta de empoderamiento

7. ¢En gué secciéon de la unidad légica y abastecimiento, existe una
moderada y la ejecucion a destiempo de los subprocesos de
compras?

Jefatura zonal

Area de analista

()
Jefa de abastecimiento ()
()
Area de bodegas ()
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7. ¢Como usted califica la estrategia empresarial en relacién al
cumplimiento del proceso de adquisicion de bines y/o servicios?

Ponderada ()
Aceptable

Se cumple a medias )
Regular ( )

9. ¢Qué tipos de herramientas administrativas, se podria utilizar para

ejercer el control del proceso de compras de Bienes y Servicios?

Balanced Store CArd )
Control interno ( )
Auditoria administrativa

Plan de mejoramiento contindo

10. ¢;Coémo se podria controlar el nivel de tramites dentro del flujo del

proceso de compra de bienes y servicios, a través de?
Reportes consolidados ()
Sistema informatico

Enviando email de cumplimiento

Hoja electronica )

MUCHAS GRACIAS
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ANEXO N. 02

% PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

SEDE ESMERALDAS
UNIDAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENCUESTA

Estimado usuario:

La presente encuesta es parte de un trabajo de investigacion, con la
finalidad de conocer la realidad del “Analisis de los procesos para la compra
de bienes y servicios en Refineria Esmeraldas”. En tal virtud, solicito y
agradezco su gentil colaboraciéon, contestando con sinceridad el siguiente

cuestionario, la encuesta es anénima.

1. ¢,Como considera usted la atencion al cliente en funcion al despacho
de los requerimientos de adquisicion?
Excelente

Moderada

Con retardos

Displicente

2. ¢De que manera coordinan los mandos medios y los colaboradores
de Logistica y Abastecimiento para agilitar los subprocesos inherentes
alacomprade bienes y servicios?
Con liderazgo compartido

Aplicacion coaching

Trabajo en Equipo

~ A~~~
~— ~— ~—~ ~—

Compromiso institucional
3. ¢Como usted considera la eficiencia en cada una de las area
involucradas en la ejecucion del proceso de compra de bienes y/o
servicios?

Con insatisfaccion
Aceptable

A medias

No se cumple

—~ A~ A/~
~— N N
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4. ¢Cudl es el proceso que posee un mayor cuello de botella previo la
entrega final del bien o servicio pactado?

Orden de requisicion
Asignacion de precompromiso
Aprobacién de precompromiso

Proceso de compras

5. ¢Cudl es el tipo de contratacion donde se demoran mas los

funcionarios tramitando el proceso de compras de bienes y servicios?

Menor cuantia ( )
Cotizacion

Licitacion )
Contratacion directa ()
Subasta inversa ()

6. ¢, Como usted valora la gestion administrativa del talento humano que
labora en la unidad de Logistica y Abastecimiento durante la ejecucién

del proceso de compras de bienes y servicios?

Excelente ()
Displicente ()
Poco interés

Falta de empoderamiento

7. ¢Cudl es la seccién de la unidad l6gica y abastecimiento, donde
existe una ejecucién a destiempo de los subprocesos de compras?

Jefatura zonal

Area de analista

( )
Jefa de abastecimiento ()
) ()
Area de bodegas ()
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8. ¢ Cuél es el factor que impide gestionar el estado de cada tramite
dentro del flujo del proceso de compra de bienes y servicios?
Ponderada

(
Aceptable (
Se cumple a medias (
Regular (

9. ¢Qué herramienta administrativa, usted le podria sugerir utilizar
optimizar el control y evaluar la eficiencia y satisfaccion en el
desarrollo de los subprocesos inherente al proceso de compra de
Bienes y Servicios?

Balanced Store CArd
Control interno
Auditoria administrativa

Plan de mejoramiento continuo

10. ¢De qué manera se debe controlar los tramites para optimizar y
agilitar el desarrollo del proceso de compra de bienes y servicios, a

través de?
Reportes consolidados
Sistema informatico

Enviando email de cumplimiento

Hoja electronica

MUCHAS GRACIAS
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ANEXO N. 03
Realizando entrevistas al SUPERVISOR ZONAL DE

Encuestas al Administrador de Bodega en
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Encuestas al Analista de Compras en Refineria

Encuestas al Analista de Compras en Refineria

127



Encuestas al Analista de Compras en Refineria

Encuestas a usuarios de la Refineria Esmeraldas
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Encuestas a usuarios de la Refineria Esmeraldas
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ANEXO N. 04

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
SEDE ESMERALDAS
UNIDAD DE POST-GRADO
FICHA DE OBSERVACION  Ne°: 01
OBJETIVO: Obtener informacién relacionada al andlisis de los procesos
para la compra de bienes y servicios en refineria Esmeraldas.

1. IDENTIFICACION:

Empresa: REFINERIA DE ESMERALDAS

Observador: CRISTHIAN JAVIER BUCHELI ZUNIGA

Area Observada:

Fecha de Observacion:

Hora:

ASPECTOS A SER OBSERVADOS

INDICADORES

DESCRIPCION

Procesos

DESCRIPCION

Procedimientos

Analizar la consecucion de los objetivos
institucionales

Estructura organizativa

Verificar la calidad de los procesos y
actividades que se ejecutan en la
Coordinacion

Eficiencia

Comprobar como se llevan a cabo los
mismos midiendo su eficiencia

Liderazgo

Evaluar el flujograma de esta area

Analizar el nivel de decisién para
ejecutar los planes
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ANEXO N. 05

N
\ S
PeTrROECUADOR EP PETROECUADOR

REFINERIA ESMERALDAS

UNIDAD DE LOGISTICA Y ABASTECIMIENTO
APLICACION INFORMATICA:

FLUCOM v.1

(Sistema de Control de Flujo de Compras de la Refineria de
Esmeraldas en EP Petroecuador)

MANUAL DE USUARIO

ESMERALDAS-ECUADOR
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INGRESO AL SISTEMA
Acceso al Sistema FLUCOM

Para acceder al Sistema de Flujo de Compras (FLUCOM de ahora en
adelante), se lo puede hacer mediante dos formas:

1. Utilizando el icono que esta en el escritorio (Sistema de Flujo de
Compras)
2. Mediante el Menu Inicio / Todos los Programas / Sistema de Flujo de

Compras / Sistema de Flujo de Compras

Una vez que se accede al Sistema FLUCOM aparecera la siguiente pantalla:

+. Fijo de Compras - Abastecinmientos ReRREa Esmeraidas S e I W N - - =R

Inicio Flujo Mentenimiento Tablos Audliares Herramientas ~ Reportes

2 a

Ingreso de Credenciales de Usuario

Para poder hacer uso de las opciones del sistema es necesario
autenticarse, es decir ingresar datos de Usuario y Contrasefia para
gue se puedan acceder a las opciones disponibles de acuerdo a los
Perfiles de Usuario, determinados por el Tipo de Funcionario
configurado previamente. (Tema serd explicado mas adelante en este

manual).
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Para acceder a la pantalla de Ingreso al Sistema hacemos clic en el

icono correspondiente, apareciendo la siguiente pantalla:

Ingreso al Sistema de Fiujo de Compras

Nombre de usuario

Contrasenia

a.) Nombre de Usuario: Debe ingresar el nombre del Perfil del
Funcionario dado para acceder al Sistema (Por definicion es la
primera letra del nombre y el apellido). Tiene un tamafio de 10

caracteres y automaticamente es transformado en minusculas.

b.) Contrasefia: Corresponde a la clave de acceso personal e
intransferible que debe usar cada persona para acceder a la
aplicacion. Por seguridad se presentan sélo asteriscos al momento
del ingreso. Diferencia mayusculas de minlsculas y tiene un

tamafo de 10 caracteres como maximo.

Cuando se ingresa
una contrasena, el

computador avisa
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La ventana presenta dos botones de accion, los cuales ejecutan acciones

de acuerdo a los datos ingresados o a su funcion en esta pantalla.

ACEPTAR: Con la informacion ingresada, valida si el usuario existe, es
correcto, coincide la contrasefia o si los permisos otorgados a cada
usuario estan asignados y en base de ellos muestra las opciones a
las cuales tienen acceso. Es el boton predeterminado, lo cual
significa que al presionar la tecla ENTER, se ejecutara su accion

asociada.

CANCELAR: Si no se desea acceder u olvidé sus credenciales de
ingreso al sistema, en cualquier momento puede cerrar la ventana de
Ingreso presionando este boton o al ser la accibn de Cancelacion

también podréa presionar la tecla ESCAPE, para su ejecucion.

Una vez que se accede al Sistema FLUCOM con las credenciales
correctas y autorizadas, se mostraran las opciones a las cuales se

tiene permisos de funcionamiento.

Primer Acceso al Sistema

Cuando se accede al Sistema por primera vez, después que el
Administrador de la Aplicacién haya creado la cuenta de Usuario y
dados los permisos de acuerdo a su Perfil en el programa FLUCOM, el
usuario y la clave seran iguales, lo cual determinara que es su primer
ingreso y le solicitard que cambie su contrasefia con las siguientes

pantallas:

Cambic de Contrasefia . =

I, Debe cambiar la contrasefia, en su primer ingreso
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En esta dUltima ventana, debe ingresar la Clave Anterior, y debe
validar la Clave Nueva colocdndola dos veces en las cajas de texto
correspondientes, para finalmente presionar el boton ACEPTAR. Si los
datos son correctos se presentara el siguiente mensaje y regresara a la

ventana de Ingreso al Sistema vista anteriormente:

Cambic de Clave e

':0' Cambio de Clave correcta !

Mensajes y Advertencias

Durante el acceso al sistema se pudiesen presentar varias ventanas de
advertencia, las cuales le indican al usuario que debe corregir algo, que
no puede ejecutar alguna accion pertinente o de algun error presentado
por el sistema, por lo cual debera estar atento y de ser necesario tomar
nota para informar al administrador del sistema del mensaje en pantalla.

De alli podemos clasificar a las ventanas de mensaje en tres grupos:

Ventana de Informacién: Simplemente tiene como funciéon dar un
mensaje al usuario de alguna accion ejecutada.

Ventana de Advertencia: Determina una accion de precaucién al usuario
para que tome correcciones al ejecutar una accién especifica.

Ventana de Error: Informa al usuario de un error critico del
Sistema y por lo general debe comunicarse al Administrador del Sistema.

SE-I>le

Ventana de Consulta: Pregunta al usuario de la ejecucién de una
opcion de acuerdo al criterio de lo que se desea realizar.

135



Ejemplos de Mensajes y Advertencias:

Certificados =) CerliFE-d-os ey =5
|
$ iClave incorrecta! L Debe ingresar una clave de usuarie
(] |
Tip 02

Cortrascria Cuando se presiona
la tecla ALT, se
mostraran cuando

esté disponible un

PANTALLA PRINCIPAL DEL SISTEMA

Una vez que son ingresadas correctamente las credenciales de usuario, se

presentara la Ventana Principal del Sistema FLUCOM.

Barra de Menus

Area de Trabajo

@ FLUCOM

CSPEeETrROECUSDOR

Y i

Barrz de Estados

136



a.) Barra de Titulos: Presenta el Nombre de la Ventana en
donde nos encontramos actualmente e identifica la idea global de
la misma. Ademas presenta los Botones para Minimizar,
Restaurar/Maximizar y Cerrar la Ventana.

b.) Barra de Menus: Contiene todas las acciones disponibles con las
que cuenta el usuario para trabajar y depende de los permisos y
autorizaciones con las que cuenta el usuario actual.

c.) Barra de Herramientas: Dispone de los iconos que
representan las opciones mas comunes de la Barra de Menus;
es decir son accesos directos a las operaciones y asimismo
como los Menus dependen de los Perfiles de Usuario.

d.) Area de Trabajo: Comprende la mayor parte de la ventana y es
donde generalmente se desarrolla la mayor parte de las acciones
gue ejecutamos en la ventana actual.

e.) Barra de Estados: Entrega informacion al usuario del perfil actual
ingresado al sistema o cualquier otra informacion relevante del

mismo.

MENU INICIO

Contiene las opciones para Ingresar y Salir del Sistema FLUCOM.

Ingreso al Sistema

Como se menciond anteriormente permite acceder a las funcionalidades

de la aplicacion, de acuerdo a las credenciales de acceso de cada usuario.

Salida del Sistema

Permite salir de la aplicacion en cualquier momento.

MENU FLUJO

Permite ejecutar las acciones principales de la aplicacién, las cuales

constituyen el corazén del sistema y son las que permiten el ingreso primario

de la informacion.
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Ingreso del Flujo de Compras
Esta ventana facilita al usuario el ingreso del Flujo de Compras, en
donde se especifican las diferentes etapas que se deben cumplir desde

que se inicia el Proceso de Adquisiciones hasta que termina.

Una vez que se ingresa a esta opcion, se presenta la siguiente ventana:

‘P de Compras N - .= ==

== .

Flujo de Compras
Liatzs dera Cabecera del Fuo

@ s Coger N®
Saens
4o Com:

Expadais
Mt

Observaciones

El ingreso del Flujo de Compras esta autorizado para los Perfiles de

Usuario de Analista de Inventarios y al Supervisor.

El proceso del ingreso del Flujo de Compras mantiene un esquema
secuencial de pasos, los mismos que permitiran al usuario ingresar
solamente a los lugares y a la informacion que corresponda en un

momento determinado.
Como se puede apreciar en la imagen de la ventana de Ingreso del Flujo de

Compras, existen partes que se encuentran deshabilitadas y no pueden

accederse hasta que se cumpla la secuencia correcta.
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PASOS PARA CREAR UNA NUEVA REQUISICION

1. Ingresar la informacion obligatoria del formulario de la Requisicion:
a. Numero (Automatico)
b. Descripcion
c. Analista (Listado)
d. Fecha (Automatico)
e. Dependencia que Genera (Listado)
f. Tipo de Requisicion (Listado)

g. Dependencia del Centro de Costo (Listado)

Ditas de la Req
Nimero: 98958 Fecha 20/06/2014 12:37:22
Descripcién: M0TOR ELECTRICD #nalisa: [NARCISA DRDOREZCI ~ |
Fecha Gen;  1/04/2014 UsuGer [MANTENMIENTOELE! =] e 1
Tipe: FAF: v CoCesor  [CATALITICAS 2 -] Presp: 250000
Emipn  EQUPIXZ
Expediente; | Binderl.pdf [:] \:/

Notas:

2. Lainformacién opcional es la siguiente:
a. Numero de items (Se almacena cero “0”)
b. Presupuesto (Se almacena cero “0”)
c. Equipo
d. Expediente
e. Notas

3. Presionar el botdn Insertar o ir al Ment OPCIONES Opcion Insertar

Li

4. Presionar el boton Guardar o ir al Menu ARCHIVO Opcion Guardar

La pantalla de la Requisicion se cierra automaticamente y se regresa al

o
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Flujo de Compras.

Nueva Solicitud De Compra

Cuando corresponda ingresar la Informacion de una Nueva Solicitud de
Compra aparecera la siguiente pantalla:

o/ Solicitud de Compra =
Archivo Opciones

Flequisicién

Descripcid Reqld ReqDes Fluld ReqBed

Solicihudld it
PORTA CUCHIL... | 04710/2012
REPUESTOS B.. | 04/10/2012

Descripeion: Araista IS
20011445

04
e 20110460
011 1 14EF

REPUESTOSB.. | 04/10/2012
CHUMACERAS ... | 04/10/2012
0PI FSRF AN

)
- 1
Fesinben Gzl L B 10017 1 HELID ¥ NITRO... | 4/10/2012
Froseso, . ] P 20110062 1 KIT PARA PRUE...| 04/10/2012
20110090 1 SOSACAUSTIC.. | 04/10/2012
Frecang: R B 2010092 1 NORMAS TECNL...|04/10/2012
. = 20110033 1 CATALZADOR... |04/10/2012
1
1
1

SUPER USUARIO

Observaciones Iniciales

e De la pantalla del Flujo de Compras se carga automaticamente los
siguientes valores, los cuales no pueden modificarse:
o Numero de Solicitud de Compra
o Fecha de Generacion de la Solicitud de Compra
o Requisicion asociada a este mismo Flujo
¢ Aunque en la parte inferior aparece un listado de las Solicitudes de
Compra existentes, no se pueden modificar ni seleccionar ninguna.
o Existen dos (2) campos que deben ser seleccionados
desde listados, los cuales son constantes
o Destino
o Ambito
e EIl Analista y el Proceso no pueden ser seleccionados desde
este formulario, ya que existen etapas del proceso del Flujo de

Compras que se encargan de esta parte.
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Los Destinos pueden ser:

0 ABE (Abastecimientos Esmeraldas)

0 ABQ (Abastecimientos Quito)

o CTR (Contratos)

Los Ambitos pueden ser:

o LOC (Compra Local)

o IMP (Importacion)
El Analista que se designe en esta pantalla es tentativo, ya que
dentro del Flujo existe una etapa que se encarga de esta parte, pero
aun asi es un campo obligatorio.
El sistema valida las siguientes condiciones:

o Tamanfo de los campos: No se pueden ingresar mas

caracteres de los permitidos

o0 Mayusculas-Minasculas-Normal: La aplicacion controla
automaticamente el tipo de escritura permitida, dependiendo
del campo de ingreso.

o Valores Numéricos: El sistema controla que en este tipo de
campos se permita el ingreso de numeros solamente. Si
se lo deja vacio y si no es obligatorio automéaticamente
se coloca un valor de cero (0).

o Valores Decimales: El sistema controla que en este tipo de
campos se permita el ingreso de numeros y el separador
decimal una sola vez. Si se lo deja vacio y si no es
obligatorio autométicamente se coloca un valor de cero (0).

0 Separador Decimal: El sistema detecta automaticamente el
separador decimal del equipo en donde se ejecuta, y lo
coloca en el campo independientemente del que haya
presionado el usuario.

o Fechas: El sistema utiliza un control que valida el correcto
formato de las fechas y varios métodos de ingreso de la
misma.

0 Archivos Adjuntos: El sistema utiliza el Cuadro de Dialogo

para Abrir archivos de
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Windows, con lo cual se facilita la apertura de los expedientes
digitales.

0 Aunque el archivo adjunto puede tener cualquier
nombre, una vez que se guarda la Requisicion el Sistema

le asigna el formato SC####.
Programa del flujo de compra (FLUCOM)
Luego de finalizar el desarrollo del programa FLUCOM, se procedio a realizar
el archivo ejecutable que se requiere para la instalacion del programa en un

computador.

+Vale recalcar que adjunto en un CD el archivo de instalacion del
programa flujo de compra (FLUCOM).
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ANEXO N. 06

G—

wew appetroed usdng B

Esmeraldas, 11 de Febrero del 2014

Sehor.
Cristhian Buchell Zuhiga

Asunto: Autorizacidn para el desarrolio del trabajo Investigativo
ANALISIS DE LOS PROCESOS PARA LA COMPRA DE
BIENES Y SERVICIOS EN REFINERIA ESMERALDAS"

De mi consderacién:

A ravée del presente documento y con & finalidod de tener un acceso rapdo a la
nfarmacion por medio de un programa informatico, se auonza al Sefor,

Cristhian Bucheli Zufiga - furcionaric de Refireria Esmersidss que previe 8 &
obtencion del Thulo do Masstria on Administracitn de Negocios mencion Planeacdn en a
unidad de posgrado de la Ponifica Universidad Caldlica Del Ecuador - Sede Esmeraldas,
realice ol trabajo de vestigacion

« "ANALISIS DE LOS PROCESOS PARA LA COMPRA DE BIENES Y SERVICIOS
EN REFINERIA ESMERALDAS"

El cuad nos permita indicar con claridad el estado de los trimites de compra a las
sutondaces de Refinaria Esmersidas, dedido a que en ia documentaciin sa plasma las
formas do operar de la arganizackin y toda la informacitn quo permia of desamrolio de los
procesos y 1a soma de decisiones, buscando siempr: ta satistaccion del clente.

£l interasado pueda dar al presente documento &l uso que astima convenanta
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ANEXO N. 07

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADON
Sede Esmeraldas

dirpotigsadidipoctse edu e
Fat 14K

A peticion verbal de parte mieresada.

Direccion de Postgrados de la Pontificia Universidad
Catdlica del Ecuador, Sede Esmeraldas.

CERTIFICA:

Que CRISTHIAN JAVIER BUCHELI ZURIGA, con cédula de ciudadania N*
0802323651, estudiante egresado de la Maestria en Administracion de
Empresas Mencidn Planeacidn, tiene aprobado el Anteproyecto de tesis cuyo
temo es: ANALISIS DE LOS PROCESOS PARA LA COMPRA DE BIENES Y
SERVICIOS EN REFINERIA ESMERALDAS, ¢l mismo que puede iniciar o
realizar sus trabafos de (nvestigacidn de campo para su Informe final.

Esmeraldas, 11 de agosto del 2014

o~
MGT. CECILIA VELASCO ANGULO {pidad df\
Coordinadora de Postgrados y Formaclén Continigar 00"

Pantric i Uroveeasdad Cateles ol Foussor
Sedh Exvaaltay

' ¥ Subidie » Santa Crue

Casily 0301 &%)

W2 e LY T a5

e 7SS o 114
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ANEXO N. 08

R e e GO DRI P U0 e
G WWV oecuador.ec

PETROECURDOR

Esmeraldas, 15 de Abril del 2015

VALIDACION DE LA PROPUESTA

Disefio de un plan de mejoramiento continuo que permita optimizar los
procesos a través de un programa informatico para el seguimiento de los

procesos en la Supervision Zonal de Logistica y Bodegas.

FICHA DE VALIDACION
PARAMETROS MB|B|R|[M OBSERVACIONES
ACTUALIDAD i
APLICABILIDAD l/
RIGUROSIDAD v
SIGNIFICADO DE LA SIGLAS:
MB = Muy Bueno /B = Bueno / R = Regular / M = Malo

RECOMENDACIONES:

i e umplomenbegs
ey

Km. 7 1/2 antigua via a Atacames; Telf: (06) 2700-171-176 / Fax: (06) 2700-197 - 198 - 206; Apartado 238  Esmeraldas - Ecuador
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ANEXO N. 09

ANEX
>
PETROECURDOR " vww.eppetroecuador.ec
PETROECURDOR

Esmeraldas, 15 de Al
Esmeraldas, 08 de Diciembre del 2014

1<

ACTA DE CAPACITACION

Con la finalidad de ejecutar el plan de mejoramiento del proceso de adquisicion
Disefio de un plan de bienes y servicio a través de un programa informatico para el seguimiento
de los procesos en la supervisién zonal de logistica y bodegas de Refineria

procesos a traves ¢ Esmeraldas, se procedio a brindar la capacitacién del personal en el manejo

procesos en la Super del software FLUCOM (Flujo de compras) cumpliendo los lineamientos
inherentes al plan de mejora continua en la Supervisiéon Zonal de Logistica y
A — n fueron los sjguientes' de
) " www.eppetroecuador.ec an en el Sistema:
“PETROECURDOR
FIRMA
- Al

\—’q\)\ﬁ MY?S 3Ason Daslente
b Duifoua. | 309V | Dootisks

)
2
7 At ) —
f ' /
EE o o
l"l.JALDN‘hfP. 224y ““‘k“/“?“\ S BODSLIE s // oo %’%b

| Gy
A.Jolverx 302435 APMISTA DS BoITEA / - S JL”/AK

| £ Jsil
U (ug)&am;,umtq AA46 Y L.f‘:)s[g;l‘ M )V\% /f\ (

b (o,

Cristhian Bucheli Zuiiiga
INVESTIGADOR

u | // l b
gt

- 206; Apartado 238  Esmeraldas - Ecuador
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