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RESUMEN EJECUTIVO

En el presente trabajo se exploran los postulados basicos de la calidad y la consecuencia de
su aplicacion en la competitividad y productividad. Esto es valido y puede aplicarse a un
pais, una organizacion, un &rea o un individuo, en este caso al area de Comercio Exterior
de Produbanco con el soporte del &rea de Productividad. Como es obvio, los individuos en
las organizaciones necesitan trabajar en funcion de resultados y su productividad

individualmente contribuye a la de la organizacion.

Ecuador es un pais pleno de recursos naturales que requiere cambios que propendan a la
industrializacion y por lo tanto, la banca ecuatoriana cumple un papel fundamental en la
intermediacion de los recursos econdmicos que se ponen a disposicion de las empresas con

este fin.

Sobre estas bases, el capitulo uno revisa la gestion de la calidad en el Ecuador y como la
infraestructura de calidad apalanca los procesos de produccion y sus requerimientos para
armonizar a nivel regional y mundial la entrega de productos: bienes o servicios. En el
capitulo dos se puntualiza sobre la calidad dentro de los servicios bancarios y
particularmente en el Banco de la Produccion para al final decantar en el area de Comercio

Exterior que es el caso de estudio.

Los capitulos tres y cuatro corresponden a las propuestas: del plan de capacitacion para el
area de Comercio Exterior asi como, del sistema de evaluacion del mismo. Dichas
propuestas -sobre la base de la norma ISO 9001 y el apoyo de las guia técnica 10015-
pretenden aplicar una metodologia clara para definir brechas de capacitacion, objetivos y
responsabilidades metodoldgicas de evaluacion del proceso en sus diferentes etapas, asi
como los compromisos que la organizacion debe realizar para garantizar un proceso que se
alinee con la estrategia institucional, asi como el analisis econdmico de la propuesta de

capacitacion a través de la determinacion del ROI (retorno sobre la inversion).

Finalmente, se realiza un analisis en prospectiva de lo que seria la implementacién del plan
de capacitacion tomando en cuenta los diversos escenarios posibles y las experiencias

previas en la aplicacion de planes.
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En resumen, este trabajo ha sido el resultado de un viaje desde los fundamentos de la
calidad hasta la propuesta de aplicacion préctica de un plan de capacitacion, cuyo dnico fin
es potenciar al elemento humano del area de Comercio Exterior de Produbanco en el que
intervienen decisivamente el mas alto nivel administrativo de la empresa y las
vicepresidencias de: recursos humanos, productividad y operaciones, con el fin de lograr
los objetivos propuestos en: competitividad y productividad tanto del area estudiada como

de la institucion.

Esta metodologia puede posteriormente aplicarse a cualquier area del banco, siendo de

amplia utilizada su aplicacién dentro de la empresa.
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INTRODUCCION

Todos los emprendimientos a diario buscan lograr una meta econémica y de éxito que se
hace permanentemente mas competitiva. Llegar al publico con productos de calidad y dejar
un legado de responsabilidad social con cada grupo relacionado con la empresa:
accionistas, proveedores, comunidad, empleados y evidentemente con los clientes, es la

razon de vida de la empresa.

En esta etapa inicial de bajo volumen, el servicio personalizado, al detalle y con resultados
inmediatos es el ancla con el que se contintan cerrando excelentes relaciones de negocio a
largo plazo; con el paso del tiempo y la consolidacion de las empresas la confianza del
publico aumenta, y crecen los volimenes transaccionales, entonces la empresa invierte en
mayores recursos operativos y tecnoldgicos que le permitan seguir logrando el mismo
efecto de calidad y agilidad para cada uno de sus —ya— numerosos clientes.

En ese momento de la vida empresarial, la brecha creada entre la oferta de valor al cliente
y la gestion operativa que logre ese objetivo debe balancearse de tal manera que: tanto los
riesgos como los costos sean minimizados; mientras que la relacion comercial siga siendo

a largo plazo y con resultados positivos en la linea final del balance.

Para lograr este objetivo de éxito en las empresas la administracion central se plantea los
diferentes objetivos y el uso de herramientas tecnoldgicas y administrativas que le
permitan lograrlos; una de éstas es la “Gestion de la Calidad” que soporta la toma de
decisiones diarias y contribuye al manejo adecuado del negocio buscando la excelencia.
Por otro lado, la gestion por procesos es la base del Sistema de Gestion de Calidad, tal

como se describe en el grafico a continuacion:
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Figura 1: Modelo de Gestién de la calidad basado en procesos
Fuente: Norma ISO 9000:2005

La Norma 1SO 9000 (2005) en el punto 3.1.1 indica que calidad es el: “grado en que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos, por lo que se hace

indispensable analizar este concepto explorando las consecuencias de su aplicacion”.
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Figura 2: Concepto de Calidad
Fuente: Norma 1SO 9000:2005

Estéa claro entonces que los requisitos son de vital importancia a la hora de estructurar un
concepto de calidad para la organizaciéon, ya que de ellos depende que los productos y/o
servicios cumplan con las caracteristicas inherentes, es decir aquellas que el mercado o
sujeto consideran como necesarias y permanentes; asimismo, su cumplimiento brinda al
usuario el grado de satisfaccion que percibe como: pobre, buena o excelente calidad
brindada por la empresa, el producto y/o servicio.

La calidad, sin embargo, no puede ser “implantada” sin un proceso educativo dentro de la
organizacion, sin haber desarrollado ciertas habilidades y capacidades en el personal y
logrado un asentamiento de dichos conceptos en los colaboradores con el fin de lograr el

aumento de su productividad.

Dado este conocimiento, la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (1SO) en el

afio 1999 lanzo una serie de Normas 1SO Ilamadas 10000: Guias y lineamientos para el
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entrenamiento conocidas como 1SO 10015 y Directrices para la participacion y
competencia de la gente: 1ISO 10018. Ambas directrices, de acuerdo a lo expresado por
Juan Andrés Salido: “Las normas ISO 10000 proporcionan un marco integrado para la
gestion y mejora de la satisfaccion de los clientes” (Salido, 2012) ambas normas: 10015 y
10018, en el concierto de todas las que corresponden a la familia de las 10000, constituyen
un referente del ciclo de, capacitacion o educacion, asi como la guia para lograr consolidar
estos esfuerzos en calidad al interior de las organizaciones, a traves de la gestién de las
personas, todo esto considerado sobre la base de que la gestion de calidad es imposible sin
el concurso de la Alta Direccion, el personal en general y el desarrollos de sus
competencias a fin de lograr el objetivo de la politica de calidad en cada organizacion.

Con este objetivo en mente, es necesario conocer las premisas de la formacién y la
capacitacién como parte fundamental del proceso cognitivo y la aplicabilidad de los
conceptos como parte del dominio afectivo de una materia. Esta importante tarea se logra a
través de la capacitacion en los principios de calidad aplicados en los puestos de trabajo, a
través de este documento hablaremos de capacitacion, ¢por qué no se habla solamente de
entrenamiento? porque, entrenar es: “preparar, adiestrar personas o animales,
especialmente para la practica de un deporte” (Diccionario de la lengua espafiola), por lo
que se podria caer en la trampa de “entrenar” en técnicas y herramientas administrativas;
mientras que la capacitacion ademas de “habilitar a alguien o hacerlo apto”, es un
sindnimo de educacion, que implica “dirigir, encaminar y doctrinar sobre una filosofia”, en

este caso, la filosofia de la gestion de calidad y su aplicacion practica.

Estos conceptos de capacitacion y calidad se funden en este trabajo para lograr una
propuesta de valor que ve a la capacitacion como la herramienta para lograr eficiencias en
la gestion del area de Comercio Exterior en Produbanco, respondiendo a los siguientes

objetivos:

General

Disefar un plan para la capacitacion del personal, que apoye la gestion de calidad en la
atencion al cliente de Produbanco sobre la base de la norma 1SO 9001 y el apoyo de la
Guia Técnica 1ISO 10015.



Especificos

Conocer la situacion de la Gestion de calidad en el Ecuador, sus retos y objetivos.
Conocer la situacion de la Gestion de Calidad en el Sistema Financiero del
Ecuador.

Contextualizar la situacion actual del GFP en el pais.

Conocer la politica y los objetivos de calidad del GFP.

Determinar la estructura que apalanca los principios de calidad en el GFP.
Conocer las fortalezas y debilidades del sistema de gestion de calidad en el GFP a
fin de alinear dichos conocimientos a la estructura del plan de capacitacion.
Identificar la linea base sobre de la capacitacion del personal que apalanca el
sistema de gestion de calidad en las areas de Comercio Exterior y Productividad.
Realizar la propuesta del plan para el ofrecimiento y evaluacion de capacitacion
que apalanque la gestién de calidad del GFP sobre la base de la norma ISO 9001 y
apoyo de la guia técnica ISO 10015.

Determinar la estructura requerida para el planteamiento del plan de capacitacion
en calidad y el nivel de involucramiento del personal que se requiera.

Cuantificar el impacto de la propuesta del disefio del plan para la capacitacion que
apoye la gestion de calidad del GFP.

Analizar la prospectiva de la propuesta de capacitacion.



1. GESTION DE LA CALIDAD EN ECUADOR

El articulo primero de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad en su numeral iii,
establece que es preciso: “promover e incentivar la cultura de la calidad y el mejoramiento
de la competitividad en la sociedad ecuatoriana” y en su articulo tercero indica:
“declarase politica de Estado la demostracion y la promocion de la calidad, en los
ambitos publico y privado, como un factor fundamental y prioritario de la productividad,
competitividad y del desarrollo nacional” (Asamblea Nacional del Ecuador, 2010), siendo
la calidad, la percepcion que tiene el cliente sobre el cumplimiento de los requisitos en el
desempefio de un bien o servicio es decir, la verificacion de si el producto cumple con los
requerimientos que el cliente ha solicitado; y, administrar la calidad, es el acto de
planificar, organizar, dirigir y controlar todas las actividades tendientes a la consecucion de
los objetivos de calidad planteados por una empresa, organizacion o estado; entonces, la
gestion de la calidad a nivel de un pais se refleja en sus niveles de competitividad ya que
muestran el estado de sus procesos internos y de la accion préactica de los actores publicos

y privados para generar bienes y servicios con los cuales el pais se presenta al mundo.

Esta relacion entre calidad y competitividad se ve reflejada en el Ecuador al analizarse
histéricamente. Nuestro pais ha sido tradicionalmente extractivista: del campo y sus
productos agricolas desde los inicios de la vida republicana; y, el siglo pasado a partir de la
década de los afios setenta adicionalmente, del petréleo. Explotar los recursos naturales
con copiosas ganancias no propicio el ambiente adecuado a la innovacion, tecnologia y
procesos de calidad, por lo que el pais ha tenido un lento avance en su competitividad; ha
sido en estos ultimos cuarenta afios —tanto debido a la reduccion por los ingresos
producidos por la venta del petroleo, como por las exigencias de un mundo cada vez méas
globalizado y estandarizado- que nuestro pais se ha visto abocado a adoptar estrategias y
utilizar herramientas que le permitan ser mas competitivos en el mercado mundial, por lo
tanto a incrementar la calidad en su produccién, asi como buscar nuevas alternativas de

productos para ofrecer al mercado internacional.

Lo indicado se corrobora con la publicacion del indice de Competitividad Global que es
realizado anualmente por el Foro Econdmico Mundial que tal como consta en su pagina

web: “es una institucion internacional comisionada a mejorar las condiciones mundiales a
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través de la cooperacion pablico-privada en el espiritu de una ciudadania global™ (The
World Economic Forum, 2014) en esta publicacion anual, se presenta la competitividad de

los paises inscritos en dicho foro sobre la base de doce indicadores y tres factores que son:
REQUERIMIENTOS BASICOS 40%

1. Instituciones

2. Infraestructura

3. Estabilidad Macroeconémica

4. Salud y Educacion Primaria
FACTORES DE EFICIENCIA 50%

5. Educacion Superior y Entrenamiento
6. Eficiencia en los Mercados de bienes
7. Eficiencia en los Mercados laborales
8. Sofisticacion del mercado financiero
9. Preparacion tecnologica

10. Tamafio de Mercado

FACTORES DE INNOVACION 10%
11. Sofisticacion de negocios

12. Innovacién

A continuacion se presenta la tabla con la informacion desde el afio 2007. Nuestro pais en
la Gltima medicion disponible 2013 - 2014, ocupa el puesto 71 de 148 paises que participan

en el ranking.



Tabla 1:

indice de Competitividad Global (ICG) 2007 - 20013

INDICADOR

REQUERIMIENTOS
BASICOS (40%)

1. Instituciones

2. Infraestructura

3. Estabilidad
Macroeconémica

4. Salud y Educacion
Primaria

FACTORES DE
EFICIENCIA (50%)

5. Educacién Superior y
Entrenamiento

6. Eficiencia en los Mercados
de bienes

7. Eficiencia en los Mercados
laborales

8. Sofisticacion del mercado
financiero

9. Preparacion tecnolégica
10. Tamarfio de Mercado
FACTORES'DE
INNOVACION (10%)

11. Sofisticacion de negocios

12. Innovacién

2013 - 2014
INDICE 148
PAISES
4,60 62,00
3,60 92,00
3,80 79,00
5,20 44,00
5,90 54,00
3,90 81,00
4,20 71,00
4,00 106,00
4,00 111,00
3,80 89,00
3,50 82,00
4,00 59,00
3,70 63,00
4,00 69,00
3,40 58,00

2012 - 2013
INDICE 144
PAISES
4,40 75,00
320 131,00
3,50 90,00
530 37,00
570 67,00
3,70 100,00
380 91,00
3,70 129,00
350 135,00
360 110,00
360 82,00
3,90 60,00
330 93,00
3,70 94,00
3,00 96,00

2011 - 2012
INDICE 142
PAISES
4,35 82,00
3,11 125,00
3,39 94,00
5,21 40,00
5,68 70,00
3,53 107,00
3,85 90,00
3,57 131,00
3,37 138,00
3,47 112,00
3,10 103,00
3,84 60,00
317 103,00
357 93,00
2,77 110,00

2010 - 2011
INDICE 139
PAISES
4,15 92,00
3,05 128,00
3,18 96,00
4,76 55,00
5,61 75,00
3,41 115,00
3,65 92,00
3,36 132,00
3,24 137,00
3,42 115,00
3,97 107,00
3,81 61,00
3,89 124,00
3,34 107,00
2,43 130,00

2009 - 2010
INDICE 133
PAISES
4,00 93,00
2,97 125,00
2,91 100,00
4,99 44,00
5,14 89,00
3,34 113,00
3,25 103,00
3,32 127,00
3,26 130,00
341 114,00
2,90 102,00
3,87 60,00
2,88 123,00
3,42 105,00
3,34 129,00

2008 - 2009
INDICE .
134 PAISES

4,12 90,00

2,92 129,00
2,54 108,00
5,88 16,00

5,13 92,00

3,27 117,00
2,96 115,00
3,29 129,00
3,76 122,00
3,21 125,00
2,69 104,00
3,73 61,00

2,95 118,00
3,54 99,00

2,36 129,00

2007 - 2008
INDICE 131
PAISES
4,07 89,00
2,93 125,00
2,64 97,00
5,58 27,00
5,12 90,00
3,27 108,00
2,92 111,00
3,35 123,00
3,73 116,00
3,69 99,00
2,57 100,00
3,37 68,00
3,06 104,00
357 93,00
2,56 118,00

Fuente: Foro Economico Mundial



La evaluacion ocupa un 50% de su peso en lograr comprender como avanzan los factores
de eficiencia y un 10% en factores de innovacion, mientras que el 40% se destina a la
revision de las institucionalidad; por lo tanto, si recordamos que la competitividad no la
hacen las naciones sin el importante concurso de las empresas, el 60% de la evaluacién
corresponde a la gestion empresarial privada y publica, misma que debe realizarse bajo los
conceptos de la calidad y sobre la base de normas internacionales que aseguren dicha

calidad para el logro de una mayor competitividad del estado ecuatoriano.

Todos estos requisitos, factores e indicadores estan intimamente relacionados con la
calidad de la produccion de bienes y servicios dentro de las fronteras de nuestro pais, y en
un analisis mas profundo encontramos que -como se muestra en el gréafico siguiente- en
estos ultimos afios el Ecuador ha superado barreras de competitividad y calidad segun el
foro, avanzando al puesto 71 (2014) desde la posicion 103 (2007) debido a sus avances en
los puntos evaluados por el foro. Es obvio que para este desenvolvimiento las naciones se
apalancan en la infraestructura de la calidad que han creado para si mismas y que tienen
referentes a nivel regional y mundial. Por otro lado, uno de los puntos que se analizan por
el foro en los factores de eficiencia, es: Educacion Superior y Entrenamiento, lo que da
lugar a concluir que es de vital importancia contar con la capacitacion adecuada y con el
entrenamiento necesario que garantice procesos de calidad y por lo tanto bienes y servicios

competitivos en el mercado internacional.
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Figura 3: Indice global de competitividad, calificacion y ranking ICG 2007 - 2014
Fuente: Foro Econémico Mundial, “Reporte de Competitividad Global 2013-2014”
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Es en el marco de esta competencia globalizada que el Ecuador necesita operar desde el
mas alto nivel institucional del Estado y de las organizaciones privadas, para trabajar bajo
los lineamientos de calidad que se conocen en el mundo, con el Unico proposito de lograr
ventajas significativas que pongan los productos y servicios ecuatorianos en un sitial
reconocido dentro de las industrias en las que participa. En nuestro pais contamos con
materia prima 'y mano de obra, por lo que es importante modernizar los procesos de
produccidn, calificar la mano de obra, cumplir con estandares internacionales e invertir en
innovacion, investigacion y desarrollo (I1+1+D) a fin de asegurar que los bienes y servicios

sean aceptados en otros mercados.

Con estos objetivos en mente desde el afio 2007 con las correspondientes leyes creadas por
el estado Ecuatoriano, se han fundido las bases para la existencia de una infraestructura de
calidad que apalanque las acciones publicas y privadas. Mé&s adelante se tratara
particularmente el tema de la ley y el reglamento, sin embargo, a continuacion se expone la

infraestructura creada en nuestro pais.

En primera instancia en la parte pertinente de la ley se establece un Sistema Nacional de
Calidad (Asamblea Nacional del Ecuador, Reforma del afio 2010), estructurado por:

e Comité Interministerial de la Calidad.

e El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion.

e El Organismo de Acreditacion Ecuatoriano.

e Las entidades e instituciones publicas que en funcién de sus competencias, tienen
la capacidad de expedir normas, reglamentos técnicos y procedimientos de
evaluacion de la conformidad.

e Ministerio de Industrias y Productividad.
El Comité Interministerial de la Calidad esta conformado por:

e Ministra (0) Coordinador de la Produccion, Empleo y Competitividad.

e Ministra (0) de Industrias y Productividad, quien lo presidira o su delegado.
e Ministra (0) del Ambiente o su delegado permanente.

e Ministro (a) de Turismo o su delegado permanente.
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e Ministro (a) de Agricultura, Acuacultura, Ganaderia y pesca.
e Ministro (a) de Salud Publica o su delegado permanente.
e Ministra (0) de Transporte y Obras Publicas o su delegado permanente.

e Ministro (a) de Electricidad y Energia Renovable o su delegado permanente.

El Ministerio de Industrias y Productividad ha sido designado como la institucién rectora
del Sistema Ecuatoriano de la calidad, por lo que a continuacion se presenta a mayor
detalle.
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Figura 4: Organigrama del Ministerio de Industrias y Productividad
Fuente: Ministerio de Industrias y Productividad
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Como puede apreciarse el Ministerio de Industrias y Productividad tiene a su cargo dos
viceministerios a uno de los cuales reporta la Subsecretaria de la Calidad a su vez
conformada por cuatro direcciones que son: Control y evaluacion, Gestion de la calidad,
Promocidn de la calidad — notificacion y Defensa del consumidor. Es importante destacar
que existen tres organismos que asisten directamente al ministerio del ramo que son el
Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN), el Organismo de Acreditacion
Ecuatoriano (OAE) y la Secretaria Técnica de Capacitacion (SETEC) los que, desde sus
ambitos de competencia, son imprescindibles para la consecucién del objetivo de mejorar

la calidad.
1.1. Reglamentacion y organismos de apoyo de la gestion de la calidad

Como se ha dicho, existen tres organismos adscritos a la cartera de Industrias y
Productividad que colaboran en el objetivo de lograr calidad en la produccién y por lo
tanto del aumento de competitividad. La respectiva ley y reglamento define las funciones
y determina las competencias de accion tanto del Organismo de Acreditacion Ecuatoriano
(OAE) como del Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN). A continuacién se
realizard un breve analisis de la ley y su reglamento vigentes, asi como de los organismos

mencionados.
1.1.1. Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad

El Tribunal Constitucional el jueves 22 de febrero de 2007, con el Registro Oficial No. 26
del Afio I, expide la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad, (Asamblea Nacional del
Ecuador, 2007) la misma que se compone de cinco Titulos y nueve Capitulos que son:
Titulo I: Objetivo y &mbito de aplicacion
Titulo Il: Del Sistema Ecuatoriano de la Calidad

Capitulo I: De la organizacion y funcionamiento del sistema ecuatoriano de la
calidad

Capitulo I1: Del Consejo Nacional de la Calidad

Capitulo I11: Del Instituto Ecuatoriano de Normalizacion
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Capitulo 1V: Del Organismo de Acreditacion Ecuatoriano

Capitulo V: De la reglamentacion técnica y de la certificacion de la conformidad
Capitulo VI: De la metrologia

Capitulo VII: De la Normalizacion

Titulo I11: Del desarrollo y la promocion de la Calidad

Titulo IV: De las infracciones y sanciones

Capitulo I: De las infracciones

Capitulo I1: De la vigilancia, control, sancion y del procedimiento

Titulo V: Glosario de los términos de la calidad

Desde ese afio y enmarcada en la constitucion vigente del pais que establecia en su Art.
242: “La organizacion y el funcionamiento de la economia responderan a los principios de
eficiencia, solidaridad, sustentabilidad y calidad, a fin de asegurar a los habitantes una
existencia digna e iguales derechos y oportunidades para acceder al trabajo, a los bienes
y servicios y a la propiedad de los medios de produccién.” (Congreso Nacional, 1998) Se
desarrolla en el Ecuador como politica de estado la Ley del Sistema Ecuatoriano de la
Calidad, sobre el fundamento de los requerimientos de la Constitucién y de los convenios

suscritos de los cuales el Ecuador es signatario.

Esta ley se constituye en el marco juridico rector que consolida los esfuerzos en materia de
calidad y que se denomina como el Sistema Ecuatoriano de la Calidad, ésta muestra las
acciones a nivel gubernamental y como consecuencia, da vida a toda una gama de
actividades que estremecen el control de los procesos en las empresas privadas. ;COmo es
esto posible? a través de las sinergias provocadas por los esfuerzos comunes con un
proposito y las diferentes normativas que apoyan este fin y se convierten en practicas de
uso comun en las organizaciones. Posteriormente la ley es reformada el 29 de diciembre
del 2010, misma que se encuentra vigente a la fecha de este estudio (Anexo 1) y cuyos
cambios fundamentales se refieren a la actualizacion de la misma frente a la constitucion
del afio 2008.
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El Sistema Ecuatoriano de Calidad creado a través de esta ley, esté destinado a regular toda
la normativa y reglamentacion relacionada con la evaluacion de la conformidad para
favorecer el cumplimiento de los compromisos internacionales; ademas, busca asegurar a
los consumidores la calidad de los productos y servicios que llegan a sus manos,
promoviendo la cultura de calidad y la competitividad, todo esto se presenta sobre la base

de cinco principios que son:

Equidad o trato nacional
e Equivalencia

e Participacion

e Excelencia

e Informacion

Es de interés notar que éstos crean las condiciones para que el Ecuador logre
competitividad, ya que sin dejar de lado las particularidades del pais, abre sus fronteras a
reconocer reglamentos técnicos de otros paises y de brindar las mismas condiciones de
transaccionalidad tanto a productos importados como locales; por otro lado, garantiza el
acceso a la gestion -a través de informacion oportuna y clara- de los organismos
relacionados con la calidad y pone al Estado como un referente de: estandares, eficacia,
eficiencia, productividad y responsabilidad social; esto es un avance significativo y de
mucha importancia puesto que el gobierno pretende ser un lider en este &mbito y por lo
tanto, exigir a la empresa privada adecuarse para lograr las mismas 0 mejores practicas,

todo esto bajo definiciones técnicas de aplicacion internacional.

Como ya se ha indicado, esta ley crea el Sistema Nacional de la Calidad a través del aporte
conjunto de ministerios y organismos relacionados, que tienen atribuciones consignadas en
ella. EI Comité Interministerial, es una de las instancias, cuyas facultades tienen relacién
con la formulacion de politicas, planes y actividades tendientes a coordinar los esfuerzos y
conocer los resultados de la gestion de todos los involucrados en: promocién de la calidad,
formacion y capacitacion, control de la evaluacion de la conformidad e investigacion. Se
puede rapidamente entender la razon de las cuatro direcciones de la Subsecretaria de la

Calidad que se ajustan al contenido de la ley, buscando su aplicacion; sin embargo, la ley
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especifica que ademas del Comité Interministerial, se nombrara un Consejo Consultivo con
el concurso de representantes del sector productivo, la academia y los consumidores, lo
que nos habla de la importancia de que la infraestructura de calidad se asiente sobre la base

de la participacion de los clientes y de quienes gestionan el conocimiento.

El Comité Interministerial entre sus atribuciones tiene la de aprobar el Plan Nacional de
Calidad, el mismo que debera enfocarse en las evaluaciones de la conformidad desde las
directrices de la normalizacion y reglamentacion asi como la propuesta de servicios y
bienes sujetos al control y la promocién de la calidad. Es por esto, que la ley en el Art. 29
describe el alcance y procedimientos para la reglamentacion técnica, entendiéndose por
ésta a toda aquella “reglamentacion que es necesaria para cumplir con los objetivos
relacionados con la seguridad, la salud de la vida humana, animal y vegetal, la
preservacion del medio ambiente y la proteccion del consumidor contra las préacticas
engafosas” (Asamblea Nacional del Ecuador, 2010), estos reglamentos se aplican tanto a
bienes como a servicios y en funcién de uso, empleo o desempefio y no a sus
caracteristicas de disefio. Dado que la reglamentacion debe cumplir con un trato
equitativo, los productos o servicios que vengan del exterior deberan pasar por un proceso
de certificacion previo a su ingreso al pais, sea por un proveedor nacional, cuanto por una
empresa con la que el pais tenga convenios para ejercer la funcién de certificadora,
obviamente, los productos certificados calidad INEN no estan sujetos a esta certificacion,
mientras se insta a que los productos que se adquieren sean verificados respecto a su
calidad, pero esta no es una obligacion unicamente de las empresas publicas, sino que se

convierte en una buena practica aplicable a todas las organizaciones.

El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN) y el Organismo de Acreditacion
Ecuatoriano (OAE) son dos entidades que conforman, ademas del Comité Interministerial
al Sistema Ecuatoriano de la Calidad de los que se profundizara mas adelante; sin
embargo, cabe aqui indicar que estos dos organismos son de vital relevancia en el manejo

de la normativa y la evaluacién de la conformidad.

La ley también prevé los principios y objetivos de la evaluacion de la conformidad y la
certificacion de la misma, destacandose la independencia de las funciones de acreditacion

y certificacion y la probidad de los actores que llevan a cabo estas actividades ya que al
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garantizar la idoneidad se logra que los productos ecuatorianos tengan una mayor
aceptacion en el mercado internacional -en virtud de los acuerdos de reconocimiento
mutuo con otros paises del mundo que tienen el mismo estandar- y ser mas competitivos.
Todos estos reglamentos técnicos son coordinados por el Ministerio de Industrias y

Productividad a fin de garantizar su transparencia y oportunidad.

Otro importante capitulo de la ley es el sexto cuyo tema es la Metrologia que de acuerdo
con el Diccionario de la Real Academia Espafiola en su version online, es: “una ciencia
que tiene por objeto el estudio de los sistemas de pesas y medidas” (Diccionario de la
lengua espafiola). En nuestro pais es el INEN la entidad competente y responsable del
aseguramiento de estas mediciones en funcion de patrones nacionales e internacionales que
se consideren de mayor jerarquia a través de métodos de comparacion y calibracién de
patrones e instrumentos de medicion, que establecen las referencias para cada unidad (Art.
35).

En la ley se determina el uso del Sistema métrico decimal y se designa al INEN como el:
“responsable de la definicion de las unidades, reglas de uso y todo lo relacionado con la
aplicacion del sistema y de todos los instrumentos, prototipos o modelos que se utilicen en
las transacciones comerciales o de naturaleza judicial, de medicion para servicios
publicos o de salud, todo esto con la mira de garantizar la entrega exacta de las
cantidades que se comercialicen y cumplir con el objetivo de garantizar la vida y el acceso
a servicios de calidad”; de igual manera el INEN esta a cargo de la normalizacion en el

pais, que se entiende como la aplicacion de normas de caracter voluntario.

El desarrollo y promocion de la calidad se define en la ley como una de las prioridades del
estado, ya que ha de propiciarlas a fin de crear una cultura de calidad utilizando los
espacios publicitarios que el estado posee y que pretenden llegar a la sociedad a través de
la educacion y la capacitacion en la que interviene de una manera decisiva la Secretaria

Técnica de Capacitacion.

A continuacion la ley establece una serie de infracciones y sanciones, las mismas que se

resumen a continuacion:
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Tabla 2:

Infracciones y sanciones

Inciso Infraccion Agravante Sancién Adicionales | Reincidencia
Fabricacién, importacion, venta, transporte, instalacion o utilizacion de implique peligro o dafio grave a la seguridad, la Multa de $5.000
a) productos, aparatos o elementos sujetos a reglamentacion técnica sin proteccion de la vida o la salud humana, animal o vegetal, 2 $10,000 '
cumplir la misma el medio ambiente o los derechos del consumidor '
N(? perm_ltlr el acceso_o no famhtar I? Informacion reql_Je'rlda por_e! . tratdndose de productos nacionales o importados sujetos a | Multa de $1,000
b) Ministerio de Industrias y Productividad o por el Comité Interministerial reglamentacion técnica 2$2 000 )
de la Calidad ’ Comiso
Expedicion de certificados relativos a la evaluacion de la conformidad o especial de
. ) . . Multa de $5,000 acuerdo al
c) informes cuyo contenido no se ajusten a la realidad de los hechos o se 2$10.000 o
emitan de manera inexacta, incorrecta o fraudulenta ’ codigo penal,
d) Las inspecciones, pruebas o ensayos efectuados de forma incompleta o por una insuficiente constatacion de los hechos o por Multa de $1,000 zz%zsde
con resultados inexactos deficiente aplicacion de reglamentos técnicos a $2,000 o y
0 La certificacion que se efectie sin verificar totalmente las condiciones y Multa de $2,000 F;iri:;:;zz Pago del doble
requisitos técnicos exigidos a $4,000 de ejercer de la multa
La venta, ofrecimiento, exposicién y/o compra de mercaderias actividades.
expresadas en un'ldades diferentes a,las del Sistema Internacional de Multa de $500 a El pago de
f) Unidades -SI- asi como de mercancias que no cumplan con las $2 000 las sanciones
tolerancias de peso o medida que se establezcan en las Normas Técnicas ' no exime del
Ecuatorianas o en las regulaciones pertinentes. cumplimiento
9 Realizar actos o suscribir contratos en los que se hagan constar unidades Multa de $500 a de esta ley
diferentes a las del Sistema Internacional de unidades $1,000
h) El uso de indicaciones o etiquetas que desorienten o engafien a los lleven indicacién de peso, medida o expresion de nimero | Multa de $2,000
compradores de mercaderias de unidades, inexactas, indebidas o inexistentes a $4,000
i El uso indebido de unidades de pesas o medidas o de aparatos o equipos De $1,000 a
no correctos, destinados al uso comercial e industrial $5,000

Responsables

El propietario, director, gerente o administrador del establecimiento fabricante, importador o comercializador; las personas que participen en la instalacion, reparacion, mantenimiento o
utilizacidn de equipos y aparatos; los fabricantes, vendedores o importadores de productos, aparatos, equipos o elementos que no se ajusten a las exigencias de los reglamentos técnicos; v,
los representantes o propietarios de los organismos, entidades y laboratorios especificados en esta ley.

Nota:Corresponde a las infracciones en las que podrian incurrir quienes incumplen la ley. Fuente: Ley Sistema Ecuatoriano de Calidad
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Todos estos controles se pueden dar Gnicamente en aquellos productos y/o servicios para

los cuales existan reglamentos técnicos en los cuales se determina la evaluacion de la

conformidad, previa la aplicacion de sanciones se seguira el siguiente flujograma de

proceso administrativo.

_| Apticar acciones
| correctivas

DEMANDANTES /
ORGANISMOS QUE . DIRECCION GENERAL DEL INEN O LABORATORIOS
MINISTERIO DE INDUSTRIAS DEMANDADOS
CONFORMAN EL SISTEMA DEL OAE ACREDITADOS
ECUATORIANO DE CALIDAD
INICIO
o - Coordinar con la
Prasentar denuncia Recibir denunciao Fuerza Piblica la
0 accion de oficio = accion de oficio 1 realizacién de
diligencias
Ord
m\'eesrllizaciones Notificar 2 los B
ensavos pmebz;s invelucrados para Designar peritos
inspécci;'m de que expongan para apoye
productos o prucbasy aleguen teenico en
servicios razones
Asitir ala
reglizacion de
pruebas
Disponerla ‘ Realizar
realizacion de E ruchas
pruebas en P
laboratorios
acreditados
Realizar informe
de pruebas
A
Emitir resolucion Realizar informe
-~ administrativa tnica < para resohucion del
v definitiva. Ministerio

Figura 5: Flujograma del proceso para el control y sancion de infracciones

Fuente: Ley Sistema Ecuatoriano de Calidad
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En definitiva la ley cubre los aspectos relevantes de la gestion de la calidad en el pais a
través de la creacion de una infraestructura de calidad que aporta desde sus diferentes
perspectivas a la construccion de un pais mas competitivo a continuacion se iran revisando
otros aspectos relacionados con las instituciones anexas y la reglamentacion de la ley del

Sistema Ecuatoriano de Calidad.
1.1.2. Reglamento general a la Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad

Los reglamentos en general, segun se define en el Diccionario de la Real Academia
Espafiola en su version online son una: “coleccion ordenada de reglas o preceptos, que por
la autoridad competente se da, para la ejecucion de una ley o para el régimen de una
corporacion, una dependencia o un servicio. Este reglamento a la Ley del Sistema
Ecuatoriano de la calidad es por lo tanto, el que facilita la aplicacion de la ley y todos los
puntos descritos en ésta para cumplir con sus objetivos”. (Asamblea Nacional del Ecuador,
2011) .

El Comité Interministerial de la Calidad, se designa al Ministro de Industrias y
productividad o su delegado como el Presidente del Sistema Ecuatoriano de la Calidad y se
establece por voto de mayoria simple la designacion del Vicepresidente, con lo cual si el
primero no puede presentarse o queda impedido de ejercer su funcién éste Ultimo puede
subrogarlo. Las competencias del comité entre otras implican la articulacién integral de las
politicas y acciones de la calidad de tal manera que cumpla con los objetivos de
planificacion, organizacion, direccion, control e informacion que exige la ley y que
garantiza una gestién transparente sobre la base del Plan Nacional de Calidad. Justamente
la Subsecretaria de Calidad es el 6rgano que realizara el seguimiento y evaluacion sobre

todas las acciones propuestas por este Comite.

Como se habia mencionado existira un Consejo Consultivo de Calidad el cual a través de
sesiones presenciales o virtuales, tiene la responsabilidad de otorgar al Comité
Interministerial: respuestas a sus consultas, asesoramiento, revision documental y otras
tareas que garanticen el normal funcionamiento y apoyen a la gestion del comité, con el

concurso de personal idoneo que tenga formacion y experiencia en las areas de Calidad y
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que garantice la inmediata ejecucién, actualizacion y publicacion de todos los documentos
reglamentarios y normativos sobre la base de los informes técnicos del INEN y el OAE.

El Reglamento dispone ademas la designacion en material de Evaluacion de la
conformidad a través de Organismos que son escogidos temporalmente el proceso para

dicha designacion se presenta en el flujograma siguiente:

CANDIDATOS PARA ;ﬁ;ﬁgﬁﬁéﬁg OAE MINISTRO (A) DE INDUSTRIAS Y
DESIGNACION COMO OEC : PRODUCTIVIDAD
: PRODUCTIVIDAD)
INICIO
Solicitar por escrito
su ﬁltefés’y el | Recibir solicitud Emitir informe,
aleance técnico de especificando el | Revision final de
supropuesta alcance solicitado informes
Aprobar solicitud
Entregar:
-Copiascertificadas
de |adocumentadon Resolver la

de laempresa/ RUC
y Representante
legal

concesionde la
designacion al OEC
solicitante

-Responsable
tecnico parala
actividad a realizarse

Solicitar informe al
0AE

-Otros documentos
requeridos por el

—

Notificar al OEC
desiznado

Figura 6: Procedimiento para designacion de OECs
Fuente: Reglamento a la Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad

Es evidente que este organismo debe cumplir con diferentes obligaciones que de acuerdo al
Art. 27 son:
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1. Mantener en todo momento las condiciones en base a las cuales se concedid la
designacion;

2. Facilitar informacion actualizada, en relacion con el alcance técnico designado;

3. No utilizar la designacion de manera que pueda perjudicar la reputacion del
organismo designante o del OAE;

4. Informar inmediatamente al MIPRO, sobre cualquier modificacion relativa al
cumplimiento de las condiciones que permitieron la designacion;

5. Ser responsables de los resultados de los ensayos y de los certificados de
evaluacion de la conformidad emitidos respectivamente y, para el caso de los
Organismos de Certificacion de Productos y de Inspeccion, ser responsable de los
resultados de los ensayos de los productos que hayan sido certificados;

6. Cobrar las tarifas previamente notificadas al MIPRO para la actividad de
evaluacion de la conformidad designada, en el caso de los OECs que hayan
recibido o cuenten con recursos provenientes del Estado, estos deben solicitar
previamente la respectiva aprobacién del MIPRO; vy,

7. Otras que se sefialen en la Ley, el presente reglamento, o las resoluciones

dictadas por el MIPRO o el Comité Interministerial de la Calidad.
Como puede destacarse el objetivo es evitar que en algin momento se desvirtten las
condiciones que garantizan la correcta evaluacion de la conformidad ya que estos errores
pueden dar lugar a serios inconvenientes y alteran las condiciones de los productos que se
realizan restandoles competitividad. Por otro lado, este reglamento, crea el Organismo
Oficial de Notificacion con el fin de realizar la coordinacion para el manejo de la
informacidn, tanto la que se requiere notificar a los organismos internacionales sobre los
temas de calidad que se desarrollan en el pais, como aquella que se genera en el exterior y
que debe ser conocida por el pais, siendo el canal que toma contacto con los organismos
internacionales, estados y hace conocer la posicion oficial, especialmente en relacion con

los Obstaculos técnicos al comercio (OTC).

Los demas articulos del Reglamento se relacionan con el INEN y el OAE por lo que se

realizara este analisis en el acapite correspondiente a cada entidad.
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1.1.3. Organismo de Acreditacion Ecuatoriano

El Organismo de Acreditacion Ecuatoriano es un organismo oficial que de acuerdo con el
Art. 58 del Reglamento a la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad: “evalta la
competencia técnica, transparencia e independencia de las entidades dedicadas a la
evaluacion de la conformidad a través de un mecanismo riguroso, transparente e
independiente, aceptado globalmente para garantizar que los Organismos de Evaluacion
de la Conformidad (OEC) acreditados tengan la competencia técnica y cumplan con las
normas internacionales armonizadas, para garantizar confianza y generar credibilidad
evalUa la competencia técnica”. Se destaca entonces, que sus objetivos fundamentales
lograran finalmente que el bien o servicio ofrecido cumpla con la normativa y la técnica

necesaria haciendo el producto confiable para el publico consumidor.

El organismo sin embargo, existe como tal a partir de la ley que se ha venido revisando,
pero las actividades relacionadas con la acreditacion y evaluacion de la conformidad han
venido desarrollandose con anterioridad a partir del afio 2000 ya que se reconocia la
importancia de este trabajo. En sus inicios el Organismo Oficial de Acreditacion buscaba el
impulso para el desarrollo de las ventajas competitivas en el sector productivo e
importador de productos o servicios, asi como mejorar la capacidad exportadora de nuestro
pais a través del reconocimiento formal de la competencia técnica para el desempefio de su
actividad, posteriormente se ve la necesidad del registro y control sanitario y el Organismo
Oficial de Acreditacion se encuentra involucrado ya que se hace mandatoria la acreditacion
para los laboratorios publicos o privados. Una vez constituido el OAE (Organismo de
Acreditacion Ecuatoriano, 2014) a través de la ley revisada en los puntos anteriores se
ratifica la necesidad de lograr la armonizacion con otros paises sobre temas de calidad y el
organismo empieza a plasmar estas acciones con las firmas de acuerdos internacionales y
participacion activa en el concierto internacional. A continuacion se presenta un resumen

gréafico de los hechos.
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: Incorporacidn del requisito de la acreditacion para

laboratorios publicos o privados que
realizan registro y control sanitario

2001

2000 - Creacion del: Organismo
Oficial de Acreditacion

2003: Se constituye el Organismo Oficial de
Acreditacion cuya mision era la de otorgar el
reconocimiento formal de que una entidad tenia la
competencia técnica y la idoneidad requeridas para
desemperiar una determinada actividad, en el marco
de la nueva ley.

ORGANISMO
DE ACREDITACION
o ECUATORIANO
0

2007: El Organismo de Acreditacion
Ecuatoriano OAE, se constituye oficialmente

2010: Se adscribe el OAE al Ministerio de Industrias y
Productividad MIPRO y se crea el Consejo
Técnico Consultivo del OAE

2011: El Organismo de Acreditacion firma los Acuerdos de
Reconocimiento Multi-lateral/Mutuo (MLA/MRA) de IAAC
(Cooperacidn Interamericana de Acreditacion),

IAF (Foro Internacional de Acreditacion) e ILAC
(Cooperacion Internacional de Acreditacion de Laboratorios)

2012: El Organismo de Acreditacion Ecuatoriano
ostenta la Vicepresidencia de la Cooperacion

Interamericana de Acreditacion IAAC
//‘—\\
//l N \\\
7/, AR
"/Il||\\“

Figura 7: Resefia historica del Organismo de Acreditacion Ecuatoriano
http://www.acreditacion.gob.ec/objetivos/

Fuente: Pagina web del OAE
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En la pagina web del Organismo, se presenta informacidn de la planificacion estratégica

gue se expone a continuacion:
Vision

Ser un organismo de acreditacion reconocido a nivel regional como referente de la
acreditacion de la evaluacion de la conformidad, que genere confianza en las
autoridades locales, mercados nacionales e internacionales y la sociedad en
general, facilitando el comercio mediante los acuerdos de aceptacion global de los
resultados de evaluacion de la conformidad.

Mision
Acreditar la competencia técnica de los organismos que operan en materia de
evaluacion de la conformidad.

Valores

e Imparcialidad

e Competencia técnica
e Trabajo en Equipo

e Transparencia

¢ Confidencialidad

e Etica profesional

Estos objetivos estratégicos se cumplen a través de la aplicacion de la Ley y su reglamento,

apalancados por una estructura organizacional que se presente a continuacion:
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DIRECCION ASESORIA JURIDICA
DIRECCION DE PLANIFICACION
COMUNICACION SOCIAL

CONSEJO CONSULTIVO TECNICO
COMISION DE APELACIONES
COMITES TECNICOS
e COMISIONES DE ACREDITACION

e ———— COMISION DE PARTES
L COMISION DE QUEJAS

DIRECCION FINANCIERA
TALENTO HUMANO

DIRECCION LABORATORIOS

DIRECCION CERTIFICACION

DIRECCION DE INSPECCION
DIRECCION GESTION DE CALIDAD

Figura 8: Organigrama OAE

Fuente: Pagina web OEA  http://www.acreditacion.gob.ec/organigrama-y-estructura/

Esta estructura esta disefiada para cumplir con todos los objetivos que se describen en la
Ley y Reglamento al Sistema Nacional de Calidad y que se describen en el Art. 21 de la

Ley, asi:
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Acreditar, en concordancia con
los lineamientos
internacionales, la competencia
ticnica de los organismos que
operan en materia de evaluacion
de la conformidad

Promover la acreditacion de
evaluacion de la conformidad en
todos los ambitos cientificos y
tecnologicos y difundir las

Cumplir las funciones de
organismo tecnico nacional, en
materia de la acreditacion de

ventajas y utilidades de la
acreditacion a nivel nacional; y,
las demas establecidas en la ley

evaluacion de la confgrmidad y su reglamento
para todos los propositos
establecidos en las leyes de la
Republica, en tratados,acuerdos
y convenios internacionales de
los cuales el pais es signatario

® Can S.lock \mn - c:suTDdBOO =
Supervisar a las entidades acreditadas y
determinar las condiciones tecnicas bajo
las cuales pueden ofrecer sus servicios a
terceros

Ejercer la representacion
internacional en materia de
acreditacion de evaluacion de la
conformidad y coordinar la
suscripcion de acuerdos de
reconocimiento mutuo

OORDINACION
Coordinar, dentro del ambito de
su competencia, con otras
organizaciones tanto del sector
regulador como del sector
privado, las actividades
relacionadas con el tema de
acreditacion de la evaluacion de
la conformidad

Figura 9: Competencias del OAE
Fuente: Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad, Art. 21
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El respectivo reglamento aclara estas competencias y atribuye al OAE la capacidad de
dictar procedimientos y guias para acreditar a los Organismos de la evaluacion de la
conformidad, en obvia concordancia a los requerimientos internacionales y nacionales. Es
importante destacar que se reglamenta la segregacion de funciones entre entidades que
realizan consultorias y quienes certifican, ya que estos dos &mbitos de competencia no
pueden ser realizados por una misma empresa a fin de garantizar la transparencia del

proceso.

De igual manera que el Comité Interinstitucional, el OAE tendra un Comité técnico

consultivo, el que deberd cumplir con los siguientes roles:

o Absolver las consultas que realice el OAE

o Recomendar los mecanismos mas adecuados para las actividades de
acreditacion, tanto en su competencia técnica, como en la idoneidad del
proceso

o Conocer el informe del Director sobre la transparencia e imparcialidad de

la institucion.

A continuacidn se presentan los actuales (publicacién en la pagina del OAE) miembros del

Comité Técnico Consultivo.
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Tabla 3:

Consejo Consultivo del Sistema Nacional de Calidad del OAE

REPRESENTANTES
DE FEDERACIONES
DE CAMARAS

REPRESENTANTES
DE LA ACADEMIA

ORGANISMOS DE
EVALUACION DE LA
CONFORMIDAD

Federacion Nacional de Camaras de
Comercio del Ecuador

Federacién Nacional de Camaras de
Industrias del Ecuador

Federacion Nacional de Camaras de
Artesanos

Federacion Ecuatoriana de Exportadores
Federacion Nacional de Camaras de Turismo
Federacion Nacional de la Pequefia Industria
Federacion Nacional de Microempresas del
Ecuador

Zona 1 Universidad Técnica del Norte

Zona 3 Escuela Politécnica del Chimborazo
Zona 5 Universidad Técnica estatal de
Quevedo

Zona 6 Universidad del Azuay

Zona 7 Universidad Nacional de Loja
Zona 8 Universidad Agraria

Zona 9 Universidad Central

Zona 1
Zona 2
Zona 3
Zona 4
Zona 8
Zona 9

Fuente: Organismo de Acreditacion Ecuatoriano, 2014

Carla Muirragui
Alfredo Cerda Vargas

Patricio Argudo

Milton Molina

Marcelo Almeida Pastor,
PRESIDENTE

Yolanda Diaz Heredia
Roman Soria Velasco

Hugo Torres Salamea
Patricio Aguirre
Emma Jacome Murillo
Jenny Murillo Rosero

Jaime Barros

Cesar Espinoza
Marcelo Soria Viteri
Jouber Azua Alvia
Cesar Perugachi

Mayra Llaguno Mosquera

Puede verse que estan pendientes varios representantes de las Federaciones, por lo que a

través de este documento, se recomienda que se cumpla con lo estipulado en la ley y se

logre el concurso de todos los que deben estar representados en dicho Consejo.

1.1.4. Secretaria Técnica de Capacitacion

Mediante decreto Ejecutivo No. 680 publicado en el registro oficial No. 406 se crea la

nueva estructura de capacitacion y formacion profesional que estéa constituida por las

siguientes entidades (Secretaria Técnica de Capacitacion, 2014):
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e Secretaria Técnica de Capacitacion y Formacién Profesional
e Consejo Consultivo de Capacitacion y Formacion Profesional
e Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional — SECAP

e Otras entidades participantes y los (as) beneficiarios (as) de la capacitacion

La Secretaria Técnica de Capacitacion (SETEC) es una institucion adscrita al Ministerio de
Industrias y Productividad y tiene como mision fundamental es impulsar y facilitar la
capacitacion y formacion profesional laboral de calidad.

El Comité Interinstitucional, el cual es el eje rector de la Politica sectorial de Formacion y

Capacitacion Profesional esta conformado asi:

31



Tabla 4:

Comité Interinstitucional SETEC

Richard Espinosa Guzman, B.A.
Ministro Coordinador de la Produccién, Empleo y Competitividad o

su delegado permanente.

Cecilia Vaca
Ministra Coordinadora de Desarrollo Social o su delegado

permanente.

Econ. Ramiro Gonzalez.
Ministro de Industrias y Productividad o su delegado

permanente, quien lo preside.

Econ. Carlos Marx Carrasco

Ministro de Relaciones Laborales o su delegado permanente.

Lcdo. Pabel Mufioz
Secretario Nacional de Planificacién y Desarrollo

0 su delegado permanente, quien lo preside.

Econ. René Ramirez.
Secretario Nacional de Educacion Superior Ciencia, Tecnologia e

Innovacion o su delegado permanente.

Nota. Constituye una adaptacion del documento encontrado en la pagina web, actualizado.

Fuente: SETEC http://www.secretariacapacitacion.gob.ec/comite-interinstitucional/
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http://www.secretariacapacitacion.gob.ec/wp-content/uploads/2013/07/richard-espinosa.jpg
http://www.secretariacapacitacion.gob.ec/wp-content/uploads/2013/07/foto_Cecy2-300x300.jpg
http://www.secretariacapacitacion.gob.ec/wp-content/uploads/2013/07/min-gonzalez2.jpg
http://www.secretariacapacitacion.gob.ec/wp-content/uploads/2013/07/Carlos-Marx-Carrasco.jpg
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Por otro lado, en el Articulo 9, otorga las siguientes atribuciones:

Coordinar y ejecutar las
politicas nacionales

Promover el
reconocimiento de las
competencias laborales

y determinar
necesidades sectoriales

.
'r’

R
Acreditar operadores de
capacitacién sea
directamente o a través de
entidades autorizadas
para acreditacion

Fomentar la formacién de
formadores por
competencias laborales y
en relacién a nuevas
metodologias para la
ensefianza, aprendizaje y
para disefio de curriculos

Convocar a la conformacién
de comités técnicos
sectoriales con el fin de
acordar
estandares sectoriales

Impulsar las actividades de
formacion, capacitacion,
asistencia técnica,
especializacion y difusion y
evaluacién de temas de
capacitacion y formacién
profesional por competencias
laborales

Desarrollar el disefio de las

metodologias a utilizarse para la

elaboracion de curriculos

a partir de estandares o normas

de competencia, con la
descripcién de modulos
especificos, transversales y
evaluacién de desempefio para
cada perfil profesional

Figura 10: Atribuciones de la SETEC

Fuente: SETEC
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Disefiar modalidades de
financiamiento y ejecucion de
programas que respondan a
las necesidades de los
diferentes sectores y atienda

a la diversidad de los
beneficiarios

a2

Definir los lineamientos para
la elaboracién de perfiles
profesionales y
desarrollarlos
segun los grados
ocupacionales sectoriales o
aprobar los que fueren
propuestos por otras
instituciones sectoriales, asi
como definir la metodologia
interna para la
estandarizacion
de los perfiles, y coordinar el
proceso de normalizacién de
los mismos ante los entes
nacionales y/o
internacionales

pcreditacion

4

Coordinar con el Organismo
de Acreditacién Ecuatoriano
la acreditacion de
evaluadores y de entidades
certificadoras de personas
capacitadas por competencias
laborales



Entre los requerimientos de la ley en relacion con la Setec, se incluye el que dicho

organismo realice un informe semestral de sus actividades y de la ejecucién de los

proyectos, el Gltimo disponible es a diciembre 2013.

ion de Capacitacion
y Formacion Profesional

382.881
personas
En las:

24
provincias
Con un:

monto
44.130.052.86

Capacitacion a migrantes
ecuatorianos

1.661
personas
En las:

< __. P
o {,J poblaciones
2 urbanas y rurales
. Que:
. ’ residen

en EEUU

Capacitados a través de
los (GAD)

6.497
beneficiarios
A través de:

65 |
gobiernos

- \‘i Con un:
- o monto
5.332.879.92
A L\l En las:

249
provincias

La capacitacién se ha enfocado
en varios sectores

y tienen como
resultado:
emprendimientos locales y
perfeccionamiento de
procesos productivos
artesanales,

Figura 11: Actividades SETEC 2013
Fuente: SETEC
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Capacitados en forma
gratuita a través del SECAP

I

88.534

personas
Correspondientes a:
grupos de atencion prioritaria.

{SECAP
Acreditados bajo enfoque de
competencias laborales
102
operadores
para incrementar:

Ia calidad de la
capacitacion y
formacion profesional

Entrega de
finaciamiento a

=R

N

5.316

MIPYMES y PYMES
Para capacitacion a:
trabajadores en sectores
técnicos, productivos y de
desarrollo profesional y

personal

Actividades

relizadas en el p

Sec.




Es de alto valor destacar que el trabajo de la SETEC en coordinacion técnica con las
diferentes instituciones lleva a la consecucion de un objetivo comin que es apoyar a los
ciudadanos para el logro de sus objetivos para la formacion y capacitacion del personal de
la empresa, mejor desenvolvimiento en el desarrollo de las tareas diarias logrando asi

productos de calidad para el consumo del mercado nacional e internacional.
1.1.5. INEN: impacto sobre la produccién de bienes y servicios de calidad

El Instituto Ecuatoriano de normalizacién INEN al igual que el OAE, es un organismo
adscrito al Ministerio de Industrias y Productividad cuyas atribuciones se describen en la
ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2014).
En ésta se puntualiza que el INEN es un organismo técnico en materia de reglamentacion,
normalizacion y metrologia dentro del territorio nacional y en coordinacion con los
acuerdos, tratados y convenios internacionales a través de la formulacion de la propuestas
de normas, reglamentos técnicos y procedimientos de evaluacion y la promocion de
programas que busquen el mejoramiento de la calidad tanto propios como de terceros. Por
otro lado, es el responsable del Plan Nacional de normalizacion y de administrar los
subsistemas nacionales en sus areas de competencia y de brindar servicios dentro de ella;

todo esto, en coordinacion con los organismos nacionales tanto puablicos como privados.

Lo indicado es evidencia que a través de todas estas atribuciones y funciones del INEN su
proposito principal se corresponde con la Mision que se presenta en su pagina web.

Organismo técnico nacional, eje principal del Sistema Ecuatoriano de la Calidad en el pais,
competente en Normalizacion, Reglamentacion Técnica y Metrologia, que

“contribuye a garantizar el cumplimiento de los derechos ciudadanos relacionados
con la seguridad; la proteccion de la vida y la salud humana, animal y vegetal; la
preservacion del medio ambiente; la proteccion del consumidor y la promocion de
la cultura de la calidad y el mejoramiento de la productividad y competitividad en

la sociedad ecuatoriana”. (Instituto Ecuatoriano de Normalizacién, 2014)

Otro de los aspectos con los que el INEN esta relacionado, corresponde a la

reglamentacion técnica y certificacion de la conformidad, es entonces el INEN el
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responsable de elaborar, adoptar y aplicar los reglamentos técnicos necesarios con el fin de
lograr la mision de la entidad, todo esto mediante las entidades del gobierno en todos sus
niveles de acuerdo con sus competencias; sin embargo, en cuanto a las normas
internacionales se debera validar su pertinencia con la realidad e interés nacional. Para
aplicar esta evaluacion, existiran controles y certificaciones que permitan demostrar el
cumplimiento de las caracteristicas requeridas por el INEN para los productos que ingresan

0 se producen en el pais, mediante la certificacion por un organismo acreditado.

Es notorio que las competencias del INEN en el desarrollo de la industria ecuatoriana son
de altisima importancia, ya que —como se habia mencionado al inicio- la competitividad
viene a través de la calidad, la armonizacion de las normas a nivel internacional, el apoyo
gubernamental y de la practica empresarial lo que en conjunto practican los diferentes
actores de la produccién para dar lugar a regiones, paises, industrias, empresas y personas
mas competentes que realizan productos y servicios de calidad, bajo el estandar pero sobre

todo con calidad en todos los niveles de la organizacion.

Para lograr el INEN su cometido trabaja sobre la base del siguiente organigrama:

PROCESOS GOBERNANTES

COMITE INTERMINISTERIAL MINISTERIO DE INDUSTRIAS
DE LA CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD
DIRECCION
EJECUTIVA
PROCESOS ADJETIVOS
DIRECCION DIRECCION DE
ASESORIA JURIDICA PLANIFICACION
DIRECCION DIRECCION DE
P
DIRECCIO
An:-um - DIRECCION DE
. PROCESOS SUSTANTIVOS
COORDINACION
GENERAL TECNICA
[ | | |
DIRECCION DIRECCION DIRECCION DIRECCION TECNICA
TECNICA DE TECNICA DE TECNICA DE DE VALIDACION Y
NORMALIZACION REGLAMENTACION METROLOGIA CERTIFICACION

PROCESOS DESCONCENTRADOS
DIRECCIONES REGIONALES

Fuente / Elaboracion: INEN, http://www.normalizacion.gob.ec/organigrama/

Figura 12: Organigrama INEN
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Uno de los puntos fundamentales del despliegue de informacion en la pagina web del

INEN, es su politica de calidad que indica:

“Satisfacer las necesidades y los requerimientos de los usuarios, mediante la
entrega de los servicios de Normalizacion, Reglamentacién y Metrologia;
utilizando recurso humano calificado y continuamente informado, cumpliendo los
requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma NTE INEN
ISO 9001 y las disposiciones legales vigentes, logrando los objetivos
institucionales; y propiciando la mejora continua de la eficiencia del Sistema de
Gestion. ” (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2014)

Siendo el organismo abanderado de la calidad, su propio sistema de gestion se apalanca
sobre la norma ISO 9001, denotando asi su compromiso con el desarrollo de una gestion
altamente efectiva que contribuya a una mayor competitividad de los usuarios a los que se
hace mencidn, que no son otros que las empresas nacionales generadoras de empleo y

produccidn exportable o para destinada para el consumo interno.

Las directrices y el apoyo del INEN a la produccion se complementan ademas de la
normalizacion y reglamentacion, con la metrologia que con una metodologia comparativa
hacia patrones internacionales para cada unidad, garantiza que todos hablemos un mismo
idioma en cuanto a pesos y medidas, establece las tablas de conversion y los
procedimientos a utilizarse para la redondeo; pero es quiza su gestion mas importante en
este ambito, el control sobre los instrumentos, aparatos y equipos los cuales deben pasar
por verificaciones a fin de cumplir con todos los requisitos establecidos o caso contrario
deben ser retirados del mercado. El segundo parrafo del articulo 39 de la Ley del Sistema

Ecuatoriano de calidad, advierte:

El Director General del INEN o su delegado, podra acceder a cualquier local comercial o
industrial, previa identificacion, para inspeccionar o verificar las pesas, medidas, aparatos
y equipos para pesar o0 medir, de conformidad con los reglamentos técnicos que
corresponda. En caso necesario, podré recurrir a la fuerza publica para lograr este

propasito.

Adicionalmente, el Art. 40 en su segundo parrafo indica:
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“Con el proposito de evitar practicas perjudiciales a los consumidores, el INEN
formulara, para aprobacion del Ministerio de Industrias y Productividad, las
regulaciones sobre las unidades de medida, etiquetado y nivel de llenado de

envases.”

Dados estos dos puntos esenciales, la verificacion tiene un impacto fortisimo en la
produccidén y en la competitividad ya que asegura tanto a los productos extranjeros como
locales competir en iguales condiciones, dando claridad a los consumidores sobre las
condiciones de fabricacion del producto y permitiendo una eleccién en libertad, lo cual es
fundamental en un mercado de libre competencia, y es la razon por la que el pais debe

lograr diferencias competitivas y comparativas.

1.2. Corporacion ecuatoriana de calidad total: esfuerzo de la empresa

privada y publica hacia la competitividad

Después de todo lo que se ha presentado, es l6gico pensar que no solamente el estado es el
responsable de la calidad y competitividad en un pais, existe por fuerza el concurso de las
empresas tanto publicas como privadas las cuales practican la gestion y son las

responsables de Gltima instancia sobre los resultados competitivos de una nacion.

Es asi que a partir del afio 1992 se cred la Corporacion Ecuatoriana de Calidad Total
(CECT): “una institucion sin fines de lucro que propende el desarrollo de las
competencias empresariales a través de la concientizacion sobre la cultura de la calidad ”
(Corporacién Ecuatoriana de Calidad total, 2014). En la actualidad y de acuerdo con la
publicacion de informacion en la pagina web los socios de la CECT varian entre empresas
de servicios publicos y privados, asi como educativas y personas naturales. La variopinta
naturaleza de las operaciones de sus integrantes presupone que la visién de la Corporacion
no se centra en un solo tipo de empresa, sino que abarca un amplio espectro y por lo tanto,
las aplicaciones de sus politicas y servicios enriquecen los conocimientos y promueven una
activa participacion a fin de lograr las mejores practicas para produccion de bienes 'y

servicios.
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Tabla 5:

Socios de la Corporacién Ecuatoriana de Calidad Total

ACCM CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE
CENTRO NACIONAL DE CONTROL DE ENERGIA CENACE
CONECEL S.A.
CORPORACION FINANCIERA NACIONAL
CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT
CORPORACION Q
ECARNI
EMPRESA ELECTRICA AMBATO S.A. RCN
EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A.
EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO DE QUITO (EPMAPS)
EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE IBARRA EMAPA-I
ESCUELA POLITECNICA NACIONAL (CEC)
FRISONEX
FUNDACION WILLIAM SHAKESPEARE SCHOOL
GENERAL MOTORS DEL ECUADOR
HOLDINGDINE S.A. CORPORACION INDUSTRIAL Y COMERCIAL QUE ABARCA LAS SIGUIENTES
EMPRESAS:
-~ ANDECS.A.
FABRIL FAME S.A.
+  EXPLOCEN SA.
F.M.S.B. SANTA BARBARA S.A
- ENERGYHDINE CA.
SEPRIV CIA. LTDA
- DINMOBC.A
- COSSFAS.A.
INMOSOLUCION S.A.
ASPROS C.A.
+  HDINEAGROS S.A.
+ AYCHAPICHO AGRO'S S.A.
LICEO MUNICIPAL EXPERIMENTAL TECNICO Y EN CIENCIAS FERNANDEZ MADRID
OMNIBUS BB TRANSPORTES
OTECEL S.A. - TELEFONICA MOVISTAR ECUADOR
PINTURAS CONDORS.A.
QUIGACORP CIA. LTDA.
QUIMICA COMERCIAL CIA. LTDA.
SERTECPET S.A.
SIPIA S.A. ALIMT. SNOB
UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR CHARLES DARWIN
ING. JOHNNY JARRIN

Fuente: Corporacion Ecuatoriana de Calidad Total
http://www.calidadtotal.org/corporacion/index.php?option=com_content&view=article&id
=17&Itemid=26
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Bajo estos lineamientos la CECT propone una metodologia de autoevaluacion basada en el

modelo Malcolm Baldrige en tres modalidades que son:

e Modelo de aplicacion general
e Modelo de aplicacidn en instituciones educativas

e Modelo de aplicacion en instituciones de salud

Por otro lado, sus servicios se otorgan a todas las empresas que desean asesoria y
capacitacién en tecnologias de gestion empresarial, en funcion de las siguientes normativas

y modelos:

bpular Standard
it Future Needs

National
Quality
, Awar

W

- IS0 27000

Figura 13: Servicios de Asesoria y Capacitacion CECT

Fuente: CECT
http://www.calidadtotal.org/corporacion/index.php?option=com_content&view=article&id
=6&Itemid=22
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Adicional a estos sistemas, la CECT ha incursionado en una metodologia innovadora como
Proveedores de clase mundial, mediante el Modelo de Gestion para la competitividad, que
no es sino, las mejores practicas de Toyota a través del TPS (Toyota Premium System) y
GMS (Global Manufacturing System), esto se realiz6 durante tres afios con el auspicio de

General Motors y la Corporacion Andina de Fomento. Los objetivos de este modelo son:

e Incrementar la rentabilidad de las empresas.

e Reducir las 9 clases de desperdicios (mudas)

e Facilitar la transferencia de conocimiento a organizaciones en Ecuador tales como:
Corporaciones, gremios, universidades, empresas y centro de desarrollo

tecnoldgico.

Estos sistemas de gestion se desarrollan en las empresas bajo la Optica de: capacitacion,
asesoria, implantacion y auditoria a fin de que las organizaciones tomen conciencia y
accionen bajo esos lineamientos; el objetivo final de todos estos servicios es lograr que las
empresas se motiven para la consecucién del Premio Nacional de Calidad y potenciar éste

como un instrumento para el desarrollo competitivo empresarial.
1.2.1. EIl premio nacional de Calidad

Alrededor del mundo después de la segunda guerra mundial comienza una corriente
empresarial que buscaba la mejora de la gestion a fin de producir con calidad, de la mano
de Deming se crea entonces la Filosofia de la Calidad total y se da a conocer el kaizen
desde Japon, ésta empieza a ser una metodologia de mejora que se instaura en las
organizaciones orientales con gran éxito; estos esfuerzos desde el otro lado del Atlantico
Ilegaron a los Estados Unidos donde se crea una metodologia de gestion conocida con el

nombre del Secretario de Comercio de los Estados Unidos: Malcolm Baldrige.

Esta corriente empresarial provoca la creacion de una serie de programas y premios
nacionales y regionales que otorgan reconocimientos como resultado de la competitividad
de la gestion de las empresas concursantes, las cuales presentan autoevaluaciones frente a
un comité para su verificacion, calificacion y otorgamiento del premio. En América Latina

se ha creado una “red” de paises que otorgan premios nacionales de calidad segun el
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siguiente listado, y existe un Premio Iberoamericano de la Calidad el mismo que es
administrado por Fundibeq (Fundacion Iberoamericana para la gestion de la calidad).

/7 PREMIOS
NACIONALES y
REGIONALES

A LA CALIDAD
Argentina Guatemale anlo

Andorra Honduras

isan M :3 IBEROAMERICANO

Brasil Paraguay
Chile Pera

o R 15 W DE LA CALIDAD
Costa Rica Rep. Dominicana
Cuba Nicaragua
Ecuador Panama

Figura 14: Premios Nacionales y Regionales en América Latina

Fuente: Fundacion Iberoamericana para la gestion de la calidad

En Ecuador, a través de la Corporacion Ecuatoriana de Calidad total (CECT) se otorga el
Premio en funcién del Modelo Malcolm Baldrige el que se basa en los siguientes

- >
‘_
41
| |
|
L

Figura 15: Principios Modelo Malcolm Baldrige

principios.

Fuente: Fundibeq

En el pais los ganadores y las menciones de excelencia han sido:

42



Tabla 6:

Premio Nacional de Calidad y Medalla de Oro a la Excelencia 2004 — 2014

EMPRESA GALARDON ANO
ECARNI (Embutidos Don Medalla de Oro a la Excelencia 2004
Diego)
Merck Ecuador Medalla de Oro a la Excelencia 2004
General Motors del Ecuador Medalla de Oro a la Excelencia 2004
S.A. Premio Nacional de Calidad

2007

Omnibus BB Transportes S.A. Medalla de Oro a la Excelencia 2004
Pinturas Céndor Premio Nacional de Calidad 2005/ 2007
ANDEC Medalla de Oro a la Excelencia 2007 / 2009
Empresa Publica Metropolitana | Medalla de Oro a la Excelencia 2007 / 2011
de Agua Potable y Saneamiento
CENACE Medalla de Oro a la Excelencia 2009
EXPLOCEN C.A. Medalla de Oro a la Excelencia 2009
Empresa Eléctrica Quito Medalla de Oro a la Excelencia 2009
Liceo Municipal Experimental Medalla de Oro a la Excelencia 2010
Técnico y en Ciencias
Fernandez Madrid
Petroamazonas E.P. Medalla de Oro a la Excelencia 2011
Yanbal Ecuador S.A. Medalla de Oro a la Excelencia 2011
Unidad Educativa "Charles Medalla de Oro a la Excelencia 2011
Darwin™
Centro de Formacion continua Premio Nacional de Calidad 2013
de la Escuela Politécnica
Nacional
La inscripcion fue hasta el 30 de | Premio Nacional de Calidad 2014

Marzo 2014

Fuente: Corporacién Ecuatoriana de Calidad
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En esta premiacion si las empresas tienen una puntuacion de 400 — 499 reciben una
medalla de oro a la excelencia y de 500 6 mas se otorga el Premio Nacional de Calidad.
Cabe destacar que la calificacion mayor a 500 es un logro importante puesto que a nivel
mundial la calificacién mas alta no ha sobrepasado los 700 de un total de 1000 puntos.
Como parte del procedimiento, cada empresa participante recibe el resultado de su
evaluacion y todas las recomendaciones que le permitirdn ir mejorando su gestién

empresarial basada en los principios indicados.
1.2.2. Perspectivas de la Corporacion Ecuatoriana de Calidad

En enero 2013, la Corporacion Ecuatoriana de la Calidad edito la revista Futuro de calidad,
en ella se exponen los principales argumentos que determinan la presencia de la
Corporacion Ecuatoriana de Calidad y sus perspectivas a futuro; pero no solamente de la
Corporacién, sino del futuro de la calidad en el pais dadas las condiciones actuales.

La Agenda para la Transformacion de la Matriz Productiva y el Plan Nacional del Buen
Vivir constituyen sendas guias para el accionar del Ecuador en derroteros de una mejora en
la produccion y productividad; por lo tanto, el gobierno nacional debe apalancar estos
cambios con la inversidn suficiente que sustente los planes y obviamente dar una

plataforma legal consistente.

En este contexto, dado que la corporacion juega un rol de asesor para entidades publicas y
privadas y con el fin de “contribuir activamente a la formulacion y evaluacion de politicas
y estrategias nacionales y prestar, respaldar, auspiciar y organizar servicios de asesoriay
consultoria relacionados con la calidad total” (Corporacion Ecuatoriana de Calidad Total,
2013, pag. 4), ha implementado varias actividades y servicios para incrementar su

presencia y experticia en areas como: ingenieria, gestion del talento humano y procesos en

la gestion publica. Estos puntos son:

e Componente tecnoldgico
e Conferencias masivas
e Procesos de planificacion de la inversién en la reforma institucional

e Convenios internacionales

44



e Eventos internacionales

Con estas iniciativas, la CECT busca apoyar en el cumplimiento de los diferentes
requerimientos nacidos de la Normativa Técnica Ecuatoriana de Reforma institucional,

entre los eventos realizados estan:

e Symposium de Calidad y Excelencia de la ESPOL de Guayaquil , 2011

e Congreso de Ingenieros Gedlogos, de Minas y Petrdleos del Ecuador. Octubre 2011

e 5% Semana Internacional de la Facultad de Ciencias Administrativas de la PUCE,
Mayo 2012

e Semana de la Calidad de la Subsecretaria de Calidad del MIPRO, Noviembre 2012

e 85° aniversario de la Contraloria General de la Nacion: conferencia ante 250

auditores internos de gestion.

Otro de los temas importantes en los que la CECT se encuentra trabajando constituye la
presencia como Jurado del Premio Iberoamericano de Calidad que se retne en Europa afio
a afo, a fin de calificar los mejores trabajos bajo el estandar Malcolm Baldrige, en
conjunto con quince paises latinoamericanos, lo que habla de la relevancia que nuestro pais

va alcanzando en representacion internacional.

La CECT debe continuar contribuyendo al fortalecimiento de la calidad, con estas y otras
herramientas a nivel latinoamericano tanto publico como privado, a fin de mostrar las
competencias y la calidad de nuestra gestion de calidad basada en estandares
internacionales. Es importante ademas que se articulen los esfuerzos de ésta con las
entidades gubernamentales que gestionan la calidad como el INEN, el OAE y el MIPRO a
fin de que continden en su busqueda de calidad apoyando cada uno desde su espacio de
accion definido a la competitividad de nuestro pais.
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2. LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS FINANCIEROS

Las entidades financieras, su capitalizacion, mision y el rol que juegan en la economia
evidencian su importancia (V. Zafra; P. Vazquez, 2010), sin su intervencion econémica en
los sectores productivos de la economia el crecimiento y desarrollo de los mismos se

verian limitados.

Durante estos ultimos afos, se ha podido evidenciar mejoras a nivel del sector financiero y

su importancia en la economia nacional.

Segun los reportes de la Superintendencia de Bancos, en su ultimo informe publicado en su
pagina web, de Diciembre 2002 hasta Mayo 2014 (Superintendencia de Bancos, 2014), los

sectores economicos tuvieron el apoyo del sector financiero asi:

10.000.000
9.000.000
8.000.000
7.000.000
6.000.000
5.000.000
4.000.000
3.000.000

2.000.000
1.000.000 =~

_
M— L0 | | | | | | | )
- 7T 7T 7T 7T 7T 7T N N N

== Comercial =ll=Consumo Vivienda ==<¢=Microempresa ==¥=Educativo

Figura 16: Crédito por sector econémico

Fuente: Superintendencia de Bancos

A la ultima fecha, el subsistema de Bancos atendi6 a los siguientes sectores econémicos,

con la siguiente participacion.
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CARTERA TOTAL DE CREDITOS

BANCA ECUATORIANA
POR SECTOR ECONOMICO
A MAYO 2014
Microempresa Educativo
7,65% / 0,06%
Vivienda Inversién Publica
8,21% 0,00%

Figura 17: Cartera total de créditos

Fuente: Superintendencia de Bancos

El negocio de la banca entre otros de sus indicadores, basa su accionar sobre la base de la
morosidad de los actores a los cuales se prestan los fondos; por tal razon, es importante
analizar el estado de la morosidad por el sector econémico, pues de esto depende la

oportunidad en el acceso al crédito y el desarrollo de la empresa.

A continuacion se presenta un grafico con la informacion de morosidad por sector
econdmico entre 2002 y 2013, comparando los Gltimos meses de cada afio y el dato oficial

del altimo mes Mayo 2014.
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Figura 18: Morosidad por sector econémico

Fuente: Superintendencia de Bancos

Bajo este panorama, en general se observa mejoras importantes en cuanto a la calidad de
las operaciones y disminucion en pérdidas y cartera morosa. Aungue para el afio 2014
todas han tenido una sensible baja, puede verse que a partir de estos Gltimos dos afios
existe una tendencia al alta, especialmente en la cartera de consumo y microempresa,
mientras que la cartera hipotecaria y comercial mantiene su tendencia a la baja. Este es un
dato fundamental, puesto que las estrategias de las entidades financieras buscan
recuperacion de su capital, con un cliente que demuestre su caracter de pago -un tema
pendiente en la cultura financiera del pais- especialmente en las pymes y micro pymes y en
las personas naturales; este en un tema al que se debe atender para hacer mas atractiva la
inversion en dichas carteras. La Agenda para la transformacién de la matriz productiva
establece como uno de sus pilares fundamentales a las microempresas, el gobierno ha dado
una posicion relevante a la economia popular y solidaria por lo que es preciso lograr
concienciacion en el publico objetivo para reducir estos margenes de morosidad.
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La captacion y la colocacion de créditos es la base fundamental de la banca y por lo tanto
dentro de la infraestructura nacional, los organismos de control juegan un papel
fundamental; la aplicacion de ese control se realiza a través de metodologias desarrolladas
tanto interna como externamente al pais. En ese sentido, los Principios Basicos para una
Supervision Bancaria Efectiva determinados en Basilea, se han convertido en la norma
mundial mas importante para la regulacion y supervision. La gran mayoria de los paises se
han suscrito a los Principios Basicos de la Metodologia y han declarado que tienen la
intencion de implementarlos. Por tal razon, las entidades financieras deben trabajar en los
pasos hasta dicha implementacién, misma que deberia consistir en una evaluacion de la
situacion actual respecto del cumplimiento de los Principios. Esta evaluacion identifica las
debilidades existentes en el sistema de supervision y regulacion y ser la base para las

medidas correctivas de las autoridades gubernamentales y los supervisores bancarios.

Nuestro pais, adscrito a esta Metodologia, ratifico en mayo de 1993 su deseo de
implementarla, fue publicado en el Registro Oficial y puesto en vigencia en mayo de 1994,
A través de la Superintendencia de Bancos aplica los diferentes controles y requerimientos

los cuales se resumen en veinticinco principios, de Basilea.

Los Principios Basicos para la Supervision Bancaria Efectiva, que fueron desarrollados por
el Comité de Basilea de Supervision de Bancos en coordinacion con los supervisores de los
paises que no pertenecen al G-10, constituyen un parametro para la comunidad financiera
internacional frente al cual se puede evaluar la eficacia de los regimenes de supervision
bancaria (Superintendencia de Bancos, 1999, pag. 5) este texto ratifica la necesidad de que
exista supervision hacia la actividad bancaria puesto que la sensibilidad de este sector es la
responsable de las diferentes crisis financieras que han existido en varios paises durante los

ultimos veinte afios.

Dada su calidad de organizacion que fija normas -segun lo indica la metodologia- el
Comité de Basilea seguira siendo activo en la interpretacion de los Principios Basicos
actuales, proporcionara capacitacion para los supervisores en el mundo entero, y divulgara
normas y practicas sanas (Superintendencia de Bancos, 1999, pag. 6). El objetivo que se

persigue en la aplicacién de esta normativa en el Ecuador, es el de poder atenuar las
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consecuencias de la crisis bancaria y fortalecer el sistema financiero para evitar crisis

futuras, a través de:

o La adopcidn de politicas y procedimientos para la administracion del
riesgo
o El control y monitoreo, a traves de la presentacion de reportes emitidos a

la Superintendencia de Bancos.

o Requerimientos minimos de capital que le permitan a las instituciones

financieras absorber un nivel minimo de pérdidas; entre otras medidas.

Por todo lo indicado, se concluye que alrededor del mundo se hace indispensable la

regulacién para los servicios bancarios ya que como se ha dicho, el dinero con el que opera

la banca es del publico que deposita en la institucion financiera; asi, los bancos realizan

operaciones de captacion y colocacion de recursos asi como otro tipo de servicios

asociados a los productos que se ofrecen al mercado, en el Ecuador la Superintendencia ha

registrado todos estos servicios por entidad bancaria, a continuacién se presenta un

resumen de los productos y servicios que se ofrecen.

Tabla 7:

Servicios bancarios Ecuador

CAPTACION DE
RECURSOS

COLOCACION DE
RECURSOS

OTROS SERVICIOS

Cuenta Corriente

Tarjeta de crédito internacional

Pago de servicios

Cuenta de Ahorros

Tarjeta de crédito nacional

Transferencias interbancarias

Cuenta de Integracion de
Capital

Crédito hipotecario

Tarjeta de Débito y/o Pago internacional

Cuenta rol de pago

Crédito de consumo

Tarjeta de Débito y/o Pago nacional

Depositos a Plazo

Microcrédito

Inversiones

Crédito comercial

Crédito educativo

Fuente: Superintendencia de Bancos

Adicionalmente, la banca ofrece servicios de intermediacion con el exterior a través de las

operaciones de comercio exterior que se generan tanto como medios de pago de

importaciones como de exportaciones.

50



2.1. Perspectivas de desarrollo economico y financiero del pais

La evolucién del desarrollo en el sector financiero se produce en funcién de la economia
del pais, de ahi que es importante comprender cuales son las expectativas econémicas, uno
de los méas importantes entes a nivel mundial es el Banco Mundial, mismo que ha

presentado el siguiente estudio:

Evolucion de la economia segiin el Banco Mundial
PERIODO 2010 - 2016

«(O)= Ecuador
«(= América Latina y el Caribe

S

" - - .
-,"'.
=™y
._ “&»

0,
5.1 /0 40/0 4'10/0 4,20/0 4'30/0

""'O-_——O__-?So/o
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26% | 25% | 29% | 3.2%

7,8%
6%

=2010 12011 2012 2013 |*2014 *2015 *2016

Figura 19: Evolucion de la Economia Ecuatoriana segtn el Banco Mundial 2010 - 2016
Fuente: Banco Mundial / AFP

Segun el estudio presentado por el Banco Mundial y recogido en el reportaje de El
Universo (Diario El Universo, 2014) se indica que: en el caso de Ecuador las perspectivas
de crecimiento del PIB en el 2014 mejoraron dos décimas. Creceria 4,2%, frente al 4%
estimado en octubre. Para el 2015 la subida seria de 3,5%. Otras instituciones calculan un

aumento entre 4,1% vy 4,5%.

En el mismo documento, tanto el Economista Walter Spurrier como Delloitte han indicado:
que el crecimiento sera moderado y estable de un promedio del 4,5% dado hasta el 2015
principalmente debido al desarrollo de la agricultura, sector petrolifero y la construccion,
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pero obviamente en caso de existir variaciones hacia la baja del petroleo también el

crecimiento podria verse reducido.
2.1.1. Entorno Economico:

Para el ciclo 2014-2017 el Gobierno nacional en la pagina web de la Presidencia
(Presidencia de la Republica del Ecuador, 2013), publica los supuestos econdémicos sobre

la base de los cuales se establecio la proforma presupuestaria, destacandose lo siguiente:

“Se estima que el PIB registre un valor de 98.896 millones de dolares que en
términos constantes significa un crecimiento de 4,50%. En cuanto a la inflacion, se
prevé una disminucion de 3,93% en el afio 2013 al 3,20 en el 2014. Con respecto al
sector petrolero se determina un ligero incremento en la produccién de crudo que
pasara de 188,7 millones de barriles a 192,6 millones, que representa un 2,07%. El
precio de exportacion del crudo se fija en 86,4 dolares. ” (Asamblea Nacional del
Ecuador, 2013)

La proforma 2014 asciende a 34.300 millones de dolares, de los cuales los ingresos
corrientes constituyen el 44,88%, los de capital el 8,66%, el financiamiento
representa el 22,12% y la Cuenta de Financiamiento de Derivados Deficitarios el
18,17%.

Los gastos dentro de la elaboracion de la proforma para el 2014 se fundamenta en
los objetivos del Plan Nacional del Buen Vivir 2013-2017 y en mantener politicas
de gasto que garanticen el manejo sostenible de las finanzas publicas, poniendo
énfasis en el gasto orientado a la reactivacion de la matriz productiva, alcanzando
el mismo valor de los ingresos, en relacién al afio 2013, esta proforma tiene un

incremento del 5,9%.

Por otro lado, es importante destacar que la base de la proforma constituye la
produccion de crudo de los nuevos bloques (43, 31 y Parangayacu), de los cuales
se espera un incremento del 18% de los volimenes de produccion con un total final
del periodo de 227,3 millones de barriles. Por lo mismo, se estima que las

exportaciones de crudo incrementaran en un 13,4%, mientras que podria existir
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una disminucion de las importaciones de derivados de petroleo, todo esto con una
expectativa de precios de exportacion del crudo ecuatoriano fluctuantes entre 86,4
y 79,3 dolares por barril entre los afios 2014 y 2017 a causa del incremento de la

oferta mundial.

En estas circunstancias se hace evidente que el apoyo de la banca nacional sera un pilar
fundamental para multiplicacion del dinero y la consecuente realizacion de los proyectos

de apalancamiento financiero a las micro, medianas y grandes empresas del pais.
2.1.2. Entorno Social - Politico:

El desarrollo social del Ecuador se desenvuelve en funcién del Plan de Gobierno 2013 —
2017 que su parte pertinente llamada REVOLUCION SOCIAL indica:

En el gobierno de la Revolucion... apostamos por una politica social con una
perspectiva universal, pero que reconozca todas las diversidades y que tenga
enfoque de derechos (Diario Hoy, 2012, pag. 115).

Dentro de este plan de gobierno y de la Revolucion social, se mencionan los siguientes

puntos:

e Universalizacion de la salud, educacion, inclusion y seguridad social

e Asegurar un adecuado desarrollo infantil integral para todos los nifios y nifias
del pais

e Una salud con calidad y calidez para posibilitar un desarrollo integral de todos y
todas las ecuatorianas

e Alcanzar la igualdad social mediante la construccion de capacidades para lo cual
la inversion social, responsabilidad tributaria y el trabajo son fundamentales

e Asegurar las condiciones laborales adecuadas y los ingresos que permitan el
bienestar del trabajador y el pleno disfrute de su vida

e Seguir trabajando para que las diferencias de edad, género y opcién sexual

no se conviertan en desigualdades
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Dado este escenario, en el periodo 2014-2017 se preve que los subsidios gubernamentales
alcancen los 6.213,29 millones de dolares, frente a los 6.603,68 millones estimados para el
afio 2013, que representa una disminucion del 5,91%, lo cual implicara que las personas
que dejan de depender de los bonos en cualquier de sus modalidades tendran que salir al
mercado productivo a través de la capacitacion en microempresas o a traves de la
educacion para unirse a la fuerza laboral formal. Para lo cual el gobierno debera seguir
apoyando los emprendimientos y esfuerzos por lograr capacitacion técnica en esos

segmentos de la poblacion que se vera afectada.

De acuerdo a los ultimos dos mapas de pobreza del pais, la pobreza disminuyé en ciudades
como Quito, Guayaquil, Cuenca, Machala, Riobamba. Sin embargo, la pobreza aumentd, o
se mantuvo en los niveles previos a la recuperacion econémica, en parte de las zonas
rurales de la costa, en los cantones de Guayas, Manabi, Esmeraldas, Bolivar y Carchi
(Ministerio Coordinador de Desarrollo Social, 2007).

“Para marzo del 2014, se considera que una persona es pobre por ingresos si percibe
menos de USD 2,63 diarios. Y si percibe menos de USD 1,48 diarios es pobre extremo .
(Ecuador en cifras, 2014) De acuerdo al portal Ecuador en Cifras en su informe a marzo
2014: “la pobreza a la fecha del informe no ha tenido diferencias estadisticas
significativas con respecto a Marzo 2013; sin embargo, puede observarse una tendencia a

mantenerse en los dltimos afios”. A continuacion algunos graficos sobre este indicador.
( Encuesta nacional, 579 centros poblados urbanos )

o existen diferencias

21,46% significativas respecto
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18,18%
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Figura 20: Evolucion de la pobreza sector urbano

Fuente: Ecuador en cifras
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( Encuesta nacional, 579 centros poblados urbanos )
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Figura 21: Evolucion de la Extrema pobreza Urbano

Fuente: Ecuador en cifras

“La desigualdad se ha reducido pero sigue elevada de acuerdo a estandares
internacionales. El coeficiente de Gini del ingreso per capita disminuyé de 0.563
en 1999 a 0.515 en 2006, para el afio 2014 se encuentra en 0,460 en el area
urbana. Este cambio esconde dindmicas importantes y efectos en algunos casos
opuestos entre los determinantes de la desigualdad y el ingreso de los hogares,
como la distribucion del capital humano y de sus retornos, la participacion laboral
de hogares, su estructura demografica, y cambios en el funcionamiento del

mercado laboral ”.

La concentracion del consumo y la desigualdad se combina con una dimension de
exclusion econdmica y social.” Las poblaciones indigenas y afro descendientes, asi como
las mujeres, presentan sistematicamente estadisticas inferiores a otro grupo social con
respecto al acceso a servicios basicos” (Banco Interamericano de Desarrollo, 2008). Los
mercados laborales funcionan como cajas de resonancia de estas desigualdades o de los
mecanismos de exclusion que actdan en otras esferas sociales, convirtiendo en
diferenciales de ingresos las disparidades en el acceso a los servicios de salud, los niveles

de la educacion y las condiciones basicas de vida.
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Para lograr el cumplimiento de los Objetivos del Milenio y del Plan Nacional de Buen
Vivir, el pais enfrenta desafios en términos de cobertura y calidad de servicios publicos
béasicos (salud, agua potable) e igualdad entre los géneros. ContinGian existiendo zonas de
muy baja cobertura de los servicios publicos basicos, especialmente en las areas rurales, en
las que la mitad de los nifios vive en situacion de pobreza extrema y padece de desnutricion
cronica. A nivel nacional, el acceso a agua potable y saneamiento se ha incrementado
progresivamente, sin embargo persisten significativas brechas territoriales (Programa de

las Naciones Unidas para el desarollo, 2008).

Esto limita la posibilidad de enfrentar los riesgos sociales asociados a situaciones de
contraccion de la actividad econdmica y reduce la capacidad de mantener un sistema de

proteccidn social dirigido a la poblacion méas vulnerable.

Bajo este entorno social y politico, particularmente, los Bancos privados competiran en el
mercado con instituciones financieras gubernamentales, para lo cual deberan preparar sus
estructuras, afianzar su servicio al cliente y lograr asi captar la participacion en el mercado
ecuatoriano. EIl gobierno nacional se encuentra consolidando su proyecto con el redisefio
del entorno financiero gubernamental y la estructuracién de medidas para el sector privado,
tema que se analizard a fondo en el siguiente apartado; sin embargo, es necesario destacar
gue este nuevo entorno que se viene con el Cédigo Monetario y Financiero generara mas
de una preocupacién y por lo tanto, sera una oportunidad o una amenaza dependiendo del
enfoque con el que se aborde; de ahi que, a las instituciones financieras les es requerido

afinar sus estrategias y ser mas competitivas.
2.2. Reglamentacion de los servicios bancarios en Ecuador

Durante la elaboracion del presente trabajo el gobierno nacional remitio a la Asamblea
Nacional la propuesta de un Codigo Monetario y Financiero, con un total de quinientos
dieciséis articulos, trece disposiciones generales, treinta y siete disposiciones reformatorias
y derogatorias, treinta y un leyes derogadas, treinta y cinco disposiciones transitorias y tres

disposiciones finales. (Presidencia de la Republica del Ecuador, 2014)
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Este documento fue enviado a la Asamblea calificado como urgente en materia econémica
lo cual implico que la misma resuelva en “treinta dias, al 24 de Julio con un total de
noventa y un votos a favor, veintidos en contra y tres abstenciones” (Revista Vistazo,
2014), fue aprobado el proyecto y enviado al ejecutivo para que en otros treinta dias vete
total o parcialmente la ley o la apruebe. Asimismo, se indica en el mismo reportaje que
segun el asambleista Luis Fernando Torres: "Se convertird al final en uno de los érganos
publicos mas poderosos en el territorio ecuatoriano”, con competencias "para legislar

sobre diversas materias bajo el disfraz de que dictara actos normativos, indic6. EFE”

En el codigo mencionado se establece a través del Capitulo 2 de las Disposiciones

Derogatorias, que: “se derogan expresamente las siguientes leyes”
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Tabla 8:

Leyes derogadas con el Cédigo Monetario y Financiero, 2014

Codificacion de la ley sobre el Banco
Ecuatoriano de la vivienda y las Asociaciones
Mutualistas de Ahorro y Crédito para la
Vivienda

Ley Organica del Banco Nacional de
Fomento

Ley de Almacenes generales de depésito

Ley para la proteccion del capital social
que aporten para la rehabilitacion, los
clientes perjudicados con la liquidacion de
una Institucion Financiera

Ley de cheques

Ley que regula la emision de cédulas
hipotecarias

Ley de Creacidn de la red de seguridad
financiera

Ley reformatoria a la codificacion de la
Ley de régimen monetario y Banco del
Estado

Ley de Creacion del Sistema de Garantia
Crediticia

Ley sustitutiva a la Ley del Institucién
Ecuatoriano de crédito educativo y becas

Ley de Desarrollo Hidrico de Manabi

Ley de Maternidad gratuita y la Atencion
de la infancia

Ley de Reestructuracién de Deudas pendientes
de pago con el Banco Nacional de Fomento y
Capitalizacién de la institucion

Ley de Desarrollo de la vialidad
agropecuaria y fomento de mano de obra

Ley de Rehabilitacién de los productores que
estan en mora con el Banco Nacional de
Fomento y Capitalizacién de la institucion

Ley Reformatoria de la ley de Desarrollo
de Vialidad Agropecuaria y de fomento de
Mano de obra y Creacién del Fondo
Nacional de Saneamiento ambiental,
Fondo Nacional de Forestacion y
Reforestacion

Ley de Reordenamiento en materia
econdmica, en el area tributario-financiera

Ley de Forestacion y Reforestacion de la
provincia de El Oro

Ley Emergente de apoyo a los sector
productivos del cordon fronterizo

Ley de Creacién de la Comisidn para el
desarrollo de la zona norte de Manabi
CEDEM

Ley especial de Rehabilitacion del Banco de
Préstamos S.A. en Liquidacion

Ley No. 70-06, publicada en el Registro
Oficial No. 413 de 17 de abril de 1970

Ley especial para la capitalizacion y venta del
Banco Continental S.A.

Ley de Creacidn del fondo para el
desarrollo de la infancia

Ley General de Instituciones del Sistema
Financiero

Ley 76 publicada en el Registro oficial No.
1457 de 13 de junio de 1990

Ley Interpretativa a la ley especial de
rehabilitacion del Banco de Préstamos S.A.,
en liquidacion

Ley de Exoneracion de intereses a
deudores de Foncultura

Ley organica de la Corporacién Financiera
Nacional

Ley Orgénica del Régimen monetario y del
Banco del Estado

Fuente: Codigo monetario y financiero
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Por lo que puede verse, quedaron sin efecto varias leyes, siendo las més destacables: ley de
cheques, la ley de instituciones del sistema financiero, leyes organicas de la Corporacion

financiera nacional, Banco de Fomento y Banco del Estado.

Como tanto se ha publicitado, el objetivo de esta ley es hacer prevalecer al ser humano
sobre el capital y por lo tanto, se fundamenta doctrinalmente en una vision de izquierda
socialista, sin embargo, en este parte del trabajo se limitara el analisis a un revision global

sin entrar en juicios de valor o supuestos mas alla de lo que expone la misma ley.

El cddigo como todo cuerpo legal es un marco regulatorio que abarca las politicas,
regulacién, control y rendicion de cuentas en las relaciones del sistema financiero con sus
propias actividades y con los usuarios. En primera instancia se separa el sistema financiero
del de seguros y se da paso a la creacion de organismos diferentes para la gestion de
ambos: las superintendencias respectivas (de bancos y seguros), y la superintendencia de
Economia popular y solidaria, también la creacion de la Junta de Politica y regulacién
monetaria y financiera, que segun el Gltimo Considerando es necesario ya que se debe:
“determinar las instituciones responsables de la formulacion de las politicas en los &mbitos
monetario, financiero, creditico y cambiario asi como de la regulacion de los servicios
financieros de orden publico y de su control”. Se indican asimismo las condiciones para el
ingreso de los funcionarios a los organismos de control, se habla del conflicto de intereses
y de la coordinacidn entre las diferentes dependencias creadas el apoyo de la fuerza publica
y la veeduria y control social a través de los mecanismos previstos en la legislacion vigente
al respecto. A continuacion en un grafico se representa la conformacién de la Junta de

Politica y Regulacion Monetaria y financiera.
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Figura 22: Conformacién de la Junta de Politica y Regulacién Monetaria y financiera,

miembros sin opcién de votacion

Fuente: Codigo Monetario y Financiero, 2014

La cuestionada Junta tiene cuarenta y ocho funciones prescritas en este cuerpo legal, entre

las cuales cabe destacar:

e Interpretar las disposiciones de este cddigo, la normativa regulatoria y resolver los

€asos no previstos

e Autorizar la politica de inversiones de los excedentes de liquidez y de las reservas

internacionales

e Definir los criterios a seguir para la gestion de los excedentes de liquidez, con el fin

de estimular la inversién doméstica, su sostenibilidad, su consistencia con los

objetivos de crecimiento econdmico, generacion de trabajo, sostenibilidad de la

balanza de pagos, reduccion de la desigualdad y la distribucion y redistribucion del
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ingreso

e Establecer los cargos por los servicios que presten las entidades financieras, de
valores y seguros, asi como de las entidades no financieras que otorguen crédito
[...]

e Regular los niveles maximos de remuneracion y otros beneficios econémicos,
sociales y compensaciones de los administradores de las entidades financieras [...]
considerando rentabilidad, riesgo, activos y el capital de la entidad en comparacion
con el resto del sistema.

e Requerir la suspension de la aplicacidn de las normas emitidas por los organismos

de control que se opongan a las resoluciones emitidas por la Junta

En estas funciones se puede observar las atribuciones tan amplias que tendra la Junta, tanto
para dictar reglamentacion, como para suspender la normativa aplicada por entes de
control que se opongan a sus resoluciones; también es de consideracion el hecho de que
esta junta validara los beneficios econdmicos de los administradores de entidades
financieras, suplantando en este caso a la misma organizacion en dicha funcién, al mismo

que establece los cargos que son posibles de cobrar por la institucion financiera.
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Instrumentacion

politicas
Banco Central del monetaria,
Ecuador creditica,
cambiaria y
financiera

Efectuar la
vigilancia, Super
auditoria, control
y supervision de intendencia
las entidades del
SEN piblico y de Bancos

privado

Efectuar la
Super fectuar |
. ; vigilancia,
intendencia auditorfa, control
de Econ y supervision de
' las entidades de
Popular y la Econ. Popular y

solidaria

Solidaria

Efectuar la Super
vigilancia,
auditoria, control intendencia de
y supervision del Compaﬁias,
mercado de
valores, seguros y valores y

no financieras Seguros

Corporacion
de Seguro Administrar el
Zas seguro de
deposatos y depdsitos y de
fondo de liquidez

liquidez

Figura 23: Organismos de la politica econémica
Fuente: Codigo Monetario y Financiero, Secciones 2, 3,4,5y 6
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Dentro del &mbito del presente trabajo, se determina lo que corresponde a una actividad
financiera como: “‘conjunto de operaciones y servicios que se efectdan entre oferentes,
demandantes y usuarios, para facilitar la circulacion d dinero y realizar intermediacion
financiera. [...] son un servicio de orden publico de potestad del Estado, que pueden ser
prestadas por las entidades que conforman el Sistema Financiero Nacional, previa
autorizacion de los organismos de control, en el marco de la normativa [...]” (Presidencia
de la Republica del Ecuador, 2014, pag. 44 (Art. 142), estas actividades se integran a través
del Sistema financiero Nacional que esta compuesto por el Sector financiero publico,

privado y popular y solidario de acuerdo a la siguiente clasificacion:

Tabla 9:

Clasificacion del Sistema financiero nacional

Sector « Bancos
Financiero :
Publico  Corporaciones
~ e -
Sector « Banco multiple y Banco especializado
. : + Almacenes generales de depdsitos y casas de
Financiero < cambio
Privado - - : . .
b Servicios auxiliares del sistema financiero
~ - - 1
« Cooperativas de ahorro y crédito
Sector + Cajas centrales
Financiero + Entidades asociativas o solidarias, cajas y
Popular y < bancos comunales y de ahorro
Solidario . SerV|_c|o_s auxiliares _ o
« Asociaciones mutualistas de ahorro y crédito
para la vivienda
<
P * de las entidades financieras del Ecuador que
Subag]l:ialriﬁa(; tienen més del 50% de capital suscrito y
| pagado de la compafiia.

Fuente: Codigo Monetario y financiero, Titulo 1, Capitulo 2.

Con la reglamentacién consolidada en el presente cédigo los bancos tendran un solo

cuerpo legal al que atenerse para la creacion de la entidad, administracion y control de
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operaciones asi como a los aspectos técnicos propios de la gestion en relacion con los

usuarios y el gobierno.
2.3. Lacalidady los servicios financieros ecuatorianos

Dada la corriente internacional, los requerimientos internos de cada institucion, asi como la
importancia de contar con un sistema de calidad en la atencidn de los procesos que se
consideran prioritarios o de alta exigencia en el sector financiero y especialmente en
bancos, muchas de estas entidades han optado por certificar sus procesos con las entidades
acreditadas en el Ecuador por el OAE, estas entidades entre sus competencias tienen la
autorizacion para certificar los procesos dentro de diferentes normas internacionales, como
es el caso de la 1SO 9001.

Estas entidades, de acuerdo con el OAE son:

Tabla 10:

Organismos de Certificacion Ecuador

No. Nombre del Organismo de Certificacion

1 BUREAU VERITAS ECUADOR S.A.

2 CALIDAD INTERNACIONAL DE CERTIFICACIONES
C.I.CS.A

3 CERGESTCAL AMERICA CERTIFICATION GROUP
ACG S.A.

4 COTECNA CERTIFICADORA SERVICES LIMITADA

5 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y
CERTIFICACION ICONTEC

6 SGS DEL ECUADOR S.A.

Fuente: Organismo de Acreditacion Ecuatoriano. http://www.acreditacion.gob.ec/2440-2/

En una revision de los diferentes servicios y procesos certificados en las empresas
acreditadas en el Ecuador, se levantd la siguiente informacidn de empresas relacionadas al

sistema financiero nacional con los siguientes resultados.
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Tabla 11:

Empresas de Servicios Financieros certificados 1SO 9001

EMPRESA
CERTIFICADORA

INSTITUCION
FINANCIERA
CERTIFICADA

CERTIFICACION

LOCALIDAD

Bureau Veritas

Banco del Estado

Financiamiento de estudios y
programas que promueven el
desarrollo nacional

Quito / Guayaquil /
Cuenca/ Loja/
Portoviejo

Bureau Veritas

Banco del Pichincha

Centros de acopio - Gestion,
abastecimiento, custodia de efectivo,
administracién de cajeros
automaticos e islas atm

Quito

Bureau Veritas

Bolsa de Valores

Servicios transaccionales de gestion,
control, informacidn e inscripcion,
cumplimiento orientado al mercado
de valores

Guayaquil

Bureau Veritas

Fondos Pichincha

Comercializacion, gestion y entrega
de fondos de inversion y negocios
fiduciarios a los clientes

Quito / Guayaquil

Intermediacion financiera,

Cotecna Seguros Confianza actividades inmobiliarias, alquiler de | Quito
maquinaria y equipo sin operario
Innobiz Banco del Pacifico Fiducia Quito
. Banco General Norma de Gestion de la calidad en .
Innobiz . . Quito
Rumifiahui Agencias
Cooperativa de
Innobiz Ahorro y crédito "EI | 1ISO 9001 Quito
Sagrario”
Proceso de emisién de operaciones
contingentes ingresadas via web, en
las plazas de Quito y Guayaquil, . .
SGS Produbanco para los productos de cartas de Quito / Guayaquil
crédito de importacion, garantias
bancarias y aduaneras
Prestacion de servicios y gestion en
el proceso de contrataciones y
SGS Produbanco compras para el GRUPO
FINANCIERO PRODUCCION
SGS Produbanco Proceso de custodia de terceros Quito

Nota: Informacion extraida de las diferentes paginas web de las empresas.

Como puede apreciarse, en este cuadro constan las empresas vinculadas con el sector

financiero, dada la naturaleza de la investigacion. Los bancos y las empresas de servicios

financieros han certificado aquellos temas que consideraron prioritarios en su gestion.

También es importante destacar que el Banco Solidario es Socio de la Corporacion
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Ecuatoriana de la Calidad, lo que habla de la importancia de este tema para las diferentes
entidades financieras; sin embargo, existiendo veinticinco bancos apenas cinco de estas
entidades tienen algun tipo de certificacion por lo que adn es incipiente el desarrollo de
este tipo de requerimientos o, los bancos adn no llegan a una concientizacion de la
necesidad de contar con procesos de calidad y, aunque una certificacion no es
necesariamente un sindbnimo de calidad per se y es posible que los sistemas de gestion

estén alineados, no se “ve” aun la necesidad de certificarse.
2.4. Rentabilidad y eficiencia en el sistema financiero del Ecuador

El Banco Central del Ecuador mensualmente publica informacion de la Banca privada
entre la que se destacan los balances generales y de resultados. En éste Gltimo, con corte al
30 de Junio 2014, se presentan las utilidades de los veinticinco bancos privados que

actualmente prestan sus servicios en el pais.

Un total de siete entidades entre ellas Produbanco, generan un poco mas del 85% del total
de utilidades reportadas, mientras que un 15% de las utilidades se generan por las
dieciocho instituciones financieras restantes. Es importante notar que de las siete entidades
principales, cuatro de ellas tienen algun tipo de certificacion de acuerdo con la informacion
anterior, de manera que podria verse a priori, que existe una relacion entre los conceptos de
calidad y el crecimiento de las utilidades de las instituciones financieras. La rentabilidad

medida en miles de dolares se presenta en el cuadro siguiente.
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Tabla 12:

Ganancia Ejercicio / pérdida a Junio 2014 (en miles de ddlares)

CUENTA GANANCIA O (PERDIDA)
DEL EJERCICIO
BP PICHINCHA 33.387,89
BP GUAYAQUIL 26.612,70
BP PACIFICO 21.997,93
BP INTERNACIONAL 13.742,75
BP PRODUBANCO 13.502,35
BP BOLIVARIANO 12.428,05
BP AUSTRO 7.035,97
BP SOLIDARIO 3.841,17
BP PROCREDIT 3.506,67
BP GENERAL RUMIRAHUI 3.047,12
BP PROMERICA 2.623,10
BP LOJA 2.258,59
BP CITIBANK 2.123,28
BP MACHALA 1.354,56
BP AMAZONAS 1.069,94
BP COOPNACIONAL 995,79
BP D-MIRO S.A. 727,69
BP SUDAMERICANO 246,66
BP BANCODESARROLLO 240,82
BP CAPITAL 121,63
BP LITORAL 10,69
BP COMERCIAL DE MANABI 9,81
BP DELBANK 1,70
BP COFIEC : 52,42
BP FINCA - 246426

Fuente: Banco Central del Ecuador

A pesar de la buena posicion en general de los bancos en Ecuador, tenemos en pérdida a
dos entidades que son Banco Confiec y Banco Finca, el primero implicado en un caso
conocido de peculado con Gaston Duzac, este banco con mas de cincuenta y dos mil
ddlares en pérdida quebré y el segundo un banco relativamente nuevo creado en el afio
2008 como parte de un grupo financiero internacional que se dedica esencialmente a la
creacion de banca comunal cuyos procesos actualmente estan teniendo algunos
inconvenientes, el banco al momento se encuentra en el busqueda de un CCO (Chief
Operating Officer) como responsable de la operacidn en Ecuador para Finca Internacional,

67



su estatus en pérdida de mas de dos millones de doélares nos habla de la necesidad de
mejora interna de sus procesos para lograr mejores resultados, en el medio de las
cooperativas y banca comunal, se conoce que los problemas de Finca se dan
principalmente por no lograr hacer frente a la competencia de manera adecuada, la apertura
de cooperativas y los cambios del personal de una entidad a otra son en parte las causas de
este severo problema para Finca. En ambos casos, la gestion de calidad de los procesos es
fundamentales y su omision ha dado lugar no solamente a la reduccién de utilidades sino a
la quiebra de instituciones cuando no existe la calidad requerida, lo cual nos habla

inclusive del manejo ético de la organizacion.

En la siguiente grafica se muestran los principales bancos por orden proporcional de
utilidad.
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BP INTERNACIONAL
BP PRODUBANCO

BP BOLIVARIANO

BP AUSTRO

Otros

BP PROMERICA

BP GENERAL RUMINAHUI

BP MACHALA

BP CITIBANK

BP LOJA

Bf

P BANCODESARROLLO

BP AMAZONAS

BP
COOPNACIONAL

BP D-MIRO S.A.

\ BP
SUDAMERICANO

BP CAPITAL
BP LITORAL

BP COMERCIAL
DE MANABI

BP DELBANK
BP SOLIDARIO

Figura 24: Comparativo de Bancos segun utilidades a Junio 2014
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De acuerdo con el articulo Indicadores de Eficiencia en la Banca (Pastor Juan Manuel,
1994) son las utilidades el mejor indicador de eficiencia funcional dadas las siguientes

condiciones:

e Labanca desarrolla intermediacion financiera, en la que se consumen recursos,
pero hay poco valor afiadido

e Lavaloracion de las salidas del proceso bancario corresponde a la cantidad de
recursos intermediados

e Lo que se debe realizar con el minimo costo

Por lo que se concluye que dadas las condiciones de la intermediacion financiera, a la
importancia de la reduccion de costos y la correccion del entorno sobre los mismos, las
utilidades o margenes son un indicador de que los costos estan siendo bien manejados y
por lo tanto logrando eficiencias en el desarrollo de la gestion. La rentabilidad es por lo
expuesto un medidor confiable de la eficiencia, siempre y cuando se tomen en cuenta las

influencias del entorno y se corrijan.

Los margenes de utilidad en porcentaje y promedio en la banca ecuatoriana en relacion con

los ingresos presentan las siguientes curvas:
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Figura 25: Utilidad versus Ingresos Totales (porcentaje), a Junio 2014, Banca Ecuatoriana
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Como puede observarse, los porcentajes de los comportamientos de las utilidades versus
los ingresos totales en los bancos del Ecuador no son homogéneas, esto se debe como se ha
explicado antes a las variaciones de las eficiencias internas y de los efectos externos sobre
los diferentes actores del sistema financiero nacional: gobierno, decisiones politicas,

coyunturas internacionales, etc.

Los factores de ajuste lograran un efecto mas homogéneo en los bancos nacionales, puesto
que las particularidades internas de gestidn soportan los factores externos de maneras
diferentes y por lo tanto, los resultados son la consecuencia légica de la participacion en el
mercado, es decir el volumen de fondos intermediados (medidas de stock) con el menor

costo posible.
2.5.  Grupo Financiero Produccion: Produbanco

Produbanco tiene una estructura basada en las regulaciones de la Ley General de
Instituciones del Sistema Financiero que menciona en su Titulo I11: Del Gobierno y la

Administracion, articulos del 28 al 36, los siguientes 6rganos directivos:

- Junta General de Accionistas: Articulo 28
- Directorio o Consejo de Administracion: Articulo 30

Algunos datos importantes del Banco, tomados de su memoria de responsabilidad social.

ACCIONISTAS 423
EMPLEADOS 2.883
CLIENTES 317.482
PROVEEDORES CALIFICADOS 410
Infraestructura:
OFICINAS 88
CAJEROS AUTOMATICOS 217
AUTO CONSULTAS 55
CAJEROS AUTOMATICOS FULL 19
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El Banco tiene presencia nacional a nivel de las siguientes provincias:

e Azuay

e Carchi

e Chimborazo
e Cotopaxi

e Esmeraldas

e Guayas

e Imbabura
e Loja

e LosRios
e Manabi

e Peninsula de Santa Elena
e Pichincha
e Santo Domingo de los Tsachilas

e Tungurahua

Ha visualizado asi la composicion de su gobierno corporativo.

DIRECTORIO

NUESTROS LIDERES

Figura 26: Gobierno Corporativo Produbanco

Fuente: Memoria Responsabilidad Social Produbanco, 2011
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Existen en la administracion diferentes departamentos especializados de acuerdo a
la estrategia y requerimientos legales, mismos que son encabezados por la

Presidencia Ejecutiva.

El Banco cuenta con Comités, mismos que dependiendo de su especialidad y
campo de accion tienen funciones especificas determinadas. Entre los principales

estan:

- Comité de Presidencia

- Comité de Liquidez

- Comité de Administracion Integral del Riesgo
- Comité de Auditoria

- Comité de Etica

- Comité de Calificacion de Cartera y Contingentes
- Comités de Crédito por banca

- Comité de Cobranzas

- Comité de Consejo Consultivo

- Comité de Continuidad

- Comité de Contrataciones y compras

- Comité de Calidad de Servicio

- Comité de Tecnologia

- Comité de Eficiencia

Las vicepresidencias que componen los comités, estan divididas en tres grandes

unidades:

STAFF: Areas de analisis y control que ejecutan seguimiento a la actividad del

Banco

- Oficial de cumplimiento

- Auditoria

- Vicepresidencia Legal

- Vicepresidencia Finanzas

- Vicepresidencia Productividad y Procesos
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NEGOCIO: aquellas conformadas para atender las necesidades de los clientes de
los distintos segmentos.

- Vicepresidencias Bancas de acuerdo al segmento de mercado a la que

van dirigidas.
SOPORTE: areas que con su labor contribuyen a la operacion del negocio.

- Vicepresidencia Ejecutiva en Administracion y Recursos Humanos
- Vicepresidencia de Tesoreria
- Vicepresidencia de Riesgos

- Vicepresidencia de Operaciones

Esta Gltima Vicepresidencia, constituye el fundamento para la generacion de este trabajo.
La Vicepresidencia de Operaciones es la encargada de garantizar la operatividad diaria de
la institucion a través de todos los canales de atencién y constituye el soporte a la estrategia
de negocio, esta Vicepresidencia lidera a la Gerencia de Procesos Pymes que esta a cargo

del rea de Comercio Exterior sobre la cual se basa este trabajo.
2.5.1. El Grupo Financiero Produccion: mision, vision, valores

En la pagina web del Grupo Financiero produccién: www.produbanco.com se presentan

los siguientes datos sobre la mision, visién y filosofia del Grupo.
Mision - Visién
El GRUPO FINANCIERO PRODUCCION (GFP) produce servicios de calidad
para satisfacer todas las necesidades financieras de sus clientes. La ética en los
negocios y el trabajo eficiente son principios fundamentales que guian su actividad.
El GFP quiere ser reconocido por la sociedad por la solidez de sus resultados y

por apoyar al desarrollo economico del pais a través de una administracion
financiera seguray eficiente.

Filosofia

La razon de ser del GRUPO FINANCIERO PRODUCCION es atender todas las
necesidades financieras de sus clientes buscando la excelencia en el servicio.
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Gracias a nuestra actividad el GFP genera una rentabilidad atractiva para sus
accionistas, fuentes de trabajo dignas a sus colaboradores y apoya a la comunidad.

Si bien no se mencionan categoricamente, se pueden apuntar de este documento los
siguientes valores institucionales:

e Etica en los negocios
e Trabajo eficiente
e Excelencia en el servicio

2.5.2. Lasituacion actual del GFP en el mercado financiero nacional

El GFP es el cuarto banco mas grande del Ecuador con un total de mas de tres mil millones
de ddlares en activos segun la informacion del Banco Central a Junio 2014; sin embargo, el
banco desde el afio anterior se encuentra en un proceso de consolidacién y fusion con el
Banco Promeérica. Hacia finales del afio pasado, Ricardo Cuesta fue entrevistado por

Ecuadorlnmediato.com declarando:

“Quien compra Produbanco es Promérica Financial Corporation, accionista de
nueve bancos a traves de la region centroamericana, considerando que
Produbanco es un banco con una impecable trayectoria que presenta una
oportunidad excelente para consolidar al mercado financiero ecuatoriano”.
(Cuesta, 2013)

La fusion de ambas entidades daria lugar a un aumento de la participacién del mercado de
Produbanco, puesto que seria ésta la entidad que continuara con la marca en el Ecuador y

liderara el proceso de consolidacion, mismo que termina con fecha octubre 2014.

Es importante destacar que esta consolidacion ha pasado por varios estadios de control del

gobierno, a saber:

e Superintendencia de Control de Mercado
e Bolsa de Valores

e Superintendencia de Bancos

Al momento de la realizacion de este trabajo, Produbanco y Promérica se encuentran en

pleno proceso de consolidacién ya que se han concretado todos los procedimientos
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requeridos legalmente y las transacciones econémicas de compra de la mayoria de
acciones, quedando Promérica como duefio del 51% de acciones.

Bajo los lineamientos que se han dado, la presidencia subrogante y demas ejecutivos

actualmente la ejercen las siguientes personas:

Tabla 13:

Gobierno Corporativo GFP durante la consolidacién

DIRECTORIO
Directores Principales
Fred Larredtegui Russo, Presidente Subrogante
Eduardo Ortega Gomez, Director
Mario Costa Stracuzzi, Director
Directores Alternos
José Maria Gordillo Becdach, Director
Veronica Paz Rodriguez, Directora

Christian Silva Fuseau, Director

Carlos Gallegos Dominguez, Director
Alexandra Vela Puga, Directora

PRINCIPALES EJECUTIVOS
Abelardo Pachano Bertero, Presidente Ejecutivo
Joaquin Morillo Paimann, Vicepresidente Ejecutivo de Negocios
Luis Pachano Estupifian, Vicepresidente Ejecutivo de Administracion y Operaciones

Fuente: Memoria Responsabilidad social Produbanco 2013
2.5.3. Levantamiento del Mapa de Procesos de la Instituciéon

El Banco cuenta con una base documental de procesos que se administra a través de un
software que se ha adquirido con tal efecto. En la herramienta se han ingresado todos los
procesos asociados a la cadena de valor del negocio y en la misma se da mantenimiento a

los procedimientos, circulares, instructivos y demas documentos asociados.

La politica de documentacion incluye todos los pasos y recursos necesarios para garantizar
una correcta documentacion de los mismos, segun las normas internacionales y la teoria de
procesos. A dicha documentacion se le brinda mantenimiento a través de la

77



Vicepresidencia de Productividad. Si se considera que toda organizacion puede
representarse como una compleja red de elementos y areas, se entiende que se realizan
actividades que les permiten interrelacionarse unas con otras para alcanzar los fines
(mision) del conjunto. Cada una de estas interrelaciones puede representarse y gestionarse
como un proceso mismo que se describe “como un conjunto de actividades o eventos
(coordinados u organizados) que se realizan o suceden (alternativa o simultdneamente)
bajo ciertas circunstancias con un fin determinado. Este término tiene significados

diferentes segun la rama de la ciencia o la técnica en que se utilice”. (Lefcovich, 2014)

En esta interrelacion se hace necesaria la organizacién de los procesos y los grandes

postulados sobre las cuales la administracion base su accionar.

Michael Porter en su obra ‘Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior
Performance (1988) propuso: “la cadena de valor como la principal herramienta para
identificar fuentes de generacion de valor para el cliente”, cada empresa realiza una serie
de actividades para disefiar, producir, comercializar, entregar y apoyar a su producto o
servicio; la cadena de valor identifica actividades estratégicas de la empresa, cada una con
un costo, a través de las que se puede crear valor para los clientes, estas actividades se

dividen en actividades primarias y de apoyo.
El modelo de la cadena de valor distingue cinco actividades primarias:

Logistica interna: comprende operaciones de recepcion, almacenamiento y distribucion

de las materias primas.

Operaciones (produccion): procesamiento de las materias primas para transformarlas en el

producto final.

Logistica externa: almacenamiento de los productos terminados y distribucion del

producto al consumidor.
Marketing y Ventas: actividades con las cuales se da a conocer el producto.
Servicio de posventa 0 mantenimiento: agrupa las actividades destinadas a mantener y/o

realzar el valor del producto, mediante la aplicacion de garantias.
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Las actividades primarias estan apoyadas o auxiliadas por las también denominadas

‘actividades secundarias":

Infraestructura de la organizacion: actividades que prestan apoyo a toda la empresa,

como la planificacion, contabilidad y las finanzas.
Direccidn de recursos humanos: busqueda, contratacion y motivacion del personal.
Desarrollo de tecnologia, investigacion y desarrollo: generadores de costos y valor.

Abastecimiento: segun Porter, lograr eficiencias en el abastecimiento de las materias
primas necesarias para la produccion, asi como verificar los costos y las utilidades
generadas en cada una de las actividades que crean valor, no solo en la empresa, sino
también en la competencia es una de las actividades méas importantes y que generan lo que

llamo “ventaja competitiva”.

Por lo tanto, la cadena de valor es la descripcion del desarrollo de todas las actividades de
las instituciones que busca verificar donde se encuentran las actividades que generan valor
y coOmo gestionarlas para obtener el resultado final que es el lucro y una produccion

exitosa.

A continuacion se describen los tipos de procesos que se han desarrollado en la cadena de

valor del Banco.

2.5.1. Procesos gobernantes

Procesos estratégicos o gobernantes: Son procesos destinados a definir y controlar
las metas de la organizacion, sus politicas y estrategias. Permiten llevar adelante
la organizacion. Estan en relacién muy directa con la mision/vision de la
organizacion.

Involucran personal de primer nivel de la organizacion.

Afectan a la organizacion en su totalidad. Ejemplos: Comunicacion

interna/externa, Planificacion, Formulacion estratégica, Seguimiento de
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resultados, Reconocimiento y recompensa, Proceso de calidad total, etc. (Instituto

para la Proteccion de la nifiez y la juventud)

Los procesos gobernantes de la institucion como se describe en los parrafos anteriores, se
relacionan con la ilustracion siguiente como aquellos que tienen relacién directa con la

administracion general del negocio y la estrategia asociada a su control y direccion.

En estos procesos se describen las acciones que administra el riesgo que el negocio asume
y las directrices del manejo del mismo. Basados siempre en estandares de calidad y las
normas para la regulacién de este tipo de instituciones que ya fueron indicadas en el
capitulo anterior, la administracion del negocio pone de manifiesto la importancia de su

cumplimiento para la ejecucion de cada operacion otorgada en Produbanco.

Procesce Gobetmantes

Adrninis tracion Integral de
Riesgoe
v Corkral Intermo
= Cireccion dal Megocio

Figura 27: Procesos Gobernantes Produbanco
Fuente: Mapa de procesos de la Institucién

80



2.5.2. Procesos de soporte 0 apoyo

Procesos de soporte: Apoyan los procesos operativos. Sus clientes son internos.
Ejemplos: Control de calidad, Seleccion de personal, Formacion del personal,
Compras, Sistemas de informacion, etc. Los procesos de soporte también reciben el
nombre de procesos de apoyo. (Instituto para la Proteccion de la nifiez y la

juventud)

Una vez identificados los grandes procesos de la organizacion, éstos se representan en un
mapa. Se debe tener en cuenta que la clasificacion de los procesos de una organizacion en
estratégicos, operativos y de soporte, vendré determinada por la mision de la organizacion,
su vision, su politica, etc. Asi por ejemplo un proceso en una organizacion puede ser

operativo, mientras que el mismo proceso en otra organizacion puede ser de soporte

Dentro de estos procesos se encuentran aquellos que de una manera especifica dan a las
actividades propias del negocio una forma de operacion a través de la administracion de los

recursos y herramientas disponibles, con el fin de conseguir los objetivos propuestos.

Como parte de estos recursos y herramientas se describen las acciones para el manejo de:

e Activos
e Canales
e Recurso Humano

e Tecnologia

Asi como las pautas para el manejo administrativo

e Contable
e De Mejoras
o Legal

e De seguridad corporativa

También se describen los procesos denominados de:

e Soporte Comun
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Proces os Soporte

Sestion de Teaiodoga de la

macion

Administradon de Activos
Logstica

Gestion Cortable

Admiristrad on de Canales

Gestion de Mejora

Desarrdla v Gestion del
Capit al Humano Gestion de Seguridad
Corporativa

Proces ce de Soport e Comidm Sestion Legal

Figura 28: Procesos de Apoyo Produbanco
Fuente: Mapa de procesos de la Institucion

Es en este Gltimo punto, es decir, en los procesos de soporte comun, donde se concentrara
nuestro estudio, pues de él se desprenden los procesos asociados con la materia de este
documento pues en éstos se relaciona cada uno de los productos y servicios que ofrece el
Banco y que son atendidos por el area estudiada.

2.5.3. Procesos claves o del negocio

Procesos del negocio: Son procesos que permiten generar el producto/servicio que
se entrega al cliente, por lo que inciden directamente en la satisfaccion del cliente
final. Generalmente atraviesan muchas funciones. Son procesos que valoran los
clientes y los accionistas.

Ejemplos: Desarrollo del producto, fidelizacion de clientes, produccion, logistica
integral, atencion al cliente, etc. Los procesos operativos también reciben el

nombre de procesos clave. (Instituto para la Proteccion de la nifiez y la juventud)

El Banco ha definido los procesos estrategicos o del negocio de acuerdo al siguiente

adjunto:
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Banco

Diseiio v
desarrollo
— de
productos
Vv servicios

Marketing v
ventas de
productos
V servicios

V

Captaciones

7
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Colocaciones } }

Cobranzas y
recuperaciones
Adm. de

servicio al

cliente

Servicios bancarios

\ N/

Inversiones y Fondeo

.

Figura 29: Procesos claves o del negocio en Produbanco

Fuente: Mapa de Procesos de la institucion

Estos procesos que interacttan entre si son aquellos que describen el core del negocio del

Banco y todas las acciones que le permiten en cada producto y servicio lograr los

diferentes objetivos planteados.

Estos son:

e Disefio y desarrollo de productos y servicios

e Marketing y ventas de productos y servicios

e Captaciones

e Colocaciones

e Servicios bancarios

e Inversiones y fondeo

e Cobranzay recuperaciones

e Administracion de Servicio al cliente
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2.6. Politicay objetivos de calidad del GFP

El GFP en su Manual de Calidad no declara explicitamente una politica ni objetivos de
calidad, el manual indica que la Filosofia de la organizacion cumple con los estandares

definidos para la determinacion de la politica.
Por otro lado, se limita a la descripcion de los procesos que se han certificado que son:

e Contrataciones y compras a nivel nacional
e Emision de contingentes de operaciones ingresadas via web para Cartas de crédito
de importacién, garantias bancarias y aduaneras, en las plazas de Quito y Guayaquil

e Custodia de Terceros en Quito

Los objetivos de calidad de la institucion se han planteado por cada proceso a certificar
como parte del alcance, por lo que no existen objetivos de calidad para la organizacién que
hayan sido expresamente enunciados por lo tanto, segun se indica por los funcionarios de
Produbanco, los objetivos de calidad se han considerado como parte de la mision — visién

del banco.

En la norma 1SO 9001 (1SO Organizacion internacional para la Normalizacion, 2008) se
indican en el punto 4.2 los requisitos de documentacion del Sistema de Gestion de Calidad,

mismos que se resumen en:

e Declaraciones documentadas de una politica de calidad y objetivos de la calidad
e Manual de calidad

e Procedimientos documentados Y registros requeridos por la norma internacional
e Otros registros que la empresa determine necesarios para asegurar la eficaz

planificacion, operacion y control de sus procesos.

La direccion debe asegurar que la politica y los objetivos de calidad, de acuerdo con la
Norma ISO 9001, sea:

e Adecuada al proposito de la organizacién

e Incluya el compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la
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eficacia del sistema
e Proporciona un marco de referencia para establecer los objetivos de la calidad
e Escomunicada y entendida dentro de la organizacion

e Esrevisada continuamente para su adecuacion
Filosofia

La razon de ser del GRUPO FINANCIERO PRODUCCION es atender todas las
necesidades financieras de sus clientes buscando la excelencia en el servicio.
Gracias a nuestra actividad el GFP genera una rentabilidad atractiva para sus

accionistas, fuentes de trabajo dignas a sus colaboradores y apoya a la comunidad.

La filosofia que el Manual de Calidad declara como Politica de calidad no cumple en toda
su extension los requerimientos de la norma para la misma, esta pendiente el compromiso
de la mejora continua y cumplimiento de los requisitos del sistema, aunque su frase en
“buscando la excelencia en el servicio” podria tomarse como éste tltimo punto, en mi
opinion la redaccién es ambigua y no categorica; de un ensayo en el area de Productividad
donde fue realizado este documento, el personal no conoce cuél es la politica de calidad;
sin embargo, en Comercio Exterior si indican que la politica de calidad es reemplazada por

la Filosofia Corporativa.

En un estudio mas profundo del tema la filosofia corporativa tal como lo menciona en el
libro Estrategias para el Liderazgo Competitivo (Hax & Majluf, 1997) se indica que la

filosofia corporativa es:

Una declaracion permanente articulada fundamentalmente por el presidente ejecutivo que

aborda los siguientes temas:

e Relacion de la empresa con los grupos de interés

e Objetivos generales sobre el desempefio esperado de la empresa, expresados
fundamentalmente en términos de crecimiento y rentabilidad

e Definicion de las politicas corporativas basicas

e Una declaracion sobre los valores corporativos
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Por otro lado, en el libro Introduccion a la economia de la empresa (Echeverria, 1994) se
evidencia que la filosofia corporativa es la consecuencia de la vision, de acuerdo con el

siguiente gréafico:

/ * DIFERENCIACION \
= * COORDINACION ~—eoenaa |
\ REALIDAD | <« l » UTOPIA |

‘ FILOSOFIA CORPORATIVA ]

|

\ PROCESO DE CAMBIO CULTURAL ]

!

l— VALORES / CRITERIOS —-l
I INDIVIDUOS I I INSTITUCIONES I

INSTITUTO DE ESTRATEGIA EMPRESARIAL FUENTE S GARCIA ECHEVARRIA

Figura 30: Filosofia corporativa
Fuente: Echeverria, 1994

Por lo tanto, la filosofia del GFP no puede ser tomada como la politica de calidad, ya que
claramente constituye el salto entre la realidad y la utopia; mientras que la politica de

calidad es —como se ha explicado- una declaracidn sobre el sistema de gestién de calidad.

A continuacion se propone una politica de calidad para el GFP que permita contar con este
importante instrumento del que se deberian derivar las acciones del sistema de gestién de
calidad del banco, la propuesta se basa en la entrevista realizada al Vicepresidente de

Productividad (Landazuri, 2014) y el aporte de la autora del presente trabajo.
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Tabla 14:

Propuesta para Politica de Calidad del Grupo Financiero Produccién

El Grupo Financiero Produccion brinda a sus clientes servicios financieros de calidad y
estd comprometido con el mejoramiento continuo de los procesos de disefio, operacion
y apoyo para la entrega de sus productos en la busqueda de un mayor rendimiento y
mejora de la eficacia en la atencion al cliente, sobre la base de:

Personal calificado y competente
Trabajo en equipo

Responsabilidad social y ambiental y,
Cumplimiento de normativa vigente

Nota: EI GFP no cuenta con una politica de calidad, ésta constituye una propuesta
realizada por la autora del trabajo.

2.7. Estructura de apoyo a los principios de calidad en el GFP

Es innegable -dada la trayectoria de Produbanco- que sus procesos estan manejados con
pulcritud y excelencia operacional. La calidad ha sido uno de los factores mas importantes
en el desarrollo de productos y en la puesta en produccién de los mismos; sin embargo,
existen aun limitaciones dadas fundamentalmente por la falta de conocimiento de los
funcionarios operativos y/o disefiadores de los procesos de temas de calidad que permitan

desarrollos eficientes y sostenibles.

En el mundo de la calidad la Norma 1SO 9000:2005 en el punto 0.2 han identificado ocho
principios de la calidad que son:

e Organizacion enfocada al cliente/ambiente/personal
e Liderazgo

e Compromiso de la gente

e Enfoque de Procesos

e Enfoque de Sistema

e Mejoramiento Continuo

e Enfoque de Toma de Decisiones basada en Hechos
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e Relacién mutuamente beneficiosa con los Proveedores

Estos principios son la base sobre la que se desarrollan “todas las normas de gestion de
calidad de la familia ISO 9000”. (ISO Organizacion Internacional para la Normalizacion,
2005)

El banco cuenta con una Vicepresidencia de Productividad que se encuentra
permanentemente vigilando las operaciones a través —fundamentalmente- del primer
principio, es decir orientados hacia el cliente lo que se verifica en su empefio de mejora del
Servicio al cliente, es asi como desde el afio 2012 cuenta con una Gerencia de Calidad en
la Atencion al cliente, que si bien apalanca acciones en este sentido, no ha tomado adn las
riendas sobre la gestion global de calidad del grupo financiero dado el gran alcance que
ésta supondria; sin embargo, ha enfocado la gestion de calidad sobre el mas importante

activo de la organizacion: el cliente.

La Gerencia de calidad en la Atencién al cliente cuenta a su vez con las atribuciones y el
apoyo de la alta administracion para hacer cumplir los procedimientos que se direccionan o
que se gestionan a través de la implementacion de procesos que nacen como
requerimientos del negocio y/o legales. La mayor actividad e indicadores medidos en el
area indicada corresponden a la resolucién de requerimientos y reclamos que se gestionan
a través del area de Atencion al cliente cuya Subgerencia reporta directamente a la

Presidencia ejecutiva y esta de la mano de la veeduria de los clientes.

Dentro de la unidad de Servicio al cliente no existen gestores de calidad, lo mismo que
sucede en todas las unidades tanto de negocios como operativas y apoyo. Es fundamental
para el banco desarrollar y documentar adecuadamente las acciones que se realizan para el

cumplimiento de los principios de calidad que se han enumerado.

2.8. Vicepresidencia de operaciones: responsable de la politica

de gestion en la calidad transaccional

Dentro de los procesos operativos o misionales del Grupo Financiero Produccion se

encuentran los destinados a la operacion de Produbanco, los cuales se verifican a traves de
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las transacciones producto de las operaciones de todos los productos que se ofrecen al

cliente.

Todos los productos actuales del Produbanco se encuentran amparados bajo la normativa
vigente, el area operativa a través de su estructura funcional es la responsable de garantizar

la calidad en las transacciones que se generan diariamente.
Esta Vicepresidencia basa su accionar sobre la base de los siguientes principios:
2.8.1. Velar por la correcta operatividad diaria

Garantizar que el Banco pueda contar con la funcionalidad adecuada de cada uno de los
productos existentes. Esto se evidencia a través de todos los procesos que permiten
mantener en correcta operacion a: cajeros automaticos, transacciones on line via Internet,
agencias o soporte a visitas de ejecutivos a clientes; asi como el mantenimiento de
servicios a través de envios resultados de la operacién como: cheques devueltos, estados de
cuenta, tarjetas de crédito (renovaciones — reposiciones), documentacion en general,

publicidad, etc. y en las areas de Comercio exterior, pagaduria, etc.
2.8.2. Aplicar los controles y procedimientos definidos

En el levantamiento de cada producto existe una etapa para la generacion de los
procedimientos asociados al mismo. Es ahi donde cada area declara sus requerimientos y
se definen los planteamientos sobre los cuales debera operar; asi como los controles que se
consideran necesarios como propios de la operacion y los requeridos por normativa y/o
solicitudes de auditoria o del area de seguridad en la informacion. En esta instancia el area
de Calidad en la Gestion de la atencidn al cliente interviene con sus recomendaciones para

dicha implementacién de controles y definicion de procedimientos.

Una vez definidos se realiza un plan de pruebas para certificar el funcionamiento de este
levantamiento a través de una prueba piloto en ambiente de testing o de produccion (lo que
se refiere a la aplicacion en la base operacional tecnolédgica del Banco); a la par y una vez
probados todos los puntos y certificado su funcionamiento se documentan los
procedimientos y sus respectivos controles.

89



El Banco cuenta con un software que permite el ingreso, modificacion y permanente
actualizacion de los procedimientos de la institucion. En esta herramienta se ingresan
todas las actividades de operacion y control para cada uno de los procesos establecidos y
permite una consulta dindmica a los usuarios. Es responsabilidad de Operaciones su

mantenimiento una vez publicados mediante la coordinacion con las areas involucradas.
2.8.3. Apoyo en la consecucion de los objetivos

Debido a la dindmica del negocio bancario permanentemente es necesaria la creacion de

nuevos productos y/o servicios que mantengan a la empresa en competitividad.

Dichos productos o servicios son objetivos generalmente descritos en la planeacién anual o
semianual, aunque, existen muchos otros que surgen en el camino y se convierten
rapidamente en solicitudes de alto impacto en ingresos y/o imagen que deben ser
levantados a la brevedad; como se describe en el libro Principio de la Administracién de
Operaciones (Render, 1996, pag. 160) “gran parte del campo de batalla actual de la
competencia se centra en la velocidad con que llega el producto al mercado. Cuando una
organizacion pierde en este campo es muy dificil compensar en otras areas”, de ahi que
Operaciones debe estar permanentemente alerta a estas oportunidades para su aplicacion,

sea a traves del uso de sus recursos como del conocimiento de la norma vigente.
2.8.4. Rentabilizar la operatividad

En economia, la eficiencia es la relacion entre los resultados obtenidos (ganancias,
objetivos cumplidos, productos, etc.) y los recursos utilizados (horas-hombre, capital
invertido, materias primas, etc.) Actualmente este concepto suele aplicarse a través de

metodologias de frontera como el analisis DEA (Data Envelopment Analysis).

Bajo este criterio, Operaciones garantiza que toda actividad realizada para la consecucion
de un objetivo debe evitar desperdicio en relacion a su resultado, y de esta manera se

reflejar su valor en la linea de rentabilidad del balance.
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2.8.5. Establecer Socios Estratégicos

El establecimiento de socios estratégicos o de alianzas segln se describen en el texto
utilizado son: “acuerdos de cooperacion que permiten a las empresas mantenerse
independientes, pero que usan sus fortalezas complementarias para buscar estrategias
congruentes con sus misiones individuales. Cuando los nuevos productos son centrales
para la mision, pero requieren recursos considerables y existe un riesgo sustancial,
entonces las alianzas serian una buena estrategia para el desarrollo de productos. Las
alianzas son benéficas en particular cuando las tecnologias de los productos para
desarrollar también estan en gestacion. Ademas, llegan a convertirse en la mejor estrategia
cuando los limites de las empresas son dificiles de especificar.... suelen reducir los riesgos
asociados con el desarrollo de productos al mismo tiempo que mejoran los recursos

humanos y de capital disponibles.” (Render, 1996, pag. 170)

Con esto en mente, el Banco a través de Operaciones mantiene, desarrolla y genera
alianzas con diferentes actores a nivel nacional e internacional que con sus mejores
précticas y/o tecnologias, permiten a la institucion brindar al cliente un servicio de calidad
y estar a la vanguardia tecnoldgica. Este Gltimo punto es obvio en las operaciones de
Comercio Exterior, ya que con los bancos corresponsales a nivel mundial se realizan
alianzas para el manejo de los medios de pago para procesos de importacion, exportacion o

garantias que son el objeto de este estudio.
2.8.6. Busqueda de nuevas funcionalidades

En toda organizacion, existe la necesidad de ir en permanente innovacion tanto de las
estrategias de comercializacion y productos del mercado, como internamente hacia la
mejora de las funcionalidades, cuestionarse el por qué y cdémo en cada proceso realizado,
encontrar nuevas maneras de “hacer” y hacerlas con calidad apalancadas en alianzas

estratégicas o tecnologia innovadora es parte de las directrices de Operaciones.

Esta Vicepresidencia busca de manera permanente reducir la funcionalidad manual y

controlar los procesos a través de la automatizacion de procesos redisefiados.
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2.8.7. Gestion del Ambiente laboral

Siendo una de las Vicepresidencias con mayor namero de personal, es su responsabilidad
buscar alternativas para mejorar el potencial de desarrollo de su personal tanto en la

primera linea de reporte, cuanto a todos los funcionarios dependientes de la misma.

Es asi como la Vicepresidencia de Operaciones, abarca casi en su totalidad los ocho
principios de calidad mencionados anteriormente, aunque no existe documentacion al

respecto o al menos no se exhibe para conocimiento del empleado y/o la comunidad.
2.9. Comercio Exterior: productos y gestion de la calidad

Como parte de la Vicepresidencia de Operaciones el area de Operaciones PYMES lidera
departamentos que manejan la operatividad de los diferentes productos asignados a la
banca pymes (pequefias y medianas empresas) de ahi que esta relacionada con las

operaciones que las empresas requieren. Tenemos entonces:

Adquirencias: manejo de establecimientos que tienen como medio de pago las tarjetas de
crédito que Produbanco emite.

Cartera: operaciones de compra y venta de Cartera a las diferentes empresas con el fin de

otorgarles liquidez.

Cash management: El servicio permite a las empresas gestionar roles de pago, realizar
pagos o cobros masivos y gestionar su efectivo de una manera confiable y puntual,

garantizando el cumplimiento de las obligaciones de la empresa con terceros.
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COMERCIO EXTERIOR

Comercio exterior: es el area objeto de estudio del presente trabajo.

productos que el &rea de Comercio Exterior maneja a la fecha son:

Figura 31: Organigrama de la Vicepresidencia de Operaciones / Comercio exterior

El area de Comercio Exterior surge con el nacimiento de Produbanco con la finalidad de
atender los requerimientos del sector empresarial que realizaba pagos y cobros con

empresas en el extranjero debido al giro del negocio sea éste: importador o exportador. Los




o Cartas de crédito domésticas, de importacion, exportacion y stand by

o Cobranzas internacionales
o Garantias bancarias y avales
o Financiamiento de Operaciones vencidas

Cada uno de estos productos se dirige al sector empresarial tanto de pequefias como de
medianas y grandes empresas, para la consecucion del objetivo transaccional de Comercio
Exterior, el &rea cuenta con un total de ocho colaboradores en la ciudad de Quito y en
Guayaquil, Ambato y Cuenca con una persona por cada ciudad, siendo un total de once
funcionarios a nivel nacional. Al momento con la consolidacion entre Promérica y
Produbanco, estd pendiente conocer cual sera la estructura funcional definitiva que se
tendré en el departamento de todas maneras, no se puede descuidar el hecho de que
Produbanco sera quien mantenga el liderazgo, en las definiciones preliminares para la
consolidacién, se ha considerado que no se realizaran contrataciones de personal
adicionales, sino que aquellos que por alguna causa renuncien no seran reemplazados
mientras se realiza la consolidacién. En este escenario, todos los usuarios de Comercio
Exterior provenientes de Promérica que manejaran los procesos relacionados a cada uno de
los productos requeriran de capacitacion inicial y no tan solo ellos, sino en general los

funcionarios nuevos que se acojan producto de la consolidacion.

El area de Comercio Exterior contd con una Certificacion de calidad para el proceso de
Emision de Operaciones a través de la plataforma web, otorgada por SGS, por lo que
durante la misma se documentaron y trabajaron los principios de calidad aunque el alcance

se limitd a dicho tipo de operaciones.
2.10. Principales retos sobre la gestion de calidad en Produbanco

El area de Productividad del banco es la responsable del manejo de calidad en Produbanco,
en la entrevista realizada a Lenin Landazuri, se evidencia que existen varios retos a pesar
de haber llegado a trabajar en los temas criticos como atencion al cliente. Se han creado
Gerencias de consultoria interna en procesos, mejorando lo que se tenia en el pasado y
actualmente el reto es engranar dichas gerencias con las diferentes areas operativas para

lograr sinergias y llevar a la organizacién a un nuevo nivel en el que se evidencien cambios
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para que se aplique uno de los principios de la calidad que es la toma de decisiones basada
en hechos, ya que la Vicepresidencia es consciente de que lo que no se puede medir no se
puede mejorar y es necesario empezar a trabajar sobre la base de datos reales y

levantamiento de indicadores.

Por otro lado, la Gerencia de Calidad de servicio enfocada principalmente en los
indicadores de Atencion al cliente, regresoé al area de Productividad, por lo tanto, se hace
imprescindible desarrollar interacciones entre las Gerencias de Consultoria de Procesos y
ésta ya que se pretende que la Calidad de Servicio se “vea reflejada en las diferentes lineas
de negocio y dentro de toda la parte operativa pero que esos indicadores no solo se vean
solo reflejados al mas alto nivel, sino que se propagan y se bajen a nivel del responsable

que realiza la operacion” (Landazuri, 2014).

Es evidente ademas, que la calidad de servicio no se debe llevar solamente a nivel del
cliente externo, sino también del cliente interno ya que existen desfases entre lo que el
cliente externo requiere y lo que el funcionario es capaz de ofrecer, sin la preparacion

adecuada o sin la capitalizacion de su conocimiento en funcion de los objetivos de calidad.

El banco no ha trabajado hasta el momento en un sistema de gestion de calidad a
profundidad, pero esta interesado en retomar los asuntos pertinentes a las certificaciones y
sobre todo a manejar un modelo de gestion ISO 9001. Hasta el momento han trabajado
con metodologia LEAN que implica una mejora basada en cero desperdicios, es decir,
pretende reducir aquellas actividades que no generan valor afiadido al cliente y que son
responsables del aumento de costos en las operaciones. De hecho Produbanco ha realizado
un cambio completo desde la infraestructura de las agencias y el layout de las mismas
evitando desperdicio en tiempos de recorrido de agencias, acceso a ejecutivos comerciales,
cajas y otros; asi como en los procesos “back office” que responden con un modelo de
atencion que se espera certificar con 1ISO 9001 una vez que ya se han estabilizado los

procesos y se documenten.

La estrategia LEAN Banking es una adaptacion del Sistema de Produccién Toyota que

nace de la mano de Taiichi Ohno desde los afios cincuenta (Mandariaga, 2013) y que se
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conoce ademas como: TPS (Sistema de Produccion Toyota), Lean production, Lean

manufacturing, manufactura esbelta o produccion ajustada.

En resumen, los principales retos de Produbanco en relacién con la calidad son:

Consolidar las Armonizar la Apalancar la Certificar el Desarrollar un
gerencias de Gerencia de gestion LEAN con modelo de sistema integral
consultoria calidad de servicio el modelo de atencion de de indicadores y
interna de hacia el cliente gestion de calidad Produbanco en las evaluaciones al
procesos interno y externo 1SO 9001 oficinas personal

Figura 32: Principales retos de la gestion de calidad en Produbanco

Fuente: Entrevista a Lenin Landazuri

2.10.1. Principales factores que afectan la gestion de la calidad

Dentro de la definicidn de los retos sobre la gestion de calidad que tiene Produbanco, se
identificd (Landazuri, 2014) que existe una necesidad evidente de lograr mejorar las
competencias del personal a fin de llegar al objetivo de calidad en la atencién al cliente.
Desde una perspectiva general, en el banco y particularmente, el area de Comercio
Exterior, se enfrenta a varios factores que afectan la gestion de la calidad.

2.10.2. Rotacion de personal

El area de comercio estaba organizada con una estructura en la que la mayoria de los
funcionarios tenian rango de Asistentes, en el afio 2012 existié un cambio en las
denominaciones de los cargos y por lo tanto, aumentos en los sueldos. A pesar de que,
inicialmente, esto provoco una retencion del personal, nuevamente a partir del afio pasado
se han experimentado salidas e ingresos de personal de los funcionarios que tienen menor

tiempo en el area.
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El fendmeno de la rotacion de personal se explica ya que a los funcionarios que ingresan al
area se les requiere una serie de competencias, entre las cuales destaca la formacion
académica, todos en rango de Ingenieria Comercial con mencion en Comercio Exterior y
manejo del idioma inglés en un alto porcentaje, ingresan al banco, logran experiencia 'y en
la primera oportunidad de ejercer su carrera en multinacionales o empresas dedicadas a
comercio exterior con requerimientos de este tipo de personal salen del banco. Esto
sumado a que los sueldos en la industria productiva suelen ser mayores a los de las

instituciones financieras en este tipo de servicios.

Esto explica la raz6n por la que los funcionarios de mayor arraigo laboral en Comercio
Exterior son aquellos que han sido promovidos con el paso de los afios y su formacion
aparentemente es independiente a su rango actual, es decir han ido heredando los cargos y
funciones sin el acompafiamiento de su formacion profesional, o se han especializado tanto
en el proceso de la banca que sus competencias se limitan a las funciones actuales, por lo
que en el levantamiento de informacién con los funcionarios de Comercio Exterior una de
las peticiones de capacitacion fue justamente actualizaciones en temas relacionados con

esa tematica.
2.10.3. Motivacion

Como se ha explicado, la principal motivacion de un ejecutivo que ingresa al area de
Comercio Exterior de Produbanco constituye el contar con una experiencia laboral en un
banco del prestigio de esta institucion. Una vez obtenida, el personal no se siente
adecuadamente motivado, los Gltimos aumentos de sueldo fueron importantes, pero como

se conoce no logran una motivacion a largo plazo.

El area debe trabajar en mejora de procesos, en capacitacion al personal, planes de carrera

y en mejora del ambiente de trabajo para desarrollar una adecuada motivacion.
2.10.4. Compromiso

El compromiso del recurso humano es fundamental a la hora del desempefio de sus
funciones, del levantamiento realizado con los funcionarios de Comercio Exterior

(Comex), sus acciones diarias en el trabajo se realizan sobre la base del profesionalismo de

97



cada uno de los individuos. Especialmente quienes estan varios en la organizacion, sienten
un compromiso muy fuerte; sin embargo, son conscientes de la necesidad de actualizacion
y esperan que el banco aporte a sus carreras. El personal mas joven y con formacion
académica y dominio del inglés o con un inglés avanzado, esta consciente de su
temporalidad en la institucion pero aspira lograr una carrera en la institucién aunque no

esta limitado a esta posibilidad.

En su libro El Trabajo en la Posmodernidad: Reflexiones y propuestas sobre las relaciones
humanas en tiempos de la Generacion Y, el autor (Maison, 2013) propone que las
empresas deben: “lograr una integracion cultural y con el equipo, identificacion con el jefe
y con el trabajo, satisfaccion con el ambiente laboral y otras barreras que se interponen
entre la idealizacion entre los mejores en una basqueda laboral y la realidad del desempefio

sobresaliente concreto.”

Lo propuesto por Maison se resumen en las siguientes paginas de su libro en como: lograr
que el funcionario joven y capacitado, logre disfrutar del presente, del dia a dia en la
empresa, que cada peldafio signifique un pequefio logro diario. Esto se apalanca
obviamente en la gestion del lider y en la capacitacion que se dé al recurso humano.

2.11. Linea base de capacitacion en Produbanco: Comercio Exterior

Produbanco es una entidad gque se preocupa permanentemente en la capacitacion y
formacion continua de su personal, tiene a nivel organizacional un area de Recursos
Humanos que realiza el subsistema de Capacitacion, el area cuenta con una Gerencia de
Desarrollo Organizacional que esta trabajando en algunos frentes como Seleccién,

Servicios al personal y Capacitacion.

El banco sigue una metodologia empirica no documentada (o al menos no evidenciada al
realizar este trabajo), por la que anualmente se recogen los requerimientos de las diferentes
areas del banco en un formato de requerimiento general de acuerdo a los temas que cada
una de las gerencias considere oportunos. Este documento se compila en el area de
Capacitacion y son quienes hacen el analisis y las gestiones tendientes a realizar la

contratacion que corresponda, dentro un presupuesto asignado.
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Los requerimientos de capacitacion, pasan a través de las diferentes instancias del proceso
de adquisiciones dependiendo de los montos que se coticen por los diferentes proveedores
calificados. Las capacitaciones, de acuerdo al monto, son aprobadas por el comité de
compras o directamente por la gerencia de Desarrollo Organizacional. Vale la pena
destacar que actualmente Produbanco ha cambiado la denominacién de su area de
Recursos Humanos a “Gente”, lo que nos indica un cambio en la concepcién de la
administracion tradicional del personal a un concepto de vanguardia conocido como

Buisness Partner.

Desafortunadamente lo opuesto ocurre en Comex, el &rea por lo que va del afio no ha
enviado informacién del plan de capacitacion requerido hacia Capacitacion, no existe
informacidn alguna sobre la que se pueda trabajar, de ahi que este trabajo toma relevancia
ya que requiere el desarrollo del ciclo completo es decir: levantamiento, implementacién y

propuesta de monitoreo y seguimiento a la capacitacion del area.
2.12. Linea base presupuestaria del sistema de capacitacion Produbanco

Produbanco ha publicado en su pagina web, la siguiente informacion con respecto a la

inversion en capacitacion que se ha realizado en los ultimos tres afios.

Tabla 15:

Inversién en capacitacion 2011-2013

FECHA INVERSION
dic-11 403,072
dic-12 821,711
dic-13 658,030
E.2.2 Programas de capacitacion emprendidos
NUmero de programas de capacitacion 235

emprendidos por la entidad en el afio.

E.2.3 Empleados participantes en programas de capacitacion
NUmero de asistentes a los programas de 84.36
capacitacion / Numero de empleados %

Nota: Corresponde a la informacion publicada en su Informe de Directorio en su pagina
web.www.produbanco.com Fuente: Indicadores de gobierno corporativo, Produbanco

99



Para el afio 2014 el presupuesto se incrementd para un total de casi US$ 700,000 sin
embargo, la consolidacion entre Promérica y Produbanco trajo nuevos desafios y con ellos
nuevos costos en este rubro, el cual al momento de la realizacion de este trabajo no se ha
dimensionado en su totalidad, pero se espera un impacto de al menos el 10% adicional al

presupuesto.

El proceso de capacitacion en Produbanco se circunscribe a:

o Capacitacion en herramientas informaticas: Word, Excel, power point, etc.

o Capacitacion en herramientas del core bancario: Prometeus, Evolution,
Swift, etc.

o Induccidn y reinduccion corporativa

o Desarrollo de competencias: liderazgo, trabajo en equipo, negociacion,

formacion de facilitadores, etc.

o Herramientas de gestion: Administracion por procesos, cobranza efectiva,

etc.

Al momento se esta trabajando ademas con Gestion del cambio, dada la coyuntura de la

consolidacién entre Promérica y Produbanco.

Especificamente, Comex se ha capacitado este afio en un curso de Excel al que han

acudido tres funcionarios con un costo total de doscientas cuarenta dolares.
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3. PROPUESTA PARA EL DISENO DEL PLAN DE CAPACITACION
EN EL AREA DE COMERCIO EXTERIOR PRODUBANCO

La Organizacion Internacional para la Normalizacion (ISO) a través de su comité técnico
ISO/TEC 176 Administracion y aseguramiento de la calidad, Subcomité SC 3 Tecnologias
de Soporte, preparé las normas 1ISO 10015 e 1ISO 10018 (ISO Organizacion internacional
para la Normalizacion, 1999, pag. iii). La norma ISO 10015:1999 Administracion de la
Calidad - Guias y lineamientos para el entrenamiento y la norma ISO 10018: Directrices
para el desarrollo de la participacion y competencia del personal, tienen como base la ISO
9001 y la estructura de las mismas y su contenido no exige ningun cambio frente a la
norma de Gestion de Calidad, por el contrario se adaptan facilmente y su objetivo es

apalancar las acciones para la mejora continua.

Como puede apreciarse en la Figura 35, se muestran las relaciones entre las diferentes
normas ISO que sirven de apoyo a la 9001, con el fin de lograr estandarizacion en todos los
procesos relacionados y hablar un lenguaje comun entre los diferentes actores de la gestidn
de calidad, tanto las empresas objeto de la mejora como las empresas de capacitacion,
consultores, capacitadores, etc. Es importante destacar que ambas normas constituyen
parte del input necesario para la gestion de calidad, ya que sin reconocer la enorme
importancia del talento humano como inicio, medio y fin de la gestion de calidad seria

imposible lograr visualizar mejora continua en los procesos.

Las normas citadas son parte del grupo 10000 ISO 10000: Guias para implementar
sistemas de gestion de calidad / Reportes Técnicos, aplicacion de técnicas estadisticas en la
Norma ISO 9000. Requisitos de aseguramiento de la calidad para equipamiento de
medicion, aseguramiento de medicidn; y, por lo tanto son de especial valor ya que buscan
lograr mejora continua a través de la implementacion de procesos de capacitacion y
desarrollo de competencias en la organizacion de una manera que coadyuve con la

disminucion de la variabilidad en los procesos a causa debido a fallas del personal.

Se entiende claramente —como se ha dicho en capitulos anteriores de este trabajo- que las
personas quiza son el mayor reto en la aplicacion de un sistema de gestion, cada una

constituye un mundo y una visién distinta del entorno, la empresa, la sociedad y del trabajo
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que realiza, lo que se evidencia al preguntar a un grupo de personas que ejecutan la misma
actividad y verificar que cada una percibe causas y efectos diferentes producto de su
trabajo; esta variabilidad mas la falta de objetivos comunes es lo que se pretende reducir,
asi como lograr la maxima eficacia y eficiencia en la gestion del personal ya que es un
valioso input que permite la realizacion del producto o servicio que la empresa ofrece al
publico; sin embargo, en el contexto mundial del mercado laboral, es preciso concientizar
que las personas tienen objetivos propios y buscan oportunidades que no son las mismas
que hace veinte afios atras. Han cambiado las personas... lo que obliga a cambios en las
organizaciones y a un estilo de gestion mucho maés eficaz y por lo tanto al reconocimiento

de las necesidades del personal.
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Fuente: INLAC

Figura 33: Normas de apoyo a norma ISO 9001
Fuente: INLAC

Por estas razones se hace —mas que nunca- necesario desarrollar las competencias del
personal y mejorar el involucramiento de las personas dentro de las organizaciones, para

ello la norma ISO 10018 es una fuente de importantes conceptos que aplicados pueden de
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ser de gran apoyo a las empresas y al desarrollo del involucramiento y las competencias.
En dicha norma se describen los factores que impactan en la basqueda de lo requerido, y

son: (ISO Organizacién internacional para la Normalizacion, 2012)

o Actitud y motivacion

o Conciencia

o Comunicacion

o Creatividad e innovacion

o Educacion y aprendizaje

o Empoderamiento

o Compromiso

o Liderazgo

. Redes de trabajo (net working)
o Reconocimiento y recompensas
. Contratacion

o Responsabilidad y autoridad

o Trabajo en equipo y colaboracion

A traves del adecuado mix de estos factores dentro del ambiente laboral las organizaciones
pueden lograr mejorar el desarrollo de las actividades, ya que al considerar cada uno de
estos puntos es evidente que se cubren las necesidades de autorrealizacion, estima de si y
necesidades sociales que se analizaron en 1970 cuando Maslow cre6 su famosa “Teoria
genética de las necesidades”, que tal como lo describe el cuadro a continuacion, son
aquellas que nos hacen mas humanos y que se requieren solamente como consecuencia de
haber completado las mas urgentes. Las empresas a través de la provision de trabajo y del
pago de sueldos y emolumentos le proporcionan al ser humano cierta comodidad, al
permitirle el acceso a alimentacion, vivienda, seguros de salud, educacion basica, etc. que
corresponden a estas “urgencias” fisioldgicas y de seguridad que requiere el ser humano,
por lo tanto, una vez que en las sociedades la provision de trabajo ha evolucionado, es una
consecuencia ldgica que las personas busquen la satisfaccion de necesidades de mayor

nivel.
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Figura 34: Motivaciones inconscientes
Fuente: Prada, 1998, pag. 30

El desarrollo en las empresas publicas y privadas, el desarrollo y aplicacion del concepto
de gobierno corporativo, las normas de calidad a nivel internacional, los requisitos de un
cliente cada vez mas sofisticado e informado requieren mayores competencias de los
funcionarios en las organizaciones, y por lo tanto: educacion especializada, lo que lleva al
ser humano a nuevos retos y niveles profesionales y por lo tanto a requerir un trato
diferente de las empresas y a su vez a retribuir con trabajo de alto desempefio; sin
embargo, este involucramiento y el desarrollo de competencias no “crece en los arboles”
de las empresas, sino que requiere del esfuerzo consciente y disciplinado de quienes

componen la organizacion.

La Organizacion (ISO) consciente de esta situacion, adicionalmente a la norma 10018
propone la norma 10015 cuyo postulado fundamental corresponde al desarrollo de las
competencias como la base sobre la que se asienta el desempefio del personal, mismo que
se ve influenciado por los factores externos e internos, cambio de tecnologias, herramientas

administrativas, innovacién, etc. y que busca cerrar estas brechas con capacitacion. Con
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este fin el siguiente algoritmo representado graficamente muestra la metodologia de

aplicacion de la norma 10015.

ANALISIS DE LAS

NECESIDADES DE
LA ORGANIZACION

~~ COTRAS
\_ NECESIDADES

ECESIDADE
RELACIONADAS
CON LA
COMPETENCIA

il

Ir"f OTRAS ﬁ"‘\]
\_NECESIDADES )

NECESIDADES DE

ENTRENAMIENTO

ENTRENAMIENTO

Figura 35: Mejoramiento de la calidad
Fuente: Norma 1SO 100015 , 1999

La norma ISO 9000-2005 define a la competencia como: la aptitud demostrada para aplicar
los conocimientos y habilidades, por lo tanto, esta aptitud corresponde a un desarrollo
practico que requiere en primera instancia de la acumulacion de conocimiento para luego
poner aplicarlo. En las organizaciones, desde el punto de vista de ISO 9004:2009 en el
anexo B Principio 3: Participacion de la personas, se concluye que existen beneficios y
conductas esperadas cuando las personas logran un nivel de madurez en la participacion
dentro de la organizacién. A continuacion se presenta un grafico que relaciona los

beneficios y las conductas, en el mismo se puede ver que cuando las personas participan
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los beneficios son graduales y se manifiestan a nivel personal, grupal e institucional, dado
que las personas se comprometen y ese grado de compromiso hace posible la busqueda de
nuevas fronteras a traves de la innovacion, la responsabilidad por sus acciones y finalmente
la busqueda permanente de la mejora continua; es evidente que las conductas observables
se evidencian a través de las conductas que dan lugar a personas de alto desempefio que
son capaces de contribuir, autoevaluarse, responsabilizarse y tratar los temas de manera
abierta en los diferentes niveles de la organizacion, lo que puede traer el funcionario de su
experiencia profesional o de su bagaje cultural; pero que de no tenerlo, es susceptible de

ser ensefiable a través de la capacitacion y el entrenamiento.

CONDUCTA

O ESPERADA

COMPRENSION DE LA IMPORTANCIA DE
SU PARTICIPACION

NAS MOTIVADAS,
COMPROMETIDAS E IMPLICADAS IDENTIFICAR SUS RESTRICCIONES
ORGANIZACION

CAPACIDAD DE RESOLVER PROBLEMAS
INNOVACION Y CREATIVIDAD AUTOEVALUACION DEL DESEMPERNO

RESPONSABILIDAD EN EL DESEMPENO BUSQUEDA ACTIVA DE MEJORA DE SUS
COMPETENCIAS

PARTICIPACION Y CONTRIBUCION EN

LA MEJORA CONTINUA COMPARTIR CONOCIMIENTOS Y
EXPERIENCIA

DEBATE ABIERTO

Figura 36: Beneficios y conductas esperadas de la Participacion de las personas en la

organizacion

Considerando lo antedicho, el objeto del presente estudio toma las normas 1SO 10015y
10018 como apoyo al Sistema de gestion de calidad empresarial basado en ISO 9001, para
el caso del area de Comercio Exterior de Produbanco, con el fin de presentar una propuesta
para el plan de capacitacion, cuyo objetivo primordial es potenciar al elemento humano en

la consecucion de los objetivos comerciales y operativos requeridos por la institucion.
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A continuacion se presentard el analisis realizado en funcion de la norma 1SO 10015 que
en su punto 4.1.1. Figura 2 presenta los cuatro pasos del ciclo del entrenamiento. El
capitulo cuatro de este trabajo se enfoca en la evaluacion de los resultados del

entrenamiento, por considerarlo de fundamental importancia para el logro de objetivos.

1. Definicion de las
Necesidades de
Entrenamiento

r

4. Evaluacion de los 2. Disefio y Plangacidn del
Resultados dal MONITOR . Entrenamiento
Entrenamiento

F

3. Ofrecimiento del
Entrenamiento

Figura 37: Ciclo de la capacitacion
Fuente: Norma 1SO 100015 , 1999

3.1. Definicion de las necesidades de capacitacion

Ya que este trabajo se circunscribe al area de Comercio Exterior, se debe considerar la
informacion existente en el banco, asi como las recomendaciones de la ISO 10015. En la
misma, ademas de mostrar el ciclo de la capacitacion, se alienta a la direccion a ser quien
tome las decisiones de cuando, qué y con quién realizar cualquiera de las cuatro etapas del
ciclo, de acuerdo con las necesidades de la organizacion; ademas exhorta a que una vez
implementado el plan de capacitacion y desarrollada la competencia es imprescindible
involucrar al personal capacitado, ya que la persona entrenada se apropia de sus procesos,

asume responsabilidades y por lo tanto tiene éxito en la gestion.
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Con estos objetivos en mente, de acuerdo a lo sugerido en la norma respectiva, se procede

al analisis de los puntos solicitados.
3.1.1. Involucramiento de la alta gerencia y del personal

Ya se ha indicado anteriormente que la alta gerencia es la responsable de todo el proceso
de capacitacion de las personas dentro de la organizacion; es l6gico suponer entonces, que
dicha responsabilidad no se puede llevar a cabo sin tener un elevado grado de
involucramiento de la gerencia o la direccion. En el caso de Produbanco, de acuerdo a lo
citado por Lenin Landazuri en la entrevista realizada para el efecto, el banco cuenta con el
respaldo de la Alta Administracion para la implementacion y desarrollo de las actividades
y en especial de capacitacion, que tienen relacion con la calidad a fin de lograr mejoras
sustanciales en los procesos productivos del banco, tanto del “front” como del “back
office”, es decir aquellos procesos que se realizan con el cliente, como aquellos que son

para el cliente.

En Produbanco, la Vicepresidencia de Productividad encargada del tema de calidad, la
Gerencia de procesos para Pymes y la Jefatura del area de Comercio Exterior han
expresado su propio compromiso con la gestién de calidad y por lo tanto, su apoyo a los
temas que con ella se relacionan, en especial con este trabajo como parte integrante y

fundamental de su gestion.

A continuacion se realizara la definicion de las necesidad de la organizacion aplicando la
tabla A.1 del Anexo A en lanorma 1SO 10015.
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Tabla 16:
Definicion de las necesidades de la organizacion

ENTRADAS

Politica de calidad

Politica de capacitacion

Requisitos de la gestion de calidad
Administracion de los recursos

Disefio del proceso

PROCESO

Considerar todas las entradas al iniciar la capacitacion
RESULTADOS

Decisién de iniciar el proceso de capacitacion
REGISTROS

Decision de iniciar el proceso de capacitacion

Fuente: Norma ISO 10015, 1999

En cuanto a la politica de capacitacion no existen registros de haberse formulado, sin
embargo, como se muestra en la bibliografia consultada, dicha politica deberia: suministrar
orientacion para la toma de decisiones en asuntos como: escogencia de los entrenadores,
designacion de responsables de las diferentes actividades de entrenamiento, etc.
(Aponte, 2006) en otras palabras, el autor coincide con la responsabilidad de la direccion
de definir qué, quién, cuando y cémo realizar la capacitacion del personal. Si bien
Produbanco no tiene una declaracion formal, de acuerdo a lo consultado en la entidad, el

proceso de capacitacion empiricamente se implementa a través del siguiente lineamiento:

La formacion del personal se realiza a través de la aplicacion de un plan anual de
capacitacion, el mismo que define los requerimientos de acuerdo a las competencias de
cada posicion y la identificacion de brechas, requerimientos de la industria, legales o
propios de la organizacion; ésta se realiza con el apoyo proveedores externos, en el tiempo

y con el presupuesto establecido en dicho plan.

En el medio bancario ecuatoriano, existen otras organizaciones cuyas politicas destacan
por la aplicacion de capacitacion que privilegia el desarrollo interno de sus funcionarios
cuya ensefianza es el resultado del proceso de retroalimentacién, desde y hacia las
diferentes oficinas, sucursales e incluso paises del Grupo Financiero. Tenemos el caso de

109



Banco Procredit, cuya politica es capacitar a través de Facilitadores internos el 90% de sus
requerimientos, dejando el 10% para contratacion externa de aquellos temas técnicos y/o

gue no se encuentren en la organizacion.
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Tabla 17:

Evaluacion y Propuesta para la deteccidon de necesidades de capacitacion en la organizacion

PARAMETRO A DIAGNOSTICO

EVALUAR

PROPUESTA

ENTRADAS

Politica de calidad

No existe como tal, se ha tomado la filosofia corporativa

El Grupo Financiero Produccién brinda a sus clientes servicios financieros de calidad
y estd comprometido con el mejoramiento continuo de los procesos de disefio,
operacion y apoyo para la entrega de sus productos en la busqueda de un mayor
rendimiento y mejora de la eficacia en la atencién al cliente, sobre la base de:
Personal calificado y competente

Trabajo en equipo

Responsabilidad social y ambiental y,

Cumplimiento de normativa vigente

Politica de
capacitacion

No existe politica de capacitacién documentada o al menos
no disponible para la ejecucidn de este trabajo.

La capacitacidn del personal se realiza a través de la aplicacién de un plan anual de
capacitacién, el mismo que define los requerimientos de acuerdo a las competencias
de cada posicion y la identificacion de brechas, requerimientos de la industria, legales
0 propios de la organizacion; ésta se realiza con el apoyo proveedores externos, en el
tiempo y con el presupuesto establecido en dicho plan.

Requisitos de la
gestién de calidad

No existe un sistema documentado por el cual el Produbanco
introduzca a su sistema de capacitacion los requerimientos
que se generan como consecuencia de la gestion de calidad.

Produbanco debe instrumentar un proceso documentado de retroalimentacién que
integre los reclamos de los clientes y/o procesos asociados con la calidad, para la
inmediata aplicacién de la capacitacion requerida.

Administracion de
los recursos

Produbanco en su documento anual para la deteccién de
necesidades de capacitacion (DNC), incluye temas
referentes a la administracién de los recursos tecnolégicos y
de herramientas administrativas.

No aplica

Disefio del proceso

No existe un proceso documentado al respecto del disefio del
proceso de capacitacion. Existe sin embargo, un
procedimiento para la aplicacion de la Induccion
Corporativa, que se enfoca en la capacitacion inicial a todo
empleado del GFP.

Se deberia procedimentar a través de cualguier medio (escrito, electrénico, etc.) el
proceso para la aplicacién de la capacitacién a nivel del banco, que considere todas las
entradas descritas.

NOTA: Los puntos subrayados, corresponden a aquellos que se proponen aplicar. Fuente: Gente, Produbanco
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Estas necesidades corresponden a lo que Produbanco requiere a nivel organizacional; sin
embargo, aplica también para el area de Comercio Exterior la cual acciona en funcién de la
aplicacion de las politicas de la administracion. Se ha identificado en la investigacion, que
el area de Comercio Exterior no ha recibido capacitacion constante durante los ultimos
cinco afios en relacién a sus propios procesos, y para el afio 2014 no se envid a Gente (que
es el nombre del departamento encargado de la gestion del personal) el plan de
capacitacion del area; sin embargo, Comercio Exterior recibio el afio 2013 capacitacion a
nivel de Supervision sobre “Garantias Aduaneras” lo cual fue solicitado por el personal al
recibir un correo electrénico promocional; el afio 2014 algunos funcionarios tomaron
cursos de Excel como parte del plan organizacional. Lo explicado evidencian
oportunidades de mejora en el proceso general de administracién de la capacitacion,
requiere completitud en la informacién levantada y la capacitacion ha sido reactiva, es
importante llenar adecuadamente los requerimientos del area y planificar y monitorear
adecuadamente para colaborar en los resultados de la gestion y por lo tanto en la calidad de

la provision de los servicios a los clientes.

Al no contar con todas las entradas del proceso, la capacitacion no se efectla de manera
permanente, el registro se limita a las aprobaciones por correo electrénico que dan paso a
las acciones del Comité de Compras cuando las inversiones sobrepasan el monto de cinco

mil dolares.
3.1.2. Definicion y analisis de los requerimientos de competencias

Segun la norma 10015 en su punto 4.2.3, las definiciones y el analisis de las competencias
requeridas deben encontrarse documentadas y revisadas periodicamente, de ser necesario
al ingreso y a la evaluacion de una persona. Hacia el futuro, la organizacion debe tener en

cuenta varios factores.

En cuanto a las competencias requeridas y documentadas por cada funcionario,
Produbanco trabaja bajo la Administracion por objetivos y competencias, por lo que dentro
de la descripcion de cada una de las posiciones, se han definido las competencias y su nivel

para cada cargo, sobre la base del diccionario de competencias de la organizacion.
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Tabla 18:

Definicion y analisis de requerimientos de competencias

PARAMETRO A EVALUAR DIAGNOSTICO | PROPUESTA
Cambios organizaciones o técnicos que afecten No se encuentra Produbanco
los procesos de trabajo o impacten en la documentado el debe
naturaleza de los productos suministrados por la | proceso parala | implementary
organizacion. integracion de | documentar un
Datos reportados de los procesos de estos temas al proceso para la
capacitacion pasados o actuales plan de identificacion
Evaluacion realizada por la organizacién sobre capacitacion y analisis de
la competencia del personal para ejecutar tareas | organizacional, ni | los requisitos
especificas dentro del area de
Registros de renovacion temporal que especifica de competencias
involucren personal eventual Comercio que se podrian
Certificaciones internas o externas necesarias Exterior. Los requerir a
para el desempefio de las tareas especificas requerimientos se | futuro en cada
Solicitudes de empleados para identificar establecen en la unidad.
oportunidades de desarrollo del personal que medida que se
contribuyan a los objetivos de la organizacion presentan y/o
Resultado de los procesos de revision y aplican dentro del
acciones correctivas debidas a quejas de los plan anual de
clientes o reportes de no conformidades capacitacion.

Legislacion, reglamentos normas y directrices
que afecten la organizacion, sus actividades y
recursos

Investigacion de mercado que identifique o
anticipe nuevos requerimientos de clientes

Nota: Los datos ingresados, corresponden a la investigacion realizada.
ISO 10015, 1999

Especificamente en el area de Comercio Exterior se han identificado los siguientes perfiles

y cargos:

e Subgerente de Comercio Exterior

e Ejecutivo supervisor de productos y procesos comercio exterior
e Ejecutivo productos y procesos comercio exterior sucursales

e Ejecutivo liquidador procesos especializados comercio exterior
e Ejecutivo liquidador de productos comercio exterior sucursales

e Ejecutivo liquidador de productos comercio exterior propuesta
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e Ejecutivo de control interno de comercio exterior

La investigacion del tema se ha realizado en la ciudad de Quito, por lo que no se tomaran

en cuenta los perfiles de sucursales.

Produbanco ha realizado una consultoria para el levantamiento de competencias que se ha
ido actualizando desde el afio 2003, en ésta se determind un Diccionario de competencias y

el levantamiento de perfiles, datos muy Utiles que se presentan en esta investigacion.

En el levantamiento de la informacién que se mantiene en el area de Comercio Exterior, se
han determinado las siguientes competencias comunes requeridas y que constan en los
perfiles levantados con fecha de Gltima actualizacion Febrero 2013, de las cuales se han

definido los siguientes conceptos (Grupo Financiero Producciéon, 2003) :

Innovacion: presentar recursos e ideas novedosas que puedan concretarse a través de

planes de accidn susceptibles de evaluacion.

Inteligencia emocional: entender las propias emociones y las emociones de los demas,

mantener un control emocional y manejar la adaptacion al cambio.

Liderazgo: ejercer influencia e inspirar al equipo de trabajo a fin de motivar a los

funcionarios lograr los objetivos organizacionales.

Orientacion a resultados: alcanzar las metas y objetivos personales y organizacionales

con un trabajo orientado a la calidad, superando las expectativas.

Planificacidn y seguimiento: Desarrollar estrategias para llevar a cabo una idea y revisar

su aplicacion en el tiempo.
Trabajo en equipo: Cooperar y trabajar de manera coordinada con los demas.
Los niveles de aplicacion de estas son: A muy alto; B alto; C medio; D bajo.

A continuacion se presentan las competencias y los conocimientos técnicos y/o funcionales

con sus respectivos niveles de aplicacion y tipo de requerimiento, es decir si para la
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posicion se requiere desde el momento de la seleccion o como parte del proceso de

capacitacion del area y que han sido definidos por Produbanco.

Tabla 19:

Perfiles de puestos por competencias

Competencia

Nivel Requerido Tipo de requerimiento

INNOVACION B Seleccion y Capacitacion
INTELIGENCIA EMOCIONAL B Seleccion

LIDERAZGO B Seleccién y Capacitacion
ORIENTACION A RESULTADOS B Seleccidn y Capacitacién
PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO B Seleccidn y Capacitacién
TRABAJO EN EQUIPO B Seleccién y Capacitacion
Tipo de curso Conocimientos Niveles Tipo de requerimiento
Idioma Inglés Avanzado Seleccion

Tecnologicos Excel Intermedio Seleccion y capacitacion

. Cursos de Actualizacion . . S

Funcionales Intermedio Seleccidn y Capacitacion

en Comercio Exterior

Nivel de educacién formal :
Requerido

Afos de estudio / Titulo

Area de conocimiento

Carrera Universitaria Completa

Titulo de Tercer Nivel

Comercio Exterior,
Administracién Expresas,
Ingenieria Comercial o
carreras afines

Nota: Corresponde: al cargo de Subgerente de Comercio Exterior

Competencia Nivel Requerido | Tipo de requerimiento
INNOVACION B Capacitacion y Seleccion
INTELIGENCIA EMOCIONAL B Seleccion
LIDERAZGO B Capacitacion y Seleccién
ORIENTACION A RESULTADOS B Capacitacion y Seleccién
PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO B Capacitacion y Seleccién
TRABAJO EN EQUIPO B Capacitacion y Seleccién
Tipo de curso Conocimientos Niveles Tipo de requerimiento
Idioma Inglés Avanzado Seleccion
Tecnoldgicos Prometeus Intermedio Capacitacion
Tecnoldgicos Microsoft Office Intermedio Seleccion y Capacitacion
Tecnolodgicos Swift Intermedio Capacitacion
Actualizacidn, por cambios
Funcionales en Leyes de Comercio Intermedio Capacitacion.
Exterior
Nivel de educacion formal Afios de estudio / Titulo Requerido | Area de conocimiento
Carrera universitaria . . Com(_er(_:io exte rior:
Titulo de Tercer nivel Administracion, Finanzas o
completa .
carreras afines

Nota: Corresponde al cargo de Ejecutivo Supervisor de Productos y Procesos
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Competencia Nivel Requerido Tipo de requerimiento
INNOVACION C Seleccion
INTELIGENCIA EMOCIONAL C Seleccion
LIDERAZGO D Seleccién y capacitacion
ORIENTACION A RESULTADOS C Seleccion y capacitacion
PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO C Seleccion y capacitacion
TRABAJO EN EQUIPO C Seleccion
Tipo de curso Conocimientos Niveles Tipo de requerimiento
Idioma Inglés Intermedio Seleccién
Tecnologicos Prometeus Intermedio Seleccion y Capacitacion
Tecnologicos Swift Intermedio Seleccion y Capacitacion
Tecnoldgicos Microsoft Office Intermedio Seleccién y Capacitacion
. Cursos de actualizacion de . N

Funcionales | de C i0 Exterior Intermedio Capacitacién

eyes de Comercio Exterio

UCP 600 /JURDG758

/ISP98

Nivel de educacién formal

Afios de estudio / Titulo Requerido

Area de conocimiento

Carrera universitaria en curso

Tecndlogo o Tercer afio de Instruccion
Superior

Comercio Exterior,
Administracion de
Empresas, Ingenieria
Comercial, Finanzas o
carreras afines.

Nota: Corresponde al cargo de Ejecutivo Liquidador de Procesos Especializados

Competencia Nivel Requerido Tipo de requerimiento
INNOVACION C Seleccion
INTELIGENCIA EMOCIONAL C Seleccién
ORIENTACION A RESULTADOS C Seleccién y Capacitacion
PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO C Seleccién y Capacitacion
Tipo de curso Conocimientos Niveles Tipo de requerimiento
Idioma Inglés Intermedio Seleccion
Tecnoldgicos Microsoft Office Intermedio Seleccion y Capacitacién
Tecnoldgicos Prometeus Intermedio Seleccion y Capacitacion
Funcionales Atencion al Cliente Intermedio Seleccion y Capacitacion
Actualizacidn reglas y usos
Céamara de Comercio
Funcionales Internacional Intermedio Capacitacion
Actualizacion en
Legislacion Aduanera

Nivel de educacién formal

Afios de estudio / Titulo Requerido

Area de conocimiento

Carrera universitaria en curso

Tecndlogo o Egresado de Instruccion
Superior

Comercio Exterior,
Ingenieria Comercial,
Administracion de
Empresas, Finanzas,
Relaciones
Internacionales o area
afines

Nota: Corresponde al cargo de Ejecutivo Liquidador de Productos
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Competencia Nivel Rquerido Tipo de requerimiento
INNOVACION B Seleccion
INTELIGENCIA EMOCIONAL B Seleccion
ORIENTACION A RESULTADOS B Seleccién y Capacitacién
PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO B Seleccion
Tipo de curso Conocimientos Niveles Tipo de requerimiento
Idioma Inglés Intermedio Seleccion
Tecnologicos Microsoft Office - Excel Avanzado Seleccion y Capacitacion
Tecnoldgicos Dataware Intermedio Seleccién y Capacitacion
Leyes y regulaciones
Funcionales Estructuras y dtomos / Intermedio Capacitacién
Comercio exterior
Nivel de educacion formal Afios de estudio / Titulo Requerido Area de conocimiento
Ingenieria Comercial,
Carrera Universitaria . . Administracion de. .
Completa Titulo de Tercer nivel Empresgs, Contgbllldgd,
Comercio Exterior o areas
afines

Nota: Corresponde al cargo de Ejecutivo de Control Interno, Fuente: Comercio Exterior

3.1.3. Revision de las competencias existentes

En este tema, la norma en su punto 4.2.4 sugiere que la informacion se obtenga a partir de
varias herramientas que se presentan en la siguiente tabla; como se ha indicado
Produbanco ha realizado una consultoria en la que se ha aplicado todos los escenarios
descritos. Para las actualizaciones sucesivas, se mantienen reuniones con los gerentes,

supervisores y empleados a fin de revisar las competencias.
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Tabla 20:
Revision de competencias en Comercio Exterior

PARAMETRO A EVALUAR DIAGNOSTICO

Registros de las competencias
Datos sobre los requerimientos de las tareas y
desempefio de las tareas mismas a partir de:

Entrevistas / cuestionarios con empleados,

supervisores y gerentes

Observaciones

Discusiones de grupo

Apoyo de expertos del area en cuestion

Cumple con los requisitos en
el siguiente punto se
presentaran los hallazgos
realizados.

Fuente: Norma I1SO 100015, 1999

3.1.4. Identificacion de brechas de capacitacion

La Norma 1SO 100015 propone realizar la revision de las competencias necesarias versus
las competencias existentes. Para lograrlo, en el presente trabajo se ha realizado una serie
de entrevistas a los funcionarios del area de Comercio Exterior con preguntas que han
permitido clasificar sus competencias de acuerdo a cuatro niveles (A, B, C y D) siendo A
el nivel experto y D el nivel basico; asimismo, se han explorado los conocimientos

técnicos en tres niveles (Basico, Intermedio y Avanzado).

Las preguntas realizadas, han sido las siguientes y han sido adaptadas del libro

Planificacion y Gerencia de la investigacion forestal (Lundgren, Josiah, Gregersen, &

Bengston, 1995):

¢ No puedo desempefiar esta competencia / conocimiento, o no he sido informado
sobre ella

¢ No puedo desempefiar esta competencia / conocimiento, pero la he observado o he
recibido la informacion pertinente

e Puedo desempefiar la habilidad o expresar el conocimiento con ayuda de otros.

e Puedo desempeiiar la habilidad o expresar el conocimiento sin ayuda de otros.

e Puedo desempeiiar la habilidad o expresar el conocimiento lo bastante bien como

para instruir a otros.
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Sobre la base de los resultados obtenidos y de acuerdo al levantamiento de la informacion

realizado en entrevistas con el personal del &rea de Comercio Exterior se presenta el

siguiente resultado.

Tabla 21:

Listado de competencias necesarias, versus competencias existentes Comercio

Exterior
¢Tiene la
competenci
al
Competencia Subgerente . . Tipo de conocimien Nivel Estatus de
- . Nivel requerido - to/ . N
Comercio Exterior requerimiento . actual investigacion
educacion
formal, en
el nivel
requerido?
INNOVACION B Selecc_lon_){ No cumple |C Por capacitar
Capacitacion
INTELIGENCIA L, .
EMOCIONAL B Seleccion No cumple |C Por capacitar
LIDERAZGO B Selecc_lon_){ No cumple |C Capacitado
Capacitacion
ORIENTACION A Seleccion y .
RESULTADOS B Capacitacion No cumple | C Por capacitar
PLANIFICACION Y B Selecciény No cumple | C Por canacitar
SEGUIMIENTO Capacitacion P P
TRABAJO EN EQUIPO B Seleccion y No cumple |C Por capacitar
Capacitacion
Conocimientos Nivel Tipo d(f‘\ .
requerimiento
Inglés Avanzado Seleccidén No cumple | Basico Por capacitar
Excel Intermedio SE|EC(.:I0n.}/ No cumple | Bésico Por capacitar
capacitacion
Cursos de Actualizacion en . Selecciény L .
. . Intermedio 2 No cumple | Bésico Por capacitar
Comercio Exterior Capacitacion
Afios de estudio / Titulo Area de Tipo de
Requerido conocimiento requerimiento
Comercio Exterior,
Administracion
Titulo de Tercer Nivel Expre§a§, Seleccion Cumple No aplica | No aplica
Ingenieria
Comercial o
carreras afines
¢Tiene la
- . competenci
Compefcenua Ejecutivo . Tipo de al Nivel Estatus de
Supervisor Productos y Nivel - _— . o
requerimiento conocimien | actual investigacion
Procesos .y
educacion
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formal, en

el nivel
requerido?
INNOVACION B Capac[tgmon y No cumple |C Por capacitar
Seleccion
INTELIGENCIA L .
EMOCIONAL B Seleccion No cumple |C Por capacitar
LIDERAZGO B Capac[t,acmn y No cumple |C Por capacitar
Seleccion
ORIENTACION A Capacitacion y .
RESULTADOS B Seleccion No cumple |C Por capacitar
PLANIFICACION Y Capacitacion y .
SEGUIMIENTO B Seleccion No cumple |C Por capacitar
TRABAJO EN EQUIPO B gapac[tguon y No cumple |C Por capacitar
eleccion
Conocimientos Niveles Tipo d? .
requerimiento
Inglés Avanzado Seleccidon No cumple (I)ntermedl Por capacitar
Prometeus Intermedio Capacitacién Cumple No aplica | No aplica
. . . Seleccion y - Capacitado
Microsoft Office Intermedio Capacitacion No cumple | Bésico 12014
Swift Intermedio Capacitacién Cumple No aplica | No aplica
Actualizacién, por cambios Por
en Leyes de Comercio Intermedio Capacitacion. No cumple | Basico .
Exteri capacitar
xterior
Afios de estudio / Titulo Area de Tipo de
Requerido conocimiento requerimiento
Comercio exterior,
Titulo de Tercer nivel ﬁ\_dmmlstramon, Seleccion Cumple No aplica | No aplica
inanzas o carreras
afines
¢Tiene la
competenci
al
Competencia Ejecutivo _ Tipo de conocimien | \ .\ Estatus de
Liquidador de procesos Nivel C to/ . S
. requerimiento - actual investigacion
especiales educacion
formal, en
el nivel
requerido?
INNOVACION Seleccion No cumple Por capacitar
INTELIGENCIA Seleccién No cumple Por capacitar
EMOCIONAL P P
LIDERAZGO D Select_:lon_y Cumple No aplica | No aplica
capacitacion
ORIENTACION A Seleccion y .
RESULTADOS c capacitacion No cumple | D Por capacitar
PLANIFICACION Y c Seleccion y No cumple Por capacitar
SEGUIMIENTO capacitacion P P
TRABAJO EN EQUIPO C Seleccion No cumple Por capacitar
Conocimientos Niveles Tipo de No cumple

requerimiento
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Inglés Intermedio Seleccion No cumple | Basico Por capacitar

Prometeus Intermedio Selecc_lon_){ Cumple No aplica | No aplica
Capacitacion

Swift Intermedio Selecc_lon_){ Cumple No aplica | No aplica
Capacitacion

Microsoft Office Intermedio Selecc_lon y No cumple | Bésico Capacitado /
Capacitacion 2014

Cursos de actuall_zacmn c_ie Intermedio Capacitacién No cumple | Basico Por capacitar

leyes de Comercio Exterior

UCP 600 /JURDG758 /1ISP98 No cumple | Bésico Por capacitar

Afios de estudio / Titulo Area de Tipo de

Requerido

conocimiento

requerimiento

Comercio Exterior,
Administracion de

Tecnologo o Tercer afio de Empr«_—:-sa’s, L Propiciar oportunidades
o - Ingenieria Seleccion No cumple .
Instruccion Superior . de estudio formal
Comercial,
Finanzas o carreras
afines.
¢Tiene la
competenci
al
Competencia Ejecutivo . Tipo de CoNOCIMIEN | \jivel Estatus de
ol Nivel . to/ - S
Liquidador de Productos requerimiento . actual investigacion
educacion
formal, en
el nivel
requerido?
INNOVACION C Seleccidn No cumple Por capacitar
INTELIGENCIA L .
EMOCIONAL C Seleccion No cumple Por capacitar
ORIENTACION A Seleccion y .
RESULTADOS c Capacitacion No cumple | D Por capacitar
PLANIFICACION Y Seleccion y .
SEGUIMIENTO c Capacitacion No cumple | D Por capacitar
Conocimientos Niveles Tipo d? .
requerimiento
Inglés Intermedio Seleccién No cumple | Basico Por capacitar
Microsoft Office Intermedio Selecc_lon y No cumple | Basico Por capacitar
Capacitacion
Prometeus Intermedio Selecc_lon_y Cumple No aplica | No aplica
Capacitacion
Atencion al Cliente Intermedio Selecc_lon_y Cumple No aplica | No aplica
Capacitacion
Actualizacién reglas y usos
Camara de Comercio No cumple | Bésico Por capacitar
Internacional Intermedio Capacitacién
Actualizacion en Legislacion . .
No cumple | Basico Por capacitar
Aduanera
Anos d? estudio / Titulo Area Qe . Tipo d? . No cumple | Bésico Por capacitar
Requerido conocimiento reguerimiento
Comercio Exterior,
Tecnolo_gp ° Egre_sado de Ingemerlla Seleccidén Cumple No aplica | No aplica
Instruccion Superior Comercial,

Administracion de

121




Empresas,

Finanzas,
Relaciones
Internacionales o
area afines
¢Tiene la
competenci
al
Competencia Ejecutivo de Nivel Tipo de fgr/\oummn Nivel Estatus de
Control Interno requerimiento ., actual investigacion
educacion
formal, en
el nivel
requerido?
INNOVACION B Seleccion No cumple Por capacitar
:E'\ngé:gﬁiim B Seleccion No cumple Por capacitar
ORIENTACION A Selecciény .
RESULTADOS B Capacitacion No cumple | C Por capacitar
SEQB:E/IHCEAI\\ICTISN Y B Seleccidén No cumple |C Por capacitar
Conocimientos Niveles Tipo d? .
requerimiento
Inglés Intermedio Seleccion No cumple | Basico Por capacitar
Microsoft Office - Excel Avanzado Selecc_lon_y No cumple Intermedi Por capacitar
Capacitacion 0
Dataware Intermedio Selecc_lon_y No cumple | Basico Por capacitar
Capacitacion
Leyes y regulaciones
Estructuras y atomos / Intermedio Capacitacién No cumple | Basico Por capacitar
Comercio exterior
Afios de estudio / Titulo Area de Tipo de
Requerido conocimiento reguerimiento
Ingenieria
Comercial,
Administracion de
Titulo de Tercer nivel Empresas, Seleccidn Cumple No aplica | No aplica
Contabilidad,

Comercio Exterior
o areas afines

Nota: Corresponde al levantamiento de competencias realizado en sitio, por medio de

entrevistas a cada uno de los funcionarios del area de Comercio Exterior en Quito.

3.15.

Identificacidon de soluciones para cerrar brechas de competencia

Una vez levantados los puntos pertinentes en el acapite anterior, es necesario cuestionar

varios procesos que el banco viene aplicando, ya que no todas las competencias y/o

conocimientos pueden ser solucionados a traves de la capacitacion.
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Es necesario que el banco replantee algunos temas como por ejemplo, el proceso de
seleccion de personal, ya que al seguir contratando personal no capacitado apropiadamente
dado el perfil del cargo, se corre el riesgo de requerir mayor inversion en capacitacion por
un lado y por otro, y tal vez el méas grave: generar desmotivacion a causa de la falta de
capacitacion para enfrentar las realidades del puesto. En la investigacion se pudo
evidenciar que las personas del area no siempre cumplen con el perfil adecuado, ya que sus
cambios han sido “adaptaciones” desde otras posiciones del mismo banco, no
necesariamente con las competencias requeridas o no desarrolladas al grado necesario. Por
otra parte, el &rea de Comercio Exterior ha empezado el afio 2013 un proyecto para encajar
su gestion a través de procesos, de ahi que el Gltimo cambio de los perfiles se dio en
febrero 2013, sin embargo, ese cambio no ha tenido un acompafiamiento de capacitacion
generando las brechas actuales, lo que se agrava al no tener registros de las capacitaciones
anteriores ni sus resultados. Por otro lado, se ha definido la competencia ‘inteligencia
emocional’ como requerida al momento de la seleccion, pero no existe evidencia de
haberla evaluado adecuadamente a través de una prueba como: EQ-i (Bar on Emotional
Quotient inventory), MSCEIT (Mayer-Salovey-Caruso test de inteligencia emocional),
EMIE (Escala multifactoral de Inteligencia emocional) y de haber sido contrastada con
entrevistas, registros académicos y/u observacion de conducta. (Goleman & Cheernis,
2013, pag. 155)

Afortunadamente, las competencias requeridas y los conocimientos técnicos levantados y
definidos son susceptibles de capacitacion, este trabajo alienta a la entidad a realizar una
mejora en su proceso de seleccion en esta area especializada del banco a fin de cumplir
adecuadamente con los requerimientos de los clientes en forma técnica. Coyunturalmente
al momento se encuentra el banco en un proceso de consolidacion con Promérica como se
habia indicado, por lo cual se debe considerar este cambio organizacional para la
capacitacion; asimismo, se tomaran en cuenta los diferentes hallazgos obtenidos durante la
investigacion en el area de Comercio Exterior, especialmente aquellos relacionados con la

atencion al cliente.
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3.1.6. Definicion de la capacitacion necesaria

Tal como lo indica la norma ISO 10015 en el punto 4.2.7 en esta etapa del plan de
capacitacion se deberia: “especificar de las necesidades de entrenamiento deben
documentarse los objetivos y los resultados esperados del entrenamiento. Las entradas a la
especificacion de las necesidades de entrenamiento deben ofrecerse de acuerdo a la lista de
requerimientos de competencia detectados en seccion 4.2.3, en los resultados de
entrenamiento previo, en las brechas de competencia actuales y en las solicitudes de

acciones correctivas”. A continuacién se presenta la definicion necesaria.
3.1.6.1. Obijetivos y resultados esperados de la capacitacion

En funcion de las necesidades del area de Comercio Exterior, sobre la base de sus perfiles

y descriptivo de cargos tenemos las siguientes conclusiones:
Objetivos

e Contar con personal técnico, experto en el proceso de produccion de servicios en
Comercio Exterior.

e Desarrollar competencias de liderazgo, orientacion a resultados y trabajo en equipo
en el personal del area de Comercio exterior.

e Promover el control transaccional y de gestion en el area sobre la base de la

reglamentacion y normativa vigente.
Resultados

e Asesorar a los clientes internos y externos sobre la transaccionalidad y
procedimientos referentes a productos de Comercio Exterior generando alternativas
para solucionar dificultades y brindar un producto o servicio terminado en el menor
tiempo posible dentro de un ambiente de cordialidad y eficiencia.

e \frificar que las transacciones del area, se realicen de acuerdo a las definiciones
dadas por el cliente y el Negocio, dentro del tiempo estandar, cumpliendo con las
politicas establecidas por la Administracion, la Normativa Legal y Tributaria

ecuatoriana vigente y de acuerdo a las Reglas vigentes de la Camara de Comercio
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Internacional constantes en los diferentes Brochures.

e Coordinar con otras areas de la institucion la solucion mas agil y oportuna ante
dificultades o errores que se pudieran suscitar en el moédulo de Comercio Exterior,
precautelando los intereses de los clientes y la calidad del servicio.

e Ejercer el control y solucion de problemas del area.
3.1.6.2. Entradas a la especificacion de las necesidades de la capacitacion

De acuerdo a las necesidades de capacitacion en la organizacion, especificamente para
Comercio Exterior, en correspondencia con la norma ISO 10015 se han encontrado las

siguientes necesidades de capacitacion:
Entradas en funcion de las politicas de calidad y capacitacion

Orientacion a resultados

e Orientacion al cliente

e Trabajo en equipo

e Cumplimiento de la norma vigente
e Creatividad e innovacion

e Credibilidad técnica

e Pensamiento estratégico

e Tolerancia a la presion
Brechas de competencia y conocimientos actuales
Los requerimientos de capacitacion detectados en las brechas actuales son:

COMPETENCIAS

Innovacion

e Inteligencia emocional

e Liderazgo

e Orientacion a resultados

e Planificacién y seguimiento
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e Trabajo en Equipo

e Atencion al Cliente
CONOCIMIENTOS

e Inglés

e Microsoft Office Excel (Software)

e Datawarehouse (Software)

e Cursos de Actualizacion en Comercio Exterior (administracion)
e Actualizacién por cambios en Leyes de Comercio Exterior

e Curso: UCP 600 /URDG758 /1SP98

e Actualizacion reglas y usos Cdmara de Comercio Internacional
e Actualizacion en Legislacion Aduanera

e Leyesy regulaciones Estructuras y atomos / Comercio exterior

Sin embargo, se precisa recordar que para la contratacion externa que se podria
eventualmente realizar el listado de competencias y conocimientos técnicos se debera

realizar sobre la base del total levantado.
Resultados de capacitacion previa

No se encuentran disponibles los resultados de la evaluacion previa que se encuentren
debidamente disponibles; sin embargo, la experiencia de las personas del area determina
que las anteriores capacitaciones han sido puntuales y han permitido actualizacion en
Legislacion Aduanera, dejando de lado otros temas que se han identificado como

importantes.

Han recibido cursos de Excel basico de los cuales no existe evaluacion disponible. Se
inscribieron sin resultado positivo a dos capacitaciones: Administracion de Comercio
exterior a través de un Instituto en el que no se presento el instructor por problemas
logisticos y disefiado para estudiantes, lo cual desmotivo la participacion del banco; y,
capacitacion on line de West Fargo Bank a la que no se tuvo acceso por problemas

técnicos.
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Solicitudes por acciones correctivas

No se encuentran disponibles estos datos, no existe el proceso establecido; sin embargo,
por la experiencia la Jefatura del area representada en sus Ejecutivos Supervisores de
procesos, referencian que sus clientes requieren mayor seguimiento por parte de sus
ejecutivos de cuenta y en el area es importante establecer una metodologia para
retroalimentar a los especialistas comerciales de las quejas / oportunidades de mejora que

se reciben en la atencion al cliente en la ventanilla de Comercio Exterior.

La mayoria de quejas corresponden a los tiempos de atencion del que son informados los
clientes, en ocasiones al llegar a la entrega de los mismos no se encuentran listos. El
sistema de quejas del banco a través del 1-700-123-123 le da el tratamiento general
establecido; sin embargo, no existe evidencia de seguimiento, excepto en casos que
involucren devolucién de valores o intereses. La capacitacion se debe extender entonces a
los ejecutivos comerciales, para lo cual se deberia realizar el analisis correspondiente,
mismo que no es parte del alcance de este estudio. Una solucion para lo indicado en este
caso, podria ser publicacién de tiempos de servicio por productos a través del estado de

cuenta y un aviso en las ventanillas de atencion del banco.
Objetivos de la organizacion

La mision del Grupo Financiero Produccién (GFP) establece los objetivos de la

organizacion enmarcados en:

e Eticaen los negocios
e Enfoque en la rentabilidad

e Apoyo a la comunidad

De acuerdo con todas las entradas evaluadas y sobre la base de las competencias y
conocimientos requeridos por los cargos, tomando en cuenta aquellos temas que se pueden

solucionar mediante la capacitacion, se propone trabajar en los siguientes temas:
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Tabla 22:
Listado de necesidades de capacitacion en Comercio Exterior

Creatividad e innovacion

Inteligencia emocional

Liderazgo

Orientacion a resultados

Planificacion y seguimiento

Trabajo en Equipo

Inglés

Microsoft Office Excel (Software)

Datawarehouse (Software)

Cursos de Actualizacion en Comercio Exterior (administracion)
Actualizacion por cambios en Leyes de Comercio Exterior
Curso: UCP 600 /URDG758 /ISP98

Actualizacion reglas y usos Camara de Comercio Internacional
Actualizacion en Legislacion Aduanera

Leyes y regulaciones Estructuras y atomos / Comercio exterior

Nota: Se han dividido de acuerdo a los requerimientos de Produbanco en Competencias,
primer bloque; y en Conocimientos técnicos y funcionales el segundo bloque.

Como puede observarse, la capacitacion tiene dos componentes: competencias y
conocimientos especificos propios del area de Comercio Exterior, estos dos grandes grupos
apoyan a la consecucion de los objetivos del area y del banco para dar como resultados que

son: brindar servicios y productos de calidad.
3.2. Disefio y planeacion de la capacitacion en Comercio Exterior

El punto 4.3 de la norma ISO 10015 determina que el plan de capacitacion se fundamenta
en el disefio y planeacion de acciones, asi como en la definicidn de criterios de evaluacion.
Todos los puntos siguientes a este capitulo trataran las acciones concernientes a la
propuesta de disefio y planeacion, mientras que el capitulo cuatro se concentrara en la

propuesta de evaluacion y monitoreo del proceso.

3.2.1. Restricciones en el proceso de capacitacion
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Una exhaustiva revision de los procesos de capacitacion actuales, permitid establecer las

restricciones que existen tanto en el ambiente externo como interno de Produbanco y

especialmente en Comercio Exterior.

Tabla 23:

Andlisis y determinacion de restricciones

DEFINICION DE
RESTRICCIONES

ANALISIS

Requerimientos regulatorios

En el caso de la banca no existe ningun requerimiento que
pueda ser restrictivo para la capacitacion. EIl gobierno alienta
la capacitacion.

Requerimientos de politicas

El banco restringe las capacitaciones al plan de capacitacién
anual, a las competencias y conocimientos técnicos levantados
en el perfil de cargos, los requerimientos propios de la
organizacion y los regulatorios. Es importante abrir el
abanico de posibilidades considerando las entradas levantadas
en este documento.

Consideraciones financieras

El presupuesto de capacitacion para el area de Comercio
Exterior no excede el 1% del valor anual propuesto por el
banco, el mismo que el afio 2014 super6 los US$ 600,000, es
decir que esta limitado a aproximadamente $6,000.

Requerimientos tiempo y
programacion; recursos de
capacitacion

Las capacitaciones deben realizarse en las semanas
intermedias de cada mes dado que el area realiza cuadres
contables y cierres de mes que aumenta la transaccionalidad el
fin de mes y la primera semana del siguiente. El horario de la
capacitacion debe ser en horas laborables y de preferencia no
en fin de semana; sin embargo, de ser necesario podria
realizarse en esos horarios con notificacion de al menos
quince dias para el acoplamiento de agendas de los
involucrados. Por lo general, el banco no presta sus
instalaciones para capacitacion, se trabaja con proveedores
externos.

Disponibilidad de
proveedores de capacitacion
con reputacion

En el &rea de Comercio Exterior la especializacion de temas
reglamentarios, de administracion o actualizacion de servicios
requiere un grado importante de conocimientos por parte de
los capacitadores; se debe propender a trabajar con los
proveedores de mayor calificacion que acrediten conocimiento
profundo del tema y experiencia en la presentacion de cursos a
empresas grandes.

Disponibilidad, motivacién y
habilidades de los individuos
a ser entrenados

En los funcionarios del &rea de Comercio Exterior se hace
evidente al momento de las entrevistas la disposicion para
asistir a las capacitaciones, de hecho han sido los gestores de
sus propias capacitaciones, a través de la solicitud a la
Gerencia y a Gente.

Otros factores logisticos

No aplica

Fuente: Norma ISO 10015, 1999 e investigacion
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De los puntos analizados, a continuacion se presenta el listado de restricciones:

e Plan anual de capacitacion

e Presupuesto

e Horario y fechas de capacitacion

e Expertos proveedores en temas de comercio exterior

e Adecuado apoyo de “Gente”
3.2.2. Métodos de capacitacion
Sobre la base de los siguientes puntos:

e Especificacion de las necesidades de capacitacion
e Lista de recursos, restricciones y objetivos
e Lista de métodos de capacitacion opcionales

e Criterios para la seleccion de métodos de capacitacion

Se han de estimar los métodos de capacitacion. La norma ISO 10015 presenta algunos

métodos de capacitacion que pueden ser de especial interés para Produbanco.

e Cursos o talleres dentro o fuera de la planta;
e Aprendizajes;

e Ensefianzas y consejos en el trabajo;

e Autocapacitacion; y

e Aprendizaje a distancia.

Para los temas de Comercio Exterior, dada la naturaleza de los conocimientos, es posible
contar con capacitaciones a distancia o via web; sin embargo, se han definido en la politica

de capacitacion los siguientes métodos:

e Cursos o talleres fuera de las instalaciones del banco
e Cursos con énfasis en la practica como método de ensefianza-aprendizaje
e Autocapacitacion
e Aprendizaje a distancia
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En los varios temas que se han planteado las capacitaciones, es importante destacar que se
utilizaran aquellos proveedores que cumplan con las restricciones planteadas por la

administracion del banco.

Los cursos de capacitacion se asignaran quienes garanticen metodologias participativas,
sea presencialmente en instalaciones fuera del banco o a distancia, que promuevan la
autocapacitacion y cuyas propuestas se adapten a los requerimientos del banco en cuanto a
horas dictadas, materiales requeridos, fechas y presupuestos, garantizando la calidad de su

trabajo a traves de referencias en otras instituciones y en los temas propuestos.

La capacitacion se extiende a todos los funcionarios de Comercio Exterior en Quito en tres
niveles: Gerencial, supervisor y operativo cada uno de los cuales requiere desarrollo de
competencias y obtencidn de conocimientos en diferentes niveles y de acuerdo con las
circunstancias propias de su funcion, asi como a las habilidades actuales. La capacitacion
se debera realizar en el transcurso de un afio y tiene dos enfoques: personal nuevo y
personal fijo y se aplicara de acuerdo al cargo. La evaluacion del proceso de capacitacion
debe atarse a los objetivos de cada posicién a fin de evaluarse cada mes y evidenciar las
mejoras sustantivas producto del aporte de la capacitacién al desarrollo individual en el

puesto de trabajo.

Los objetivos de la capacitacion se circunscriben a los levantados en puntos anteriores y
que buscan desarrollar las habilidades y conocimientos del individuo de acuerdo al
levantamiento del perfil de cargo, de igual manera considerara los objetivos de la
organizacion. Una persona que ha alcanzado los més altos niveles de desarrollo producto
de la capacitacion debe ser considerada para promociones internas a traves de la ejecucion

del plan de carrera.
3.2.3. ldentificacion de proveedores de capacitacion

Produbanco a través del area encargada de la gestion Administrativa y su area de Compras
cuenta con una politica clara para la seleccion de proveedores, su sistema de calificacion

incluye:
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Parametros de calidad

e Empresa Constituida o persona natural

e Fecha de constitucion de la compafiia

e Fecha Inicio actividad Econdémica

e Numero de Empleados de la compafiia

e Nombre del Ejecutivo asignado al GFP

e Numero de celular del Ejecutivo asignado al GFP

e Informacion de las empresas del mismo grupo empresarial (compafiias
relacionadas)

¢ Informacion de los principales clientes de la organizacion con sus respectivas

referencias
Servicios

e Detalle de la ubicacidn de las oficinas a nivel nacional y estatus de propia o en
arriendo.

e Detalle de la cobertura
Garantias

e Detalle de la competencia

e Listado de los servicios o productos significativos que ofrece

En el Anexo 3, se encontrara el modelo de formulario para la calificacién de proveedor.
Como ya se ha indicado antes cuando el monto de capacitacion supera los US$ 5,000
(CINCO MIL DOLARES AMERICANOS) el proceso de contratacion se aprueba por el
Comité de compras, con la presentacion de al menos tres ofertas y se establece el

proveedor ganador del concurso sobre la base de los tres parametros indicados.

La norma 10015 establece ademas: “este examen puede incluir informacion escrita del

proveedor (ej., catalogos, folletos) y reportes de evaluacion. EI examen debe estar basado

sobre la especificacion del plan de capacitacion y en las restricciones identificadas”. De

manera que se alienta al banco a revisar durante el proceso de definicidn de proveedores,
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aprobacidn y contratacion a tomar en cuenta no solamente la informacion escrita del
proveedor y la revision de referencias, sino también las condiciones identificadas por las
cuales se contrata una capacitacion (si bien en el contrato enviado no se han documentado,
se toman en cuenta), es preciso contar con una mayor formalidad y establecer un estandar
que permita una mejora adicional al manejo uniforme y transparente del proceso de
calificacion de los proveedores previo a su contratacion; pero sobre todo, la decision de
contratacion debe ser validada en funcion de la especificacion del Plan de capacitacion
pues es la parte medular que permite la obtencion del resultado, este es un tema complejo.
En ocasiones, las organizaciones definen al costo como uno de los parametros mas
utilizados, lo que no siempre es un sindénimo de calidad. Si bien las organizaciones buscan
eficiencias, en el area de capacitacion el objetivo es de tan alta trascendencia y enfocado
directamente en el resultado de calidad para el desarrollo y retencidn de clientes que resulta
—por decirlo menos— imposible, sacrificar la calidad por el “bajo costo” esta es una de las
decisiones que deben realizarse como lo plantea la norma, considerando los resultados

esperados.

El area Administrativa de Produbanco ha proporcionado un modelo de contrato (Anexo 4)
para contratacion de servicios, que ha sido analizado a la luz de la norma 1SO 10015, los
puntos del contrato enviado estan relacionados con las definiciones de condiciones
econdmicas, infraestructura, tiempos de aplicacion, multas y de proteccion de los intereses
de la marca y confidencialidad del banco; sin embargo, no se exponen de manera
especifica: objetivos, temas, resultados esperados y los métodos de retroalimentacion y
evaluacion al proveedor; asi como, incluir explicitamente las restricciones identificadas y
a las que la institucién se ve abocada. Se anima al banco a realizar una mejora del
contrato considerando estos puntos a fin de apoyar contractualmente la funcion del area de
personal y los resultados obtenidos. Se recomienda crear un anexo donde conste la sumilla

del area responsable y se incluyan los resultados esperados.

En los siguientes puntos se presentan los temas que el contratante debe asumir antes,
durante y después de la capacitacion y que también debe constar en el contrato, pues no
solamente se deben incorporar en el documento roles y responsabilidades a nivel del
contratado sino también del contratante, con el fin de lograr los objetivos de usuarios,

capacitadores y la misma organizacion.
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Bajo estos pardmetros los proveedores que se han considerado para el presente Plan
de Capacitacion son:

Tabla 24:

Proveedores seleccionados para desarrollo Plan de Capacitacion

Proveedor

Actitud y Talento

ARANDA

Corporacion Ecuatoriana de Formacion Empresarial (CEFE)
CORPORACION PEER

Estratégicos Training

Instituto Ecuatoriano de Gobernanza Corporativa
Inteligencia emocional

Lo Justo / Flacso

Pablo Estrella con el AVAL DE LA UMIN Universidad Mexicana de Innovacion
en Negocios

Pedro Albuquerque Freire

Psicologia-on-line

TEC Monterrey

THE EDGE

Training and consulting: Centro de Formacion Profesional
UTPL Universidad Tecnoldgica Particular de Loja

Sin perjuicio de la calificacion realizada de algunos de estos proveedores, el banco debe
realizar la revision correspondiente que se ha planteado en este documento, no solamente
de sus referencias que son importantes; sino también, de los contenidos de sus propuestas

en funcion de los resultados esperados.

3.2.4. Propuesta Plan de capacitacion

Como se ha advertido a lo largo del trabajo, la propuesta del plan de capacitacién es el
punto medular. Para ello, se ha logrado definir las entradas al proceso y por lo tanto, las

brechas que deben ser llenadas a través de la capacitacion.

A continuacion se presenta graficamente el proceso para llegar al plan de capacitacion.
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Figura 38 | ETAPA: Deteccion de necesidades de capacitacion
Fuente: Norma 1SO 10015, 1999
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DISENO Y PLANEACION DE ACCIONES|PARA CERRAR BRECHAS IDENTIFICADAS

Figura 39 Il ETAPA: Plan de capacitacion
Fuente: Norma ISO 10015, 1999

En este punto se ha establecido que el plan de capacitacion se preparara para el personal
que ingresa a Produbanco en el area de Comercio Exterior en Quito y para aquellos
funcionarios que ya se encuentran laborando en la misma a nivel ejecutivo, de supervision

y operativo.
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Con el fin de presentar didacticamente, el plan se ha dividido el plan en tres partes:
personal ejecutivo, de supervision y operativo cada uno de ellos subdivido en personal de
reciente contratacion y personal actual. Esta division se realiza dada la rotacion que existe
en Comercio Exterior especialmente a nivel operativo y la coyuntura actual de la fusion
con Promérica. Es importante destacar que se plantea que la cabeza de Comercio Exterior

del &rea sea un Ejecutivo de Promérica, quien requerira capacitacion.

En cuanto a la capacitacion del personal de reciente contratacion o nuevo es importante
identificar que pueden existir dos escenarios: contratacion externa y movimientos internos
en Produbanco. Sobre los de contratacion externa el banco tiene un proceso de induccion

que se aplica de acuerdo al procedimiento vigente (Anexo 2).

CAPACITACION CAPACITACION CAPACITACION
PERSONAL PERSONAL PERSONAL
EJECUTIVO SUPERVISION OPERATIVO

l L I
PLAN DE PLAN DE

CAPACITACION CAPACITACION PARA

PERSONAL EN
PERSONAL NUEVO FUNCIONES

CONTRATACION MOVIMIENTO
EXTERNA INTERNO
INDUCCION

CORPORATIVA

Figura 40: Alcance de la propuesta de plan de capacitacion

De acuerdo a la ilustracion anterior, se desprende que la presente propuesta del plan no
considerara la induccidn corporativa, ni la del personal nuevo que ingresa a Comercio

Exterior, se asume que todo el personal conoce o esta en proceso de conocer los temas que
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la induccion corporativa y del area abarcan y cuyo proceso esta documentado por el banco.
Esto es importante ya que la propuesta corresponde a un plan que puede aplicarse siempre
y cuando se realice de antemano la identificacion de las brechas de capacitacion siguiendo
la metodologia de la Norma ISO 10015 y que para los fines de aplicacion posterior puede
aplicarse también a personal nuevo. La identificacion del estatus de capacitacion se
identificara con los métodos indicados y una vez establecida la competencia o el

requerimiento existente se dara lugar al plan anual en el area.

A continuacion se presenta una grafica donde se muestran los niveles de capacitacion
agrupados de acuerdo con el organigrama, podemos observar que el nivel ejecutivo
corresponde a la Subgerencia; mientras los ejecutivos de control interno y supervisor de
procesos ocupan el segundo lugar en el plan de capacitacion; el nivel operativo es el que
realiza los procesos de cara al cliente, puede notarse que estos tres niveles requieren un
grupo diferente de competencias, asi como de necesidades de capacitacion que ya fueron

determinadas.
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Figura 41: Niveles de Capacitacion

3.24.1. Requerimientos de capacitacion Personal ejecutivo

En la ciudad de Quito existe un funcionario de nivel ejecutivo para Comercio Exterior que

corresponde al cargo de Subgerente de area, actualmente es una empleada de Produbanco
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que esta a punto de jubilarse, lo que hara para finales del mes de octubre 2014. Ensu
lugar, tomara el cargo ejecutivo un funcionario que conoce Comercio Exterior y que
proviene de Promérica, por tanto, las necesidades de capacitacion se han levantado con los

requerimientos de personal nuevo.

————— <+ ————

|
| Subgerencia I
| Comercio Exterior |
| |

NIVEL EJECUTIVO

Figura 42: Nivel Ejecutivo Comercio Exterior
El funcionario tomara las riendas del area a partir de noviembre 2014.

Es importante destacar que para los fines de este trabajo, se realizara la propuesta tanto

para contratacion externa como movimientos internos.

3.24.2. Requerimientos de capacitacion para el personal de supervision

Ejecutivo

Supervisor
Comercio Exterior

Ejecutivo Control
Interno Comex

— e e e e e e e e e — e — — —— — —

NIVEL DE SUPERVISION

Figura 43: Nivel de Supervisién Comercio Exterior

El personal de supervision esta representando en Quito por dos ejecutivos que realizan
tareas de control y aprobacidn dentro de los procesos del area. Asi, el Ejecutivo
Supervisor se encarga de la revision y aprobacion de los tramites ingresados y la
verificacion del cumplimiento de los diferentes requerimientos internos del area tanto en
documentacién, como en autorizaciones correspondientes a los niveles necesarios en los
diferentes productos. Por otro lado, el Ejecutivo de Control Interno realiza las revisiones

diarias y mensuales de las cuentas contables y contingentes, etc. asimismo, esta encargada
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del levantamiento y presentacion de las evaluaciones de todos los funcionarios de
Comercio Exterior de manera que verifica el cumplimiento de los indicadores del area 'y
como se han aplicado. Esta posicion sera particularmente Util en nuestra gestion, porque
sera el primer filtro de las consecuencias de la capacitacion sobre el desempefio del

personal.

De igual manera que el grupo anterior, se realizara una propuesta para cada cargo cuando

se realice una contratacién externa o movimiento interno.

3.24.3. Requerimientos de capacitacion Personal Operativo

~———— «————

Ejecutivo
Liquidador
Productos

)
Ejecutivo

liquidador
procesos
especiales

NIVEL OPERATIVO QUITO

Figura 44: Personal Operativo Comercio Exterior

En Quito existen dos posiciones que cubren el nivel operativo del area, estas dos personas
se encuentran en contacto directo con el cliente a través de las ventanillas de atencion y
realizan la recepcidn y entrega de los servicios que se ofrecen. Las liquidaciones implican:
entrega de documentos, cobro de valores, generacion de cuentas por cobrar, etc. Este
personal es el nexo de union entre el cliente y la institucion desde el punto de vista
operativo. Los clientes para la provision de estos servicios, tienen contacto previo con los
ejecutivos comerciales asignados a su cuenta, razén por la que es de fundamental
importancia la adecuada coordinacion con sus pares para otorgar un adecuado servicio al

cliente.

El Plan de Capacitacion desarrollado se presenta como un anexo a este documento. (Anexo

5)
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3.3. Ofrecimiento de soporte al proveedor de capacitacion

Las organizaciones en el mundo han identificado que la capacitacion es un factor

fundamental en su desarrollo, esto ha dado lugar a que en muchos casos sean ellas las

generadoras del conocimiento poniendo en tela de juicio a la provision de capacitacion

tradicional, tanto a nivel de universidades, investigacion y no se diga a formacion continua.

En el mundo, la colaboracién entre las universidades y las empresas es altamente conocida,

tenemos asi en Ecuador convenios entre la empresa privada y las universidades que

motivan varios programas de estudio gque especializan a los colaboradores en la rama de la

industria en cuestion y permiten a las organizaciones desarrollar vinculos a largo plazo con

los funcionarios y —por supuesto— aumentar la productividad y rendimiento de sus

operaciones, lo cual es el resultado esperado de la capacitacion.

De ahi que basta un par de ejemplos:

La Universidad San Francisco y GM, quienes han trazado un programa para la
Certificacion en Ventas de los diferentes concesionarios a nivel nacional. Los
empleados entrevistados, han generado una fuerte relacion con su concesionario y
la marca, asi como una expectativa de crecimiento.

Un ejemplo de total independencia y enfoque mundial hacia el talento humano, su
capacitacion y el impacto que ésta tiene sobre la productividad, es el Banco
Procredit ® Holding internacional con presencia en varios paises de Europa, Africa,

Asia y Europa que ha creado el sistema: Procredit Academies,

En su pagina web (Procredit Holding, 2014), se puede encontrar lo siguiente:

“La clave del éxito de Procredit son sus empleados y ha puesto en préactica su
filosofia y posicionamiento en nuestra “Casa Banco para los pequefios negocios”.
La intermediacion financiera responsable requiere un equipo que esté listo para
establecer relaciones de largo plazo con sus clientes, analizar el riesgo crediticio y
proveer de un servicio amigable y eficiente. El grupo Procredit dedica importantes

sl

recursos al entrenamiento
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Sea que la empresa comparta la responsabilidad de la capacitacion o que se haga cargo de
la misma casi al 100% como se ha visto en estos ejemplos, siempre debe intervenir al

menos con dos factores presentados en el punto 4.4.1 de la norma ISO 10015 que son:

e Soporte al instructor y al personal a capacitar; v,

e Monitorear la calidad de la capacitacion

De esta manera se logran abarcar los objetivos que convocan la capacitacion; por todo lo
indicado, es imperativo que se realice un sistema de evaluacién al proveedor y a los

resultados tal como se propondra més adelante.

A continuacion se presentan las variantes de estos dos factores en las diferentes etapas de
la provision del servicio de capacitacion: antes, durante y al final. Hay que mantener en
mente que el objetivo es lograr la calidad de la capacitacion y que el resultado se evidencie
en los comportamientos de los beneficiarios, por lo tanto se recomienda que el manejo
técnico de este tema sea desarrollado por el area de personal, con personal responsable de
la entrega de la documentacion y del seguimiento considerando la segregacion de

funciones.
3.3.1. Soporte previo a la capacitacion

En su acapite 4.4.2.1 la norma ISO 10015 determina como importante que la organizacion
obtenga informacion compilada y relevante del proveedor que permita su calificacion.

Produbanco cumple con esta normativa a través de su calificacion de proveedores.

Ademas, al proveedor seleccionado se le debera entregar el plan de capacitacion levantado
en los puntos anteriores a fin de poder conocer la naturaleza de la capacitacion, los
resultados y las brechas que se esperan eliminar con el mismo. Es evidente que a cada
proveedor seleccionado se le otorgara el material de acuerdo al alcance de su propuesta de

trabajo.

Este paso requiere ademas obtener el permiso o0 aprobacion para que de ser necesario, el

personal a capacitarse y el instructor se puedan poner en contacto con el fin de afinar los
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detalles de la capacitacion. Este acercamiento previo entre el capacitador, la organizacion y
el beneficiario es de suma importancia a fin de lograr los objetivos.

Se recomienda aplicar este acercamiento para realizar evaluacion inicial en todos los temas
con énfasis en: liderazgo, excel e inglés, ain en el caso de haber recibido capacitacion
anterior, siempre y cuando no se tengan registros de los niveles capacitados. Las
capacitaciones masivas también deberian cumplir con este punto. Se espera que al
terminar esta etapa tanto el proveedor, como el personal a entrenar entreguen sus

comentarios finales y afinamientos realizados previos al proceso de capacitacion.

3.3.2. Soporte durante la capacitacion

3.3.2.1. Herramientas, equipo, documentacion, software o instalaciones

En el caso que el banco apruebe contractualmente brindar el soporte relacionado a este
punto, esto debe constar en el documento respectivo y especificar qué tipo de herramientas,
equipos, documentacion, software o instalaciones se requieren, asi como los tiempos y

fechas en que son necesarias.

El banco sin embargo, podria dejar estos detalles logisticos al proveedor considerando

eficiencias en costos, de acuerdo con su politica actual.
3.3.2.2. Oportunidades para la aplicacién de la competencia

Si bien las horas de capacitacion son limitadas, es preciso alentar a los asistentes en la
aplicacion del contenido en su trabajo diario; sin embargo, esto no exime a los instructores

a proveer durante la capacitacion ejercicios practicos que permitan aplicar lo indicado.

En su libro “Administracién”, el autor Michael Hitt en colaboracion con Black y Porter,

sefiala:

“...el hecho de que los participantes disfruten la capacitacion o piensen que fue util
tampoco garantiza que tendré el efecto que se busca. Una evaluacion mas rigurosa
de la capacitacion implicaria una evaluacion antes y una después de ella. Por
ejemplo, si se pretendia sobre todo que la capacitacién transmitiera conocimiento,

entonces el disefio de una evaluacion “pre” y “post” implicaria evaluar el nivel de
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conocimientos de los participantes de la capacitacion y en cierto momento después
de ésta. Ademas, si la capacitacion se dirige a mejorar el desempefio en el trabajo
(la calidad), tal vez su efecto deberia evaluarse comparando mediciones
importantes, como los defectos por cada 1000 piezas antes y después de la

capacitacion. [...] la determinacion de esto es mucho mas compleja.”

Por lo explicado, es necesario que la capacitacion con objetivos sea un laboratorio de la
vida real del trabajador de esta manera, empodera a la organizacion a refinar su proceso de
seleccion de proveedores de este servicio evaluando lo realmente importante; y, para que
continde la evaluacion de la capacitacion a los beneficiarios a través de los indicadores de
cada posicién. La determinacion del tiempo y sobre el indicador que se aplicara la
evaluacion depende de los contenidos y resultados esperados de la capacitacion. En el

siguiente capitulo se expondré el sistema de evaluacion al proveedor y al usuario.
3.3.2.3. Oportunidades de retroalimentacion en el desempefio de las tareas

AUn si se contase con las mejores instalaciones y la practica adecuada de la competencia o
conocimiento adquirido, el proceso no estaria completo sin la entrega de retroalimentacion
concerniente a la capacitacion, tanto a las jefaturas como al personal involucrado en el
proceso; esto con el objetivo de alentar el compromiso y la aplicacion en el puesto de
trabajo.

Esta retroalimentacion no se limita a la evaluacidn en el momento final de la capacitacion
(que tan frecuentemente se acostumbra), sino a los resultados posteriores como resultado
de la aplicacion y que se ha discutido ampliamente en esta parte del trabajo. Bajo esta
premisa, el capacitador ademas de alentar al equipo a preguntar las posibles aplicaciones
del conocimiento en las situaciones del dia a dia en las operaciones que se realizan, durante
la capacitacion y tomando en cuenta que sin este compromiso es evidente que la
capacitacion no llegaria a dar los resultados esperados; adicionalmente, la organizacion
debe prepararse para entregar al capacitador informacion sobre el trabajo de los asistentes
y las principales falencias que han ocasionado la contratacion de la capacitacion, por otro
lado, debe preparar su metodologia de evaluacion posterior a la misma. Al aplicar estos

conceptos, se evidencia la adecuada preparacion del instructor en los temas propuestos y la
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voluntad y disposicion de aprendizaje y desarrollo de la competencia en el funcionario y la

empresa.
3.3.3. Soporte final a la capacitacion

Este punto corresponde a la consolidacion y presentacion de los citados anteriormente
sobre el soporte a la capacitacion. El area de personal debe estar consciente de su papel
fundamental como coordinador del proceso de capacitacion y realizar la recepcion y
consolidacién de informes previos y los que se generan durante la capacitacion a fin de

emitir reportes de ambos momentos:

e Reportes de resumenes previos a la capacitacion

e Reportes de soporte durante a la capacitacion

El objetivo final sera proveer de una importante fuente de consulta para evaluacion del
desarrollo de las competencias en el personal y, un instrumento de comunicacion entre los
funcionarios y sus jefaturas que les permite enfocarse en competencias evidenciables y no

en percepciones subjetivas.

La provision de este soporte debe quedar documentada en el contrato respectivo y ser parte
de las entradas que permitan desembolsar los pagos hacia el proveedor una vez que se ha

proveido el servicio.
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4. PROPUESTA PARA EL MONITOREO Y MEJORAMIENTO DEL
PROCESO DE CAPACITACION EN EL AREA DE COMERCIO
EXTERIOR

La Norma 1SO 10015 en el punto 4.5.1 indica: “el propdsito de la evaluacion es confirmar
que tanto los objetivos de la organizacion, como los del entrenamiento se hayan
cumplido”, esto implica que se debe correlacionar dichos objetivos con los desarrollos
tematicos de la capacitacion y los resultados observables en el desempefio del empleado.
Por lo tanto, la evaluacion no se puede limitar a los resultados inmediatos de los que se
obtiene retroalimentacion en el mismo momento en que termina la capacitacion, sino que

va mas alla a las evaluaciones posteriores sobre el desempefio del funcionario.

“Generalmente los resultados del entrenamiento no pueden ser totalmente analizados y
validados hasta que el personal pueda ser observado y examinado en su trabajo” advierte la
Norma ISO 10015 en el tercer parrafo del punto 4.5.1, lo que inmediatamente permite
concluir que existen dos niveles de evaluacion de la capacitacion recibida: a corto y a largo

plazo.

Evidentemente, ambas evaluaciones tienen diferentes caracteristicas y miden dos
momentos importantes en el desarrollo de la competencia: la mera recepcion del
conocimiento v, la aplicacion en el trabajo diario; sin embargo, la de mayor impacto real se

constituye aquella que evalua el resultado en el tiempo y la préactica.
4.1. Evaluacion a corto plazo

La evaluacion a corto plazo es necesaria ya que evalua: “métodos de entrenamiento, los
recursos utilizados y los conocimientos y habilidades adquiridos como resultados de la

capacitacion misma” (ISO Organizacién internacional para la Normalizacion, 1999, pag. 9)

Produbanco posee un formato que aplica a cada uno de los funcionarios cuando asiste a
una capacitacion que el banco ha coordinado. Dicho documento (Anexo 6), mide todos los

puntos indicados, sin embargo, no profundiza en los resultados de la capacitacién misma
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puesto que no se ha conceptualizado como una “prueba”, se sugiere mejorar dicho

formulario con preguntas generales como:

e (Cudl hasido el concepto de mayor impacto aprendido en esta capacitacion?

e ;Esposible aplicar este conocimiento en su trabajo a partir de hoy?

Con estas preguntas adicionales se pretende ayudar a interiorizar los conocimientos y ver
su aplicacion practica, no se recomienda una gran lista de preguntas ya que el objetivo
inmediato es evaluar a corto plazo y tampoco se deberia utilizar esta herramienta como un
instrumento de coercion al empleado para que “avale” lo aprendido porque lo que se busca

es un compromiso profesional de aplicacion en el trabajo.
4.2. Evaluacion a largo plazo

Por otra parte, la norma también habla de la evaluacién a largo plazo, que justamente mide
el desempefio y provee evidencia que la productividad ha mejorado, ya que este Gltimo es
el objetivo fundamental de todo proceso de capacitacion. Para lograrlo, segun recomienda
la norma, las evaluaciones deben conducirse sobre la base de los criterios revisados en el
punto 4.3.4 de la Norma 1SO 10015 que son:

Criterios y métodos desarrollados para la evaluacion de los resultados de la

capacitacion:

e Satisfaccion del personal capacitado

e Adquisicion de conocimientos, habilidades y conductas del personal capacitado
e Desempefio en el trabajo del personal capacitado

e Satisfaccion de la gerencia del personal capacitado

e Impacto sobre la organizacién del personal capacitado, y

e Procedimiento para el monitoreo de la capacitacion
4.2.1. Evaluacion actual de desempeiio en Comercio Exterior

En la actualidad, no existe un sistema de evaluaciones sobre temas de capacitacion en

Produbanco y/o Comercio Exterior; el proceso se limita a la evaluacién a corto plazo; sin
148



embargo, el area de Comercio Exterior de Produbanco tiene delimitados varios perfiles y
en funcién de ellos ha desarrollado las evaluaciones de desempefio que se realizan
mensualmente, estas evaluaciones deben relacionadas con las competencias y por lo tanto,

las capacitaciones deben dar como consecuencia una mejora en dichas revisiones.

En el area, el Ejecutivo de Control Interno recopila la informacidn que se obtiene por
varios canales y consolida en cada evaluacion los resultados de la practica de cada
individuo del area, este proceso se repite mensualmente y cuenta la aprobacion de la

Subgerencia del area para la entrega a “Gente”.

A continuacion se presentan las evaluaciones mensuales aplicadas a los funcionarios de

Comercio Exterior durante el afio 2014 y se realiza un analisis de cada una.
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Tabla 25:

Evaluacion Actual Subgerente Comercio Exterior

EVALUACION DE OBJETIVOS RUTINARIOS - COMERCIO EXTERIOR QUITO - ANO 2014

Nombre y Firma del Funcionario:
Cargo: SUBGERENTE COMERCIO EXTERIOR
Nombre y Firma Jefatura:
Periodo: ABRIL 2014
PUNTAJE OBJETIVOS
0.00 PRESUPUESTO
’ CONTROL
4 Cumplir con los requerimientos de Organismos de Control 100%
4 Antigiiedad seguimientos de auditos hasta 60 dias 100%
4 Realizar seguimiento de Cuentas del activo con antigiiedad no mayor a 30 dias 100%
4 Revisar que todas las cuentas especiales deben estar conciliadas al 15 y el fin de mes 100%
4 Cumplir con la politica de Productos y escritorios limpios. 100%
36,00 EFECTIVIDAD
10 Procesar el mismo dia los tramites recibidos (fisico y magnético) hasta las 14:30 pm. Tramites 100%
adelantados hasta las 16:00 0
6 Revisar el proceso de operaciones ingresadas via Allnet el mismo dia de ruteo a Comercio 100%
Exterior
Revisar el proceso del 100% de las instrucciones Operativas, verificar que los pagos de
10 - ) . . 100%
operaciones Comex, se realicen dentro del horario establecido.
10 Verificar que no exista errores en los pagos de operaciones 100%
35,00 CALIDAD y EFICIENCIA DE SERVICIO
Validar que los pagos al exterior de cartas de crédito se ejecuten sin errores por parte de
10 100%
Produbanco
Gestionar el mismo dia, requerimientos de clientes ingresados a través de la Célulade R & R
10 - - - 100%
canalizados a Comercio Exterior.
5 Cumplir con los estandares de atencion telefonica 95%
10 Asesorar a clientes internos y externos. Revisar mensajes cartas de crédito standby. Responder 100%
consultas mismo dia. 0
9,00 METAS/ PROYECTOS
2 Ampliar conocimientos en otros Productos/Reemplazar Funciones de Comercio Exterior.
2 Brindar soporte en los requerimientos de Organismos de Control, Dep. de Control Interno,
Nuevos Desarrollos o Proyectos del banco que le sean delegados.
3 Propiciar / Mantener un buen ambiente de trabajo
2 Mejorar y/o Sugerir procesos de actividades rutinarias propias o del area
100,00
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Tabla 26:

Evaluacion Actual Ejecutivo Supervisor Comercio Exterior

EVALUACION DE OBJETIVOS RUTINARIOS - COMERCIO EXTERIOR QUITO - ANO 2014

Nombre y Firma del Funcionario:
Cargo: EJECUTIVO SUPERVISOR COMERCIO EXTERIOR
Nombre y Firma Jefatura:
Periodo: ABRIL 2014
PUNTAJE OBJETIVOS
5000 PRESUPUESTO
’ CONTROL
4 Apoyar en el control para que no existan valores con una antigiiedad mayor a 100%
30 dias en las cuentas de activo.
4 Apoyar en el seguimiento de la Conciliacién de Cuentas Especiales diaria y 100%
mensualmente
: Validar el correcto cobro de ISD, aplicando las regulaciones vigentes de los 100%
entes de control
4 Validar que no existan operaciones en procesos a fin de mes/del dia que 100%
afecten contablemente al area
4 Cumplir con la politica de escritorios limpios y de Productos 100%
36,00 EFECTIVIDAD
6 Revisar tramites de productos de Comercio Exterior asignados a la posicion 100%
cumpliendo los horarios establecidos, con documentacion completa.
6 Procesar operaciones ingresadas via Allnet el mismo dia de ruteo a Comercio 100%
Exterior
Verificar que los pagos de operaciones de comercio exterior sean dentro del
12 . ; 100%
horario establecido
Verificar el mismo dia los tramites asignados a la posicion en los tiempos
12 . 100%
establecidos.
35,00 CALIDAD y EFICIENCIA DE SERVICIO
10 Validar que los pagos al exterior de cartas de crédito se ejecuten sin errores 100%
por parte de Produbanco
10 Gestionar el mismo dia, requerimientos de clientes ingresados a través de la 100%
Célula de R & R canalizados a Comercio Exterior.
5 Cumplir con los estandares de atencion telefonica 95%
10 Validar la notificacion al area de negocios/tesoreria de las operaciones de 100%
comercio exterior proximas a vencer a plazos y a la vista
9,00 METAS/ PROYECTOS
) Ampliar conocimientos en otros Productos/Reemplazar Funciones de
Comercio Exterior.
Brindar soporte en los requerimientos de Organismos de Control, Dep. de
2 Control Interno, Nuevos Desarrollos o Proyectos del banco que le sean
delegados.
3 Propiciar / Mantener un buen ambiente de trabajo
2 Mejorar y/o Sugerir procesos de actividades rutinarias propias o del area
100,00
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Tabla 27:

Evaluacion Actual Ejecutivo Control Interno Comercio Exterior

EVALUACION DE OBJETIVOS RUTINARIOS - COMERCIO EXTERIOR QUITO - ARO 2014
Nombre y Firma del Funcionario:
Cargo: Ejecutivo de Control Interno
Nombre y Firma Jefatura:
Periodo: ABRIL 2014
PUNTAJE OBJETIVOS PRESUPUESTO
40,00
CONTROL
5 Realizar seguimiento de las partidas existentes cuentas del activo(16 y 19) 100%
antigiiedad no mayor a 30 dias
Realizar seguimiento de las cuentas por liquidar del Pasivo(25 y 29),
5 e . 100%
justificar debidamente
5 Controlar diariamente la Conciliacion de las Cuentas especiales, 100%
especialmente en fines de mes.
5 Elaborar informes para los Auditos aplicados al area 100%
5 Cumplir con la politica de escritorios limpios 100%
15 Entregar requerimientos para Organismos de Control, Dep. de Control 100%
Interno, o solicitudes de Auditorias Internas y Externas
32,00 EFECTIVIDAD
10 Certificar que los reportes semanales que se entrega a otras Areas se 100%
entreguen en el tiempo establecido y con la informacion verificada
Certificar la Estructura E02 enviar novedades y dar el ok respectivo,
12 < . . 100%
entrega de Atomos para la SBS, dentro del tiempo establecido
10 Reportar, coordinar y dar seguimiento de errores presentados en el médulo 100%
de Comercio Exterior para solucionar en el menor tiempo posible.
21,00 CALIDAD y EFICIENCIA DE SERVICIO
5 Cumplir con los estandares de atencidn telefonica 95%
10 Coordinar y Certificar Los Requerimientos cambios o0 nuevos Proyectos 100%
del Departamentos, dar soporte a la salida.
Coordinar y procesar el pago y registro de las Obligaciones Financieras de
6 Produbanco con otras Instituciones Financieras y Organismos 100%
Multilaterales.
7,00 METAS/ PROYECTOS
3 Contribuir en mantener un buen ambiente de trabajo y trabajo en equipo. 100%
) Reemplazar /Ampliar conocimientos en otros Productos/Funciones de 100%
Comercio Exterior.
2 Mejorar procesos de actividades rutinarias propias o del area 100%
100,00
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Tabla 28:

Evaluacion Actual Ejecutivo Liquidador Procesos especiales

‘ EVALUACION DE OBJETIVOS RUTINARIOS - COMERCIO EXTERIOR QUITO - ANO 2014

Nombre y Firma del Funcionario:
Nombre y Firma Supervisor:
Nombre y Firma Jefatura:
Periodo: ABRIL 2014
PUNTAJE OBJETIVOS PRESUPUESTO
20,00
CONTROL
. Reportar valores para la elaboracion del cuadre contable para que no existan 100%
valores con una antigliedad mayor a 30 dias en las cuentas de activo.
Apoyar en la Conciliacién de Cuentas Especiales diaria y mensualmente,
5 correspondiendo oportunamente los valores correspondientes a cuentas 100%
especiales
. Presentar o notificar al supervisor todas las transacciones procesadas en el dia 100%
para la verificacion.
5 Cumplir con la politica de escritorios limpios y de Productos 100%
36,00 EFECTIVIDAD
15 Procesar todos pagos de cartas de crédito de importacion en el dia del 100%
vencimiento y dentro del horario establecido dentro del area.
15 Aplicar el cobro de ISD, de acuerdo a las regulaciones vigentes de todos los 100%
pagos al exterior procesados en el dia.
6 Apoyar en la liquidacion de los tramites asignados a la posicién en los 100%
tiempos establecidos.
35,00 CALIDAD y EFICIENCIA DE SERVICIO
5 Cumplir con los estandares de atencion telefonica 95%
10 Procesar pagos al exterior de cartas de crédito de importacién sin errores. 100%
10 Coordinar la entrega a cliente externo documentos de cartas de crédito 100%
oportunamente sin generar demoras para el cliente
Entregar informacion o soportes para atender requerimientos de clientes
10 ingresados a través de la Célula de R & R el mismo dia una vez direccionado 100%
el requerimiento al &rea.
9,00 METAS/ PROYECTOS
) Reemplazar/ampliar conocimientos en otros Productos/Funciones de
Comercio Exterior.
Brindar soporte en los requerimientos de Organismos de Control, Dep. de
2 Control Interno o Nuevos Desarrollos o Proyectos del banco que le sean
delegados.
3 Propiciar/Mantener un buen ambiente de trabajo
2 Sugerir/Mejorar procesos de actividades rutinarias propias o del area
100,00
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Tabla 29:

Evaluacion Actual Ejecutivo Liquidador Productos

‘ EVALUACION DE OBJETIVOS RUTINARIOS - COMERCIO EXTERIOR QUITO - ANO 2014

Nombre y Firma del Funcionario:

Nombre y Firma Supervisor:

Nombre y Firma Jefatura:

Periodo: ABRIL 2014

PUNTAJE OBJETIVOS PRESUPUESTO
20,00
CONTROL
5 Elaborar el cuadre contable para que no existan valores con una antigiiedad 100%
mayor a 30 dias en las cuentas de activo.
5 Conciliar Cuentas Especiales diaria y mensualmente 100%
5 Presentar o notificar al supervisor todas las transacciones procesadas en el 100%
dia para la verificacion.
5 Cumplir con la politica de escritorios limpios y de Productos 100%
36,00 EFECTIVIDAD
15 Registrar fe de presentacién correctamente, una vez presentada la solicitud 100%
por parte del beneficiario antes de su vencimiento.
6 Enviar formularios de RCE del area, dentro del tiempo establecido. 100%
15 Liquidar los tramites asignados a la posicion en los tiempos establecidos. 100%
35,00 CALIDAD y EFICIENCIA DE SERVICIO
5 Cumplir con los estandares de atencion telefonica 95%
Gestionar oportunamente sobre documentos no retirados por el cliente
10 externo antes de que llegue la fecha de expiracion de los mismos. (Notificar 100%
a supervisor, cliente, oficial de negocios).
10 Entregar fianzas, avales y documentos de cobranzas internacionales, cartas 98%
de crédito al cliente externo sin errores
Entregar informacion o soportes para atender requerimientos de clientes
10 ingresados a través de la Célula de R & R el mismo dia una vez 100%
direccionado el requerimiento al area.
9,00 METAS / PROYECTOS
) Ampliar conocimientos en otros Productos/Funciones de Comercio
Exterior.
Brindar soporte en los requerimientos de Organismos de Control, Dep. de
2 Control Interno, Nuevos Desarrollos o Proyectos del banco que le sean
delegados.
3 Propiciar / Mantener un buen ambiente de trabajo
2 Sugerir y/o Mejorar procesos de actividades rutinarias propias o del area

100,00

En las diferentes evaluaciones presentadas se puede apreciar la existencia de varias

dimensiones de evaluacion, es decir cuatro diferentes aspectos que permiten evaluar la
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productividad del empleado. Estas dimensiones se enfocan en lograr un estricto control
sobre los procesos del area y verificar lo que se menciona como la calidad y eficiencia de

servicio, son:

e Control
e Efectividad
e Calidad y eficiencia de servicio

e Metas / proyectos
421.1. Andlisis de la dimension: Control

El control para los cuatro perfiles revisados, corresponde a las acciones practicas propias
de su perfil de cargo relacionadas con el proceso contable del area; de ahi que, todos los
niveles requieren la revision y/o levantamiento de informacion para el cuadre contable de
las cuentas del activo o cuentas especiales y sus respectivas conciliaciones y control de
diferencias por rango de antigliedad.

Dentro de los perfiles de cargos y en las competencias requeridas no existe el
levantamiento de temas relacionados con la contabilidad, por lo que es necesario que se
mejore la descripcion del cargo adicionando esta herramienta, la misma que segun se ha
constatado es fundamental y debe ser requerida dentro del proceso de seleccion. Las
personas que ingresan al area deberan contar con conocimientos de contabilidad basica y
como parte de la capacitacion deben considerarse la aplicacion contable de los procesos de

Comercio Exterior, brecha que se cierra con el curso relacionado.

Otro aspecto de esta dimension es el control de la informacion aplicada a través de la

politica de escritorios limpios.

Las evaluaciones actuales en esta dimension son de: 100% con una variacion al 95% en un
funcionario debido basicamente a la falta del cumplimiento de la politica de escritorios
limpios justamente en personal nuevo, lo que evidencia la falta de induccidn al personal

nuevo lo que se ha justificado indicando que estaba en proceso dicha capacitacion.
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4.2.1.2. Andlisis de la dimension: Efectividad

Esta dimensidn corresponde a las actividades operativas propias de cada perfil y como
éstas contribuyen a la consecucion de los objetivos de Comercio Exterior, se han
conceptualizado de tal manera que las tareas sean cumplidas dentro de los tiempos
establecidos y son evaluadas a través de los reportes que el sistema ofrece (alin no se ha
automatizado el proceso de obtencion de datos y el Ejecutivo de Control Interno obtiene la

informacidn de varias bases de datos que son analizadas manualmente).

Para el manejo de esta dimension los funcionarios requieren pleno conocimiento de los
procesos del banco, del area y la cultura organizacional temas que son desarrollados
durante la induccion corporativa y la induccion al area de Comercio Exterior al ingresar al
banco. Por otro lado, muchas de las competencias analizadas anteriormente estan
intimamente relacionadas con estos procesos como son: liderazgo, trabajo en equipo,

planificacion y seguimiento del trabajo y orientacion a resultados.

La aplicacion de dichas competencias y conocimientos deberia dar como resultado el 100%

en la evaluacion, misma que actualmente se encuentra en promedio de 98%.
4.2.1.3. Analisis de la dimension: Calidad y eficiencia de servicio

Corresponden a las actividades que se realizan para el otorgamiento del servicio al cliente
externo e interno, es decir se focalizan los recursos, evitan desperdicios de tiempo o
reprocesos, verifican la oportunidad en la entrega de los datos, servicios y/o productos. Se
piden cero errores y cero retrasos en la realizacion de las tareas. Las competencias
analizadas tienen total aplicacion en esta dimension. Se considera importante y como parte

de esta dimensién la atencion telefénica.

Las evaluaciones actuales son en promedio del 97% con variaciones de hasta 95% en
atencion telefonica, y 98% por la entrega retardada de cartas de crédito a los clientes. En la
evaluacion no existe ninguna razon y/o recomendacion realizada, de manera que podria
asumirse que se trata de errores por falta de capacitacion o falta de apoyo en el area.

Considerar gque la evaluacion debe ser del 100% en este rubro.
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4.2.14. Analisis de la dimension: Metas y proyectos

Esta dimension corresponde al 9% del total de mensual evaluado en una posicion; sin
embargo, el 100% de los evaluados no presenta ninguna sugerencia para la mejora
continua del proceso de las actividades rutinarias propias del area, esto es preocupante ya
que no existe —en apariencia- el compromiso requerido; o, es posible que las mejoras no
puedan ser detectadas o se carezca de las habilidades necesarias para poder levantar un
proceso de mejora continua. En cualquier caso, debido a que la capacitacion tiene un
doble objetivo: otorgar conocimientos para mejorar la productividad y alentar el
compromiso del empleado, la aplicacién del plan lograra un resultado en ambos aspectos.

Por otro lado, en las evaluaciones se pone de manifiesto que el reemplazar a otra posicion
se califica como apoyo del colaborador, lo cual si bien es importante; refleja no solo el
apoyo, sino el problema creado al contar con personal insuficiente y/o no calificado para el
desempefio de las diferentes actividades, ocasionando que su falta o desconocimiento
aumente el trabajo de otra persona dentro del area; aunque esta es una practica comun en
las organizaciones, es necesario que se tome en cuenta y se procure una organizacion

funcional o por procesos que evite esta practica.
4.3. Propuesta de evaluacién

Sobre la base de las especificaciones, el plan y los registros de la ejecucion de la
capacitacion, se presenta el estudio de la evaluacion al proceso de capacitacion de acuerdo
con la Norma ISO 10015. Estas evaluaciones que se realizaran desde las visiones que
propone la Norma ISO 10015, y que requieren: “la recoleccion de datos y su evaluacion en
funcién de los criterios establecidos, analisis de esos datos y su interpretacion, revision del
presupuesto, verificacion del logro de la competencia especificada y las acciones

correctivas recomendadas” (ISO Organizacion internacional para la Normalizacion, 1999).

Por lo indicado, en cada una de las evaluaciones que se deben realizar que son:
e Al personal capacitado
e Alaadquisicion de conocimientos, habilidades y conducta del personal capacitado

e Desempefio en el trabajo del personal capacitado
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e Satisfaccion de la gerencia del personal capacitado

e Del impacto sobre la organizacién personal capacitado

Se realizaréan la propuesta de evaluacion, la temporalidad de la aplicacién, una vez
realizada la capacitacion, adicionalmente el banco debera aplicar acciones correctivas y/o

mantener los registros de los resultados obtenidos.
4.3.1. Evaluacién de la satisfaccion del personal capacitado

Obviamente los contenidos que se dicten en un plan de capacitacién deben estar en funcién
de los requerimientos de la institucidon, lo que no hace menos cierto que también deban
estar en funcidn de la satisfaccion del personal capacitado quien deberia requerir la
capacitacién para lograr un mejor desempefio en su trabajo diario. Ademas, satisfaccion
del personal capacitado esta relacionada con los recursos utilizados para la capacitacion, la
accesibilidad del facilitador, la capacidad de transmision de conocimientos que en primera

etapa se mide en la evaluacion a corto plazo.

La satisfaccion del empleado referente a la capacitacion se asocia con los principios tres y
seis de calidad que son: compromiso de la gente y mejoramiento continuo. El compromiso
de la gente como se manifiesta en el libro: “Gestion de calidad orientada a los procesos” se
afirma cuando: (Perez-Fernandez, 1999)

“el personal adquiere un compromiso personal con la calidad de su trabajo

como consecuencia del desarrollo del siguiente proceso mental:

e Se siente capacitado para hacer su trabajo y evaluar su capacidad

e Dispone de los recursos necesarios

e Tiene un incentivo o una motivacion para realizar la tarea, como factor
determinante del grado en que la persona esta dispuestas a esforzarse para
conseguir algo. Esto es consecuencia de la perspectiva de la satisfaccion de
un objetivo personal

e Percibe que el objeto del compromiso es algo importante

e e idéntico compromiso en sus superiores, manifestado a través de un

coherente comportamiento y liderazgo.”
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Por otro lado, la mejora continua es el resultado de la aplicacion de los conocimientos a
través del compromiso personal del empleado. Estas condiciones iniciales se ven reflejadas
en los aportes que genera como consecuencia de la capacitacion recibida, ya que se
convierte en un gestor interno que siente el deseo de transmitir la informacion a otros y asi

mejorar el trabajo.

En funcidn de los puntos explicados para la evaluacion para de la satisfaccion del personal

capacitado se sugiere las siguientes preguntas y acciones:

Preguntas a realizarse como evaluacién al empleado, después de recibir la capacitacion, se
recomienda realizar durante el siguiente semestre a la evaluacion, después de la
capacitacion. En el caso de Produbanco dicho control podria realizarse dos veces al afio
con el fin de lograr una retroalimentacion de toda la capacitacion realizada durante el

ultimo afo.
El formato de la evaluacion incluye:

Nombre del funcionario:

Cargo:

Nombre de su jefatura / supervisor:
Cargo de su jefatura / supervisor:
Fecha:

Cursos que ha recibido durante los Ultimos seis meses:

Competencias a desarrollar:

Las preguntas se califican en un rango del 1 al 4 siendo 1 el nivel més alto.

e ;Se siente mas preparado para hacer su trabajo y evaluar su capacidad?

e ;Considera que su manejo de los recursos actuales puede mejorar? ¢En qué forma
especifica?

e ;La capacitacion recibida se alinea a sus objetivos personales y profesionales?

e ;Hadesarrollado una vision de que su trabajo es importante dentro de la

organizacion?
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o ;Reflejan sus jefaturas o lideres las practicas y conocimientos que usted ha

adquirido en la capacitacion?

En caso de ser posible, las preguntas del cuestionario podrian ser receptadas en una
entrevista personal con el evaluado. La evaluacion debe correr a cargo de la jefatura
inmediata superior con una copia de la misma enviada a Gente a fin de archivar en la
carpeta del empleado. Es necesario puntualizar que de ser la capacitacion el producto de
un proceso masivo, sin identificacion de brechas de competencias, no alineado a la
estrategia corporativa, 0 peor aun si el proceso de seleccion del personal no fue adecuado,
estas preguntas daran resultados inesperados y posiblemente negativos y no lograra el

compromiso esperado en el funcionario.

4.3.2. Evaluacion a la adquisicion de conocimientos, habilidades y conducta y

del desemperio en el trabajo del personal capacitado

En el sistema mas basico de evaluacidn de conocimientos se encuentran las pruebas o
examenes, como se acostumbra en la educacion formal desde la escuela hasta la
universidad; sin embargo, en las organizaciones con el estrés del trabajo diario y la
solucidn de diferentes problemas, este tipo de evaluaciones se vuelven engorrosas y son
incapaces de verificar adecuadamente el grado de conocimiento, habilidad o conducta que

se ha verificado como producto de la capacitacion.

Son estas razones que motivan a las empresas a buscar metodologias efectivas y eficientes
de evaluar resultados; otras, no lo hacen dada la complejidad, la literatura consultada en la
elaboracion de este trabajo menciona este problema. En este escenario y considerando la
evaluacion a largo plazo, son las evaluaciones del desempefio mensual las que con mayor
con la mayor seguridad posible, podran medir la adquisicion de conocimientos, habilidades
0 cambios actitudinales del personal capacitado; en el caso de Produbanco es necesario
realizar cambios a las evaluaciones mensuales actuales. Estas evaluaciones deben incluir

en sus dimensiones las evidencias del aprendizaje.

En varios libros consultados (Palacios, 2008) se describe la existencia de varios modelos
para la evaluacion que son: modelo de los Cuatro niveles de Donald Kirkpatrick, el modelo

de Jack Philips y el de Wade.
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Figura 45: Evaluacion de la capacitacion, Modelo Kirkpatrick

LEVEL 1
REACTION

« Engagement

* Relevance
 Customer

satisfaction

LEVEL 2
LEARNING

* Knowledge

« Skills
« Attitude

« Confidence
+ Commitment

THE NEW WORLD KIRKPATRICK FOUR LEVELS

LEVEL 4
RESULTS

*Leading *Desired
Indicators Outcomes

Fuente: (Medicion del impacto y la rentabilidad de la formacion, 2008)

Los modelos de Kirkpatrick y Philips proponen al ROI como la herramienta para la

medicién del impacto en la organizacién; mientras que el modelo de Wade identifica al

analisis costo-beneficio como la herramienta adecuada, lo cual se analizard mas adelante.

Sobre la base del modelo de Kirkpatrick la evaluacion se realizara como parte de la

revision mensual. Cabe anotar que el nivel uno del modelo de Kirkpatrick esta implicito

en la evaluacion a corto plazo, por lo tanto se aplicara desde el nivel dos en adelante.

Evaluacién mensual
NIVEL 2: APRENDIZAJE

Aprendizaje

Conocimiento

Habilidades
Actitud
Confianza

Compromiso

En este nivel, los resultados de las evaluaciones mensuales deben leerse en las

dimensiones: control y efectividad, los objetivos deberian llegar a cumplirse en un 100%

observable como producto de la capacitacion.

fundamentales para el desempefio del funcionario.

Las evaluaciones de esta dimensién se deben ponderar nuevamente, ya que son
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NIVEL 3: COMPORTAMIENTO

e Monitoreo
e Refuerzo
e Apoyo

e Recompensa

En la pagina web http://capderrhh.blogspot.com/2007/12/propuesta-de-kirkpatrick.html, se

menciona que:

“En esta instancia se mide si realmente ha habido un cambio de conducta del

trabajador en el desarrollo de su actividad. Esta modalidad de evaluacion permite
comprobar si los trabajadores capacitados han modificado actitudes anteriores
después de lo aprendido (Gili, 1982)” (Magister, 2007)

Por lo tanto, las evaluaciones mensuales topan un aspecto fundamental que aplica a este
cambio esperado, existe en éstas la dimension: Metas y Proyectos, que a la fecha llevan
varios meses o quiza afos, sin presentar proyectos de mejora o apoyo a cambios
estructurales o funcionales del area por ningn empleado, esto demuestra que no existe un
adecuado seguimiento a las pocas capacitaciones realizadas, este plan pretende lograr que
este rubro de la evaluacion sea gestionado; sin embargo, se recomienda que no sea como
un evaluado como un objetivo rutinario, sino que se considere como un “plus” o un
esfuerzo adicional que se evalle cuando aparezca y sea susceptible de recompensas (no

necesariamente economicas) que el empleado pueda disfrutar.
NIVEL 4: RESULTADQOS

e Indicadores relevantes

e Resultados esperados

Los resultados esperados de la capacitacion estan en intima relacion con los objetivos
generales de la capacitacion -lo que no excluye a los otros niveles- sin embargo, es en este

nivel donde se debera evaluar la correspondencia de los objetivos con los resultados lo que
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dara lugar a los indicadores aprobados para la evaluacion de calidad y eficiencia en los

procesos.

Tabla 30:

Correlacion entre Objetivos de la capacitacion y evaluacion de resultados esperados

por cargo

CALIDAD Y EFICIENCIA EN EL TRABAJO

Objetivos de la capacitacion

Subgerencia
Comercio
Exterior

Supervisor
Comercio
Exterior

Control
Interno

Liquidador
procesos
especiales

Liquidador
productos

1. Contar con personal técnico, experto en
el proceso de produccién de servicios en
Comercio Exterior.

2. Desarrollar competencias de liderazgo,
orientacion a resultados y trabajo en equipo
en el personal del &rea de Comercio exterior.

3. Promover el control transaccional y de
gestion en el éarea sobre la base de la
reglamentacion y normativa vigente.

4. Asesorar a los clientes internos y
externos sobre la transaccionalidad y
procedimientos referentes a productos de
Comercio Exterior generando alternativas
para solucionar dificultades y brindar un
producto o servicio terminado en el menor
tiempo posible dentro de un ambiente de
cordialidad y eficiencia.

5. Verificar que las transacciones del area,
se realicen de acuerdo a las definiciones
dadas por el cliente y el Negocio, dentro del
tiempo estandar, cumpliendo con las politicas
establecidas por la Administracién, la
Normativa Legal y Tributaria ecuatoriana
vigente y de acuerdo a las Reglas vigentes de
la Camara de Comercio Internacional
constantes en los diferentes Brochures.

6. Coordinar con otras éareas de la
institucion la solucién mas &gil y oportuna
ante dificultades o errores que se pudieran
suscitar en el modulo de Comercio Exterior,
precautelando los intereses de los clientes y la
calidad del servicio.

7. Ejercer el control y solucion de
problemas del area
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A continuacion la propuesta de evaluacion por puesto de trabajo.

Tabla 31:

Evaluacion propuesta Subgerente Comercio Exterior

EVALUACION PROPUESTA OBJETIVOS RUTINARIOS - COMERCIO EXTERIOR QUITO - ANO 2014

Subgerente Comercio Exterior

Nombre y Firma del Funcionario:

Nombre y Firma del Jefe:

PERIODO:
PUNTAJE OBJETIVOS
20 CONTROL
4 Cumplir con los requerimientos de Organismos de Control
4 Antigiiedad seguimientos de auditos hasta 60 dias
4 Realizar seguimiento de Cuentas del activo con antigiiedad no mayor a 30 dias
4 Revisar que todas las cuentas especiales deben estar conciliadas al 15 y el fin de mes
4 Cumplir con la politica de Productos y escritorios limpios.
45 EFECTIVIDAD
12 Procesar el mismo dia los tramites recibidos (fisico y magnético) hasta las 14:30 pm. Tramites
adelantados hasta las 16:00
9 Revisar el proceso de operaciones ingresadas via Allnet el mismo dia de ruteo a Comercio
Exterior
12 Revisar el proceso del 100% de las instrucciones Operativas, verificar que los pagos de
operaciones Comex, se realicen dentro del horario establecido.
12 Verificar que no exista errores en los pagos de operaciones
35 CALIDAD y EFICIENCIA DE SERVICIO
Verificar que las transacciones del &rea, se realicen de acuerdo a las definiciones dadas por el
10 cliente y el Negocio, dentro del tiempo estandar, cumpliendo con las politicas establecidas por la
Administracién, la Normativa Legal y Tributaria ecuatoriana vigente y de acuerdo a las Reglas
vigentes de la Camara de Comercio Internacional constantes en los diferentes Brochures.
Coordinar con otras areas de la institucion la solucién mas agil y oportuna ante dificultades o
10 errores que se pudieran suscitar en el médulo de Comercio Exterior, precautelando los intereses de
los clientes y la calidad del servicio.
5 Cumplir con los estandares de atencion telefénica
10 Ejercer el control y solucién de problemas del area
0 METAS / PROYECTOS
Ampliar conocimientos en otros Productos/Funciones de Comercio Exterior.
Brindar soporte en los requerimientos de Organismos de Control, Dep. de Control Interno, Nuevos
Constituye un Desarrollos o Proyectos del banco que le sean delegados.
rubro adicional
recompensable Propiciar / Mantener un buen ambiente de trabajo
Mejorar y/o Sugerir procesos de actividades rutinarias propias o del area
100
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Tabla 32:

Evaluacion propuesta Ejecutivo Supervisor Comercio Exterior

EVALUACION PROPUESTA OBJETIVOS RUTINARIOS - COMERCIO EXTERIOR QUITO - ANO 2014

Nombre y Firma del Funcionario:

Cargo:

EJECUTIVO SUPERVISOR COMERCIO EXTERIOR

Nombre y Firma Jefatura:

Periodo:
PUNTAJE OBJETIVOS
20,00
CONTROL
4 Apoyar en el control para que no existan valores con una antigiiedad mayor a 30 dias en las
cuentas de activo.
4 Apoyar en el seguimiento de la Conciliacién de Cuentas Especiales diaria y mensualmente
4 Validar el correcto cobro de ISD, aplicando las regulaciones vigentes de los entes de control
4 Validar que no existan operaciones en procesos a fin de mes/del dia que afecten
contablemente al area
4 Cumplir con la politica de escritorios limpios y de Productos
45,00 EFECTIVIDAD
9 Validar la notificacion al area de negocios/tesoreria de las operaciones de comercio exterior
proximas a vencer a plazos y a la vista
8 Procesar operaciones ingresadas via Allnet el mismo dia de ruteo a Comercio Exterior
14 Verificar que los pagos de operaciones de comercio exterior sean dentro del horario
establecido
14 Verificar el mismo dia los tramites asignados a la posicién en los tiempos establecidos.
35,00 CALIDAD y EFICIENCIA DE SERVICIO
Verificar que las transacciones asignadas al puesto, se realicen de acuerdo a las definiciones
dadas por el cliente y el Negocio, dentro del tiempo estandar, cumpliendo con las politicas
10 establecidas por la Administracion, la Normativa Legal y Tributaria ecuatoriana vigente y de
acuerdo a las Reglas vigentes de la Cdmara de Comercio Internacional constantes en los
diferentes Brochures.
Coordinar internamente la solucién mas agil y oportuna ante dificultades o errores que se
10 pudieran suscitar en el médulo de Comercio Exterior, precautelando los intereses de los
clientes y la calidad del servicio
5 Cumplir con los estandares de atencion telefénica
10 Atender al cliente externo de manera inmediata a sus requerimientos registrando los
requerimientos en la herramienta disefiada para tal efecto
Constituye un METAS / PROYECTOS
rubro adicional
recompensable 2 Ampliar conocimientos en otros Productos/Reemplazar Funciones de Comercio Exterior.
2 Brindar soporte en los requerimientos de Organismos de Control, Dep. de Control Interno,
Nuevos Desarrollos o Proyectos del banco que le sean delegados.
3 Propiciar / Mantener un buen ambiente de trabajo
2 Mejorar y/o Sugerir procesos de actividades rutinarias propias o del area

100,00
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Tabla 33:

Evaluacion propuesta Ejecutivo Control Interno Comercio Exterior

EVALUACION PROPUESTA OBJETIVOS RUTINARIOS - COMERCIO EXTERIOR QUITO - ANO 2014

Nombre y Firma del Funcionario:

Cargo:

Ejecutivo de Control Interno

Nombre y Firma Jefatura:

Periodo:
PUNTAJE OBJETIVOS
40,00 CONTROL
5 Realizar seguimiento de las partidas existentes cuentas del activo(16 y 19) antigliedad no
mayor a 30 dias
5 Realizar seguimiento de las cuentas por liquidar del Pasivo(25 y 29), justificar debidamente
5 Controlar diariamente la Conciliacién de las Cuentas especiales, especialmente en fines de
mes.
5 Elaborar informes para los Auditos aplicados al area
5 Cumplir con la politica de escritorios limpios
15 Entregar requerimientos para Organismos de Control, Dep. de Control Interno, o solicitudes
de Auditorias Internas y Externas
39,00 EFECTIVIDAD
13 Certificar que los reportes semanales que se entrega a otras Areas se entreguen en el tiempo
establecido y con la informacién verificada
13 Certificar la Estructura E02 enviar novedades y dar el ok respectivo, entrega de Atomos para
la SBS, dentro del tiempo establecido
13 Reportar, coordinar y dar seguimiento de errores presentados en el médulo de Comercio
Exterior para solucionar en el menor tiempo posible.
21,00 CALIDAD y EFICIENCIA DE SERVICIO
5 Cumplir con los estandares de atencion telefénica
Coordinar internamente la solucién mas agil y oportuna ante dificultades o errores que se
10 pudieran suscitar en el médulo de Comercio Exterior, precautelando los intereses de los
clientes y la calidad del servicio mediante la certificacion de los desarrollos y su paso a
produccion
6 Coordinar y procesar el pago y registro de las Obligaciones Financieras de Produbanco con
otras Instituciones Financieras y Organismos Multilaterales.
Constituye un METAS / PROYECTOS
Fubro adicional 3 Contribuir en mantener un buen ambiente de trabajo y trabajo en equipo.
recompensable
2 Reemplazar /Ampliar conocimientos en otros Productos/Funciones de Comercio Exterior.
2 Mejorar procesos de actividades rutinarias propias o del area

100,00
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Tabla 34:

Evaluacion propuesta Ejecutivo Liquidador procesos especiales Comercio Exterior

EVALUACION PROPUESTA OBJETIVOS RUTINARIOS - COMERCIO EXTERIOR QUITO - ANO 2014

Cargo: Ejecutivo Liquidador procesos especiales

Nombre y Firma del Funcionario:

Nombre y Firma Supervisor:

Nombre y Firma Jefatura:

Periodo:
PUNTAJE OBJETIVOS
20,00
CONTROL
5 Reportar valores para la elaboracion del cuadre contable para que no existan valores con una
antigtiedad mayor a 30 dias en las cuentas de activo.
5 Apoyar en la Conciliacion de Cuentas Especiales diaria y mensualmente, correspondiendo
oportunamente los valores correspondientes a cuentas especiales
5 Presentar o notificar al supervisor todas las transacciones procesadas en el dia para la
verificacion.
5 Cumplir con la politica de escritorios limpios y de Productos
45,00 EFECTIVIDAD
18 Procesar todos pagos de cartas de crédito de importacion en el dia del vencimiento y dentro
del horario establecido dentro del érea.
18 Aplicar el cobro de ISD, de acuerdo a las regulaciones vigentes de todos los pagos al exterior
procesados en el dia.
9 Apoyar en la liquidacion de los tramites asignados a la posicion en los tiempos establecidos.
35,00 CALIDAD y EFICIENCIA DE SERVICIO
5 Cumplir con los estandares de atencion telefénica
Verificar que las transacciones asignadas al puesto, se realicen de acuerdo a las definiciones
dadas por el cliente y el Negocio, dentro del tiempo estandar, cumpliendo con las politicas
10 establecidas por la Administracion, la Normativa Legal y Tributaria ecuatoriana vigente y de
acuerdo a las Reglas vigentes de la Camara de Comercio Internacional constantes en los
diferentes Brochures.
10 Atender al cliente externo de manera inmediata a sus reclamos y requerimientos
registrandolos en la herramienta disefiada para tal efecto
10 Promover el control transaccional y de gestion en el area sobre la base de la reglamentacion y
normativa vigente.
Constituye un METAS / PROYECTOS
rubro adicional
LRl 2 Reemplazar/ampliar conocimientos en otros Productos/Funciones de Comercio Exterior.
2 Brindar soporte en los requerimientos de Organismos de Control, Dep. de Control Interno o
Nuevos Desarrollos o Proyectos del banco que le sean delegados.
3 Propiciar/Mantener un buen ambiente de trabajo
2 Sugerir/Mejorar procesos de actividades rutinarias propias o del area
100,00
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Tabla 35:

Evaluacion propuesta Ejecutivo liquidador productos Comercio Exterior

EVALUACION PROPUESTA OBJETIVOS RUTINARIOS - COMERCIO EXTERIOR QUITO - ANO 2014

Cargo: Ejecutivo Liquidador productos

Nombre y Firma del Funcionario:

Nombre y Firma Supervisor:

Nombre y Firma Jefatura:

Periodo:
PUNTAJE OBJETIVOS
20,00 CONTROL
Elaborar el cuadre contable para que no existan valores con una antigiiedad mayor a 30 dias
> en las cuentas de activo.
5 Conciliar Cuentas Especiales diaria y mensualmente
5 Presentar o notificar al supervisor todas las transacciones procesadas en el dia para la
verificacion.
5 Cumplir con la politica de escritorios limpios y de Productos
45,00 EFECTIVIDAD
18 Registrar fe de presentacion correctamente, una vez presentada la solicitud por parte del
beneficiario antes de su vencimiento.
9 Enviar formularios de RCE del area, dentro del tiempo establecido.
18 Liquidar los tramites asignados a la posicion en los tiempos establecidos.
35,00 CALIDAD y EFICIENCIA DE SERVICIO
5 Cumplir con los estandares de atencion telefonica
Verificar que las transacciones asignadas al puesto, se realicen de acuerdo a las
definiciones dadas por el cliente y el Negocio, dentro del tiempo estandar, cumpliendo con
10 las politicas establecidas por la Administracion, la Normativa Legal y Tributaria
ecuatoriana vigente y de acuerdo a las Reglas vigentes de la Camara de Comercio
Internacional constantes en los diferentes Brochures.
Atender al cliente externo de manera inmediata a sus reclamos y requerimientos
10 registrandolos en la herramienta disefiada para tal efecto
10 Promover el control transaccional y de gestion en el area sobre la base de la reglamentacion
y normativa vigente.
Constituye un METAS / PROYECTOS
rubro adicional
recompensable 2 Ampliar conocimientos en otros Productos/Funciones de Comercio Exterior.
Brindar soporte en los requerimientos de Organismos de Control, Dep. de Control Interno,
2 Nuevos Desarrollos o Proyectos del banco que le sean delegados.
3 Propiciar / Mantener un buen ambiente de trabajo
2 Sugerir y/o Mejorar procesos de actividades rutinarias propias o del area

100,00
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Evaluacién semestral

Varios documentos consultados exponen la idea de evaluaciones semestrales para ir
evidenciando a largo plazo los comportamientos y el desarrollo de las competencias; por lo
que se recomienda que las evaluaciones de los niveles dos a cuatro, se realicen cada seis

meses y adicionalmente se consulte si el funcionario:

¢Podria de transmistir los conocimientos adquiridos a su equipo de trabajo o, plantear

cambios para la mejora continua del proceso que usted administra?

La pregunta lleva un sentido de practicidad, involucra el principio de calidad nimero seis y
evalUa el liderazgo, la toma de decisiones y otros principios que fundamentan la gestion de
calidad, corresponde a la parte de la evaluacion mensual que verifica el aporte del

empleado en metas y proyectos y es susceptible de recompensa.
4.3.3. Evaluacién de la satisfaccién de la gerencia del personal capacitado
Las gerencias estan en permanente busqueda de varios objetivos dentro de sus areas:

e Mejora de resultados
e Contar con personal proactivo

e Concientizar de la importancia del trabajo dentro de la organizacion

Estos resultados constituyen un ideal y como se anticip0 al inicio de este trabajo su
materializacion es un reto para todo administrador de empresas, sea el CEO de una
organizacion, un gerente de area o quien lidere un equipo de personas. Las evidencias de
estos comportamientos como producto de la capacitacién son dificiles de identificar y mas
aun de cuantificar. Asi lo expone Antonio Argiielles: “... el objetivo de la evaluacion [...]
es reunir evidencias del desempefio en el lugar de trabajo para demostrar que una persona
cumple [...] asi pues se subraya el desempeio real, lo que una persona puede hacer, mas

que lo que sabe.” (Arguelles, 2005)
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Estas particularidades hacen necesarias varias preguntas que se plantea Arguelles como:
¢qué se evalta?, ¢qué constituye evidencia? o ,como se reiinen evidencias? a lo que el

autor contesta:

“la evidencia mas importante es la observacion de las personas mientras trabajan y
el andlisis de lo que producen, pero cuando son evaluadas en diferentes condiciones
y se emiten juicios respecto de su capacidad para transferir conocimientos y
habilidades, probablemente la evaluacion incluira también simulaciones, como
pruebas de competencia, de habilidades y de suficiencia, asi como proyectos y
tareas. La evaluacion podria incluir también evidencias complementas como
preguntas orales, pruebas escritas y de opcion mdaltiple. [...] muestras de trabajos
anteriores, duplicados de informes presentados...” (Competencia laboral y

educacion basada en normas de competencia, 2005, pag. 160)

Es fundamental que el lider del equipo considere los puntos indicados, tanto el objetivo
fundamental de la evaluacion cuanto la manera de realizarla, ya que caso contrario, se
corre el riesgo de desvirtuar la evaluacion, sesgarla u obtener resultados basados en la
subjetividad. Dado este escenario, y ya que las evaluaciones mensuales evidencian hechos
producto del comportamiento y son revisadas por la gerencia, se recomienda que la
evaluacion de la satisfaccion de la gerencia se realice al menos dos o tres meses posteriores

a la capacitacion y sean en funcidn de los objetivos de la capacitacion.

La evaluacion de la satisfaccion de la gerencia es una responsabilidad del area de recursos
humanos del banco, debera aplicarla con el fin de buscar retroalimentacion apropiada
inclusive para la eventual contratacion del mismo proveedor de capacitacion, para
corroborar la retroalimentacion de los funcionarios 0 tomar acciones correctivas (tema del

gue se hablara mas adelante) al proceso de capacitacion.
Se sugiere el siguiente cuestionario de evaluacion a la gerencia:

Nombre del funcionario:
Cargo:
Nombre y cargo del evaluador:

Fecha:
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Evaluacion de la capacitacion: Nombre del proveedor

Competencias a verificar:

Las preguntas se califican en un rango del 1 al 4 siendo 1 el nivel més alto.

e ;Ha verificado mejoras en el desempefio del trabajo que pueda atribuirse a la
capacitacion recibida por sus colaboradores? Si es asi, ¢cual es?

e (El personal se encuentra méas preparado / motivado para el desempefio de su tarea?

e ;Ha mejorado el desempefio a través del uso de los recursos disponibles para el
desarrollo del trabajo?

e ;Los colaboradores tienen una mejor vision de la importancia de su trabajo en la
organizacion?

e ;Esusted un referente al cual sus colaboradores pueden acudir para solventar sus

dudas al respecto de los temas en los cuales fueron capacitados?
4.3.4. Evaluacion del impacto sobre la organizacién personal capacitado

En el libro “Medicion del impacto y la rentabilidad de la formacion” (Palacios, 2008) el
autor reflexiona: “evaluar el impacto y la rentabilidad nos permitira demostrar los
resultados que la inversion que hemos realizado ha generado con creces, tanto a nivel
cualitativo como a nivel econémico. [...] y cudles son los que no generan ningun valor
afiadido a nuestra empresa.” Esta vision del impacto no es otra cosa entonces que los
resultados tangibles de un proceso intangible de capacitacién y como éstos han
influenciado en las operaciones diarias de la organizacion. La evaluacién es el Gltimo paso

luego de evaluar los tres primeros niveles de Kirkpatrick.

La evaluacidon econdmica de este impacto se realizara a continuacion.

4.4. Analisis financiero

Una vez que se han evaluado los tres primeros niveles que propone el modelo de
Kirkpatrick, se hace indispensable evaluar las inversiones realizadas para verificar su
efecto en los resultados de la empresa. Como puede verse en el siguiente grafico hasta el

momento se han realizado las evaluaciones que corresponden a los primeros niveles.
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Figura 46: Modelos de evaluacion econdémica de la capacitacion

Los tres Gltimos puntos de la pirdmide son -quizas- los mas importantes ya que éstos

presentan

Estas mediciones se pueden realizar de dos maneras: calculo del ROI (Retorno sobre la
inversion traduccion de Return on investment) y andlisis de costo — beneficio. Tal como se

describe a continuacion:

En general, tienen que evaluarse tantos los costos directos (el costo de los
capacitadores) como los indirectos (pérdida de produccion originada por el hecho
de que los trabajadores estarian en la capacitacion en vez de en su puesto de
trabajo). Después habria que comparar esos costos con los beneficios, como los
ahorros por menos devoluciones gracias a una mejor calidad. Sin embargo, un reto
clave consiste en determinar el periodo durante el que se suman los beneficios. Por
ejemplo, si la mejor calidad ahorra 100 ddlares diarios en devoluciones, ¢ debe
estimarse el valor total de estos ahorros durante una semana, un mes 0 uno o varios
afios? La respuesta influye mucho en la cuantificacion del beneficio total y, por lo
tanto, en la determinacion final de si los costos de la capacitacion superan los

beneficios; y si asi fuera, por cuanto. (Hitt, Black, & Porter, 2006, pag. 538)
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4.4.1. Analisis costo beneficio y calculo del ROI de Capacitacion

De acuerdo con la literatura financiera publicada por Harvard Business Publishing
(Entendiendo las finanzas, 2009), los siguientes son los pasos para el analisis del costo-

beneficio:

e Identifique los costos de la nueva compra u oportunidad de negocio
o Identifique los beneficios adicionales que obtendra

e Identifique el ahorro de costos

¢ Planifique el cronograma de los costos estimados

e Evalle los beneficios y costos no cuantificables

Estos pasos se cumplen con creces en el modelo propuesto por Phillips para el célculo de la
productividad y por lo tanto del ROI de la capacitacion. Para el calculo del ROI segun el
modelo de Economista Jack Phillips, que sigue el mismo proceso expresado en el siguiente

gréfico:

Instrumentos
de evaluacién

Propositos Registrar los costos
de la evaluacian del programa

Convertir Andlisis de resultados
Recoleccion | Aislar los efectos los datos ¥ calculo del retorno
de datos i_' e la capacitacion a valores | sobre la inversion
J monetarios (ROI)

Miveles
de evaluacion

Identificar y valorar los
beneficios intangibles

Tiempos
de evaluacién

Figura 47: Modelo ROI de Jack Phillips

Sobre esta base a continuacion se realiza el analisis respectivo y la obtencion del ROI; sin
embargo, es importante notar que de acuerdo con esta metodologia no es solamente se
analizan los resultados cuantitativos, sino también cualitativos ya que como se expone es

necesario identificar beneficios intangibles. EI concurso de estas dos mediciones da al
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evaluador una idea global de los beneficios de la capacitacion con una valoracion que va

mas all& de lo subjetivo o del extremo de lo puramente econdémico.
44.1.1. Recoleccidn de datos

Hasta el momento se han levantado los datos producto de: tiempos de evaluacion, niveles,
instrumentos y propdsitos de la evaluacion, todos ellos se resumieron en el Plan de

Capacitacion y presentan los siguientes datos econémicos con corte a Septiembre 2014:

Tabla 36:

Costos totales por proveedor

PROVEEDOR COSTO TOTAL

Pablo Estrella con el AVAL DE LA UMIN Universidad

Mexicana de Innovacion en Negocios $ 2.350,00
ARANDA $ 940,00
Estratégicos Training $ 850,00
Instituto ecuatoriano de Gobernanza Corporativa $ 780,00
TEC Monterrey $ 696,00
THE EDGE $ 450,00
Training and consulting: Centro de Formacion Profesional $ 450,00
Inteligencia emocional $ 450,00
Actitud y Talento $ 360,00
CORPORACION PEER $ 300,00
Lo Justo / Flacso $ 195,00
Pedro Albuquerqgue Freire $ 150,00
CEFE $ 150,00
Psicologia-on-line $ 142,50
Total general $ 8.263,50
Tabla 37:

Costos totales por cargo

CARGOS COSTOS TOTALES
EJECUTIVO DE CONTROL INTERNO $1.002,00
EJECUTIVO LIQUIDADOR PROCESOS

ESPECIALIZADOS $ 1.606,25
EJECUTIVO LIQUIDADOR PRODUCTOS $3.076,25
EJECUTIVO SUPERVISOR PRODUCTOS Y

PROCESOS $1.247,00
SUBGERENTE DE COMERCIO EXTERIOR $1.332,00
Total general $8.263,50
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Costos derivados de la asistencia a los cursos. Se tomara en cuenta que los cursos se

realizaran en dias laborables durante las horas de oficina y de acuerdo con los sueldos que

actualmente perciben los ejecutivos.

Tabla 38:
Sueldos y Beneficios Comercio Exterior
SUELDO
CARGO SUELDO |BENEFICIOS| TOTAL HORA
SUBGERENTE DE COMERCIO EXTERIOR $ 1.800,00 $630,00| $2.430,00 $15,19
EJECUTIVO DE CONTROL INTERNO $ 840,00 $294,00| $1.134,00 $7,09
EJECUTIVO SUPERVISOR PRODUCTOS Y
PROCESOS $ 840,00 $294,00| $1.134,00 $ 7,09
EJECUTIVO LIQUIDADOR PROCESOS
ESPECIALIZADOS $ 650,00 $227,50 $ 877,50 $5,48
EJECUTIVO LIQUIDADOR PRODUCTOS $ 650,00 $227,50 $ 877,50 $5,48

Nota: corresponde al sueldo actual mas la estimacion entregada por Gente sobre el total

porcentual que se adiciona al sueldo como beneficios adicionales durante el afio, 35%

Tabla 39:
Costos totales por capacitacion
COSTOS

PROVEEDOR/ COSTO
CARGOS LOGISTICA | FUNCIONARIOS TOTAL
EJECUTIVO DE CONTROL
INTERNO 1.002,00 701,63 1.703,63
EJECUTIVO LIQUIDADOR
PROCESOS ESPECIALIZADOS 1.606,20 1.206,53 2.812,83
EJECUTIVO LIQUIDADOR
PRODUCTOS 3.076,20 767,83 3.844,03
EJECUTIVO SUPERVISOR
PRODUCTOS Y PROCESOS 1.247,00 985,13 2.232,13
SUBGERENTE DE COMERCIO
EXTERIOR 1.332,00 1.959,18 3.291,18
Total general 8.263,00 5.620,38 13.883,88

441.2.

Aislar los efectos de la capacitacion

Quiza el proceso mas complejo de esta evaluacion es levantar todas las mejoras que el

funcionario en cada puesto de trabajo realizara debido a la correccion de errores o

reprocesos en su trabajo dia a dia; debido a que esta informacidn solamente se tendra en el
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momento en que se realice la evaluacion como tal y es producto de la observacion en vivo,
a continuacion se presentan las estimaciones basadas en el mejoramiento de la

transaccionalidad de comercio exterior a la fecha de las evaluaciones del afio 2014.

Es imprescindible en este punto recordar que la evaluacion se pretende realizar durante el
afio siguiente, es decir, una vez aplicada la capacitacion se debe evaluar mensual y

semestralmente tal como se ha propuesto.
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Tabla 40:

Identificacidén de Beneficios econdmicos producto de la capacitacion

DATOS NUMERO VALOR PROMEDIO | COMISIONES / DESI,EIlZ\IAEIID:(I)C(I:(C))N BENEFICIO
TIPO DE TRANSACCIONES / ESTADO ACTUALES ACTUAL DE REAL OPERACION TARIFA CAPACITACION TOTAL
ERRORES o

PROMEDIO MENSUAL
TRANSACCIONES 1.025,00 1.025,00
MENSUAL TRANSACCIONES 961,00 20,00 941,00 20.000,00 2% 4,00 19.200,00
NUMERO DE FE DE PRESENTACION 57,00 10,00 47,00 10.000,00 1% 2,00 2.400,00
INGRESADAS
’,:‘Alé'g"ERo DE TRAMITES RUTEADOS AL 92,00 1,00 91,00 5.000,00 5.000 1,00 60.000,00
NUMERO DE PAGOS
CLIENTE/EXTERIOR 88,00 1,00 87,00 10.000,00 35,00 1,00 420,00
NUMERO DE REPORTES VALIDADOS Y 20.00 1.00 1900 | (Mejora en tiempo) 1.00
ENTREGADOS A TIEMPO
NUMERO DE REGISTROS REVISADOS 105,00 5,00 100,00 | (Mejora en tiempo) 5,00
EN ESTRUCTURA MENSUAL
TOTAL OPERACIONES ABRIL 2014 1.499,00 38,00 1.461,00 45.000,00 5.035,03 8,00 82.020,00

Nota: Los célculos realizados consideran en $20,000 la cantidad promedio de las transacciones que se procesan en Comercio Exterior sin embargo, estas tracciones

tienen picos de hasta $100,000 dependiendo del volumen de las transacciones que realice un cliente, este valor se ha obtenido del andlisis de las diferente operaciones

durante el afio 2014, eliminando los extremos. Ademas se ha considerado las implicaciones que podrian tener la falta de realizacion de los diferentes reportes y/o

resolucion de reclamos o requerimientos en el mismo valor de $5,000. Las tarifas se han obtenido del tarifario actual. Sin embargo, la capacitacion por si sola no

produce mejoras en un 100%, por lo que se ha establecido de acuerdo a la experiencia de los expertos en RR.HH. que la capacitacion tiene un 20% de responsabilidad en

la mejora de resultados. La Gerencia de Comercio Exterior ha avalado estos datos. Los beneficios se han calculado para un afio.



4.4.1.3. Convertir los datos a valores monetarios

En el libro Evaluacion y Mejora Continua: Conceptos y Herramientas para la Medicién y
mejora del desempefio (Guerra Lopez, 2007), se presenta de la formula de evaluacién de

Jack Phillips para determinar el ROI:

Beneficios netos del programa
ROI (%) =  —-m-mmmmmmmmmmm o x 100
Costos del programa

Para nuestro caso el resultado es:

68.136,12
ROI (%) = = 490,76%
13.883,88
68.136,12
ROI = = 491
13.883,88

Por cada dodlar invertido en la capacitacion se recupera 4,91 dolares lo cual implica que si

existe un valor en el desarrollo del programa de capacitacion a aplicar durante el afio 2015.
4.4.1.4. Identificar los beneficios intangibles

Como se habia indicado antes y como parte de la l6gica para entender el costo — beneficio
de la capacitacion, es imprescindible identificar los beneficios intangibles de la
capacitacion. Durante el desarrollo del presente trabajo se ha podido observar que entre

otras, los resultados intangibles son:

e Mejora del ambiente laboral: producto del mejor desempefio, disminucion de
reprocesos, etc. tanto dentro del area como en las relaciones con otros

departamentos de los que depende Comercio Exterior, asi como aquellos a los
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cuales Comex apoya.

e Disminucion de tiempos de produccién: los tiempos se reducen gracias a la mayor

agilidad en la resolucion de una transaccion.

e Mejor relacion entre jefes y subalternos: la mejora de la productividad que resulta
de la capacitacion, los conflictos y subjetividades en las evaluaciones disminuyen y

por lo tanto las relaciones de evaluados y evaluadores.

4.5. Ildentificacion de areas clave relacionadas con el modelo de capacita

cion

En el banco existe una estructura que apoya la operacion de los principios de calidad que
se buscan en la institucidn, esta estructura se ve dispersa entre las areas Gente,
Productividad y en las mismas areas de operacion, como es el caso de Comercio Exterior.
Gente tiene un area de Desarrollo organizacional dentro de la cual existe un grupo de tres
ejecutivos que trabajan sobre los temas de capacitacion tanto masivamente (mas de 2000
empleados) como por demanda; sin embargo, estas capacitaciones que se tratan de realizar
mediante una adecuada definicion de las brechas, no siempre son realizadas como

corresponde.

Por ejemplo, en los ultimos afios la capacitacion a Comercio Exterior ha sido baja y no ha
registrado los verdaderos requerimientos del area. Este no es un caso aislado, sino que se
ve reflejado en el banco a traves de todas las areas, inclusive existen areas cuyos procesos
de capacitacion se realizan como resultado de la demanda de la gerencia sin ningln
consenso interior, menos aun un levantamiento de necesidades de capacitacion, sino por
simple intuicién o como acciones correctivas. Esta metodologia no apalanca la estructura
de calidad, sino que dificulta la obtencion de resultados y hace que los recursos se
“desperdicien” pues no van hacia el objetivo de la organizacion, sino hacia un deseo

subjetivo de quien solicita la capacitacion.

Entre las razones que se eshozan para que se den estos escenarios estan: la aparente falta de
errores graves en las areas, no se visualizan los problemas; la falta de capacidad en Gente

para atender los requerimientos de su creciente numero de clientes internos; los
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presupuestos limitados; y por ultimo, el desconocimiento caso que no aplica a Produbanco,
puesto que cuenta con personal calificado; sin embargo, los otros puntos si son susceptibles

de mejora.

Con la consolidacion de Promerica y Produbanco, Gente tendra una expansion en personal
(aunque asi mismo en toda la institucion) sumando 22 agencias y la creacién de méas de
1000 plazas de trabajo nuevas, con la salida de 83 personas de todos los niveles. Esta
coyuntura ha sensibilizado a la institucion, quienes estan pensando en los cambios por
venir, uno de ellos es la formacion de una escuela interna de capacitacion, lo cual seguiria
patrones internacionales que ya se han analizado; pero por otro lado, el aumento de
personal, dara lugar a un cambio en la concepcion de capacitacion. Dado que existe una
desconcentracién y por lo tanto se requiere de un adecuado procedimiento para asegurar la

calidad de la capacitacion, este trabajo propone la siguiente estructura que la apalanque.

VICEPRESIDENTE RECURSOS VICEPRESIDENTE

HUMANOS PRODUCTIVIDAD
GERENTE DE DESARROLLO GERENTE DE CALIDAD Y

ORGANIZACIONAL PRODUCTIVIDAD

AREAS OPERATIVAS Y
COMERCIALES DEL BANCO

GERENTES DE
CONTROL INTERNO

DESARROLLO DE PLANES DE CAPACITACION
POR AREAS, APALANCAMIENTO EN LAS
EVALUACIONES MENSUALES

Figura 48: Estructura propuesta para desarrollo de planes de capacitacion

Es evidente que en una organizacion del tamafio de Produbanco, no es posible lograr que
Gente abarque el proceso que se ha descrito en esta tesis, por lo tanto se ha indispensable
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capacitar desde la gestion corporativa a los Gerentes o encargados de Control interno de
cada unidad (los cuales a la fecha existen) a fin de que sean ellos quienes en coordinacion
con Productividad y Gente propongan los planes de capacitacion bajo los lineamientos aqui

descritos.

Los resultados seguramente redundarén en mejoras importantes a niveles institucionales,
pero requeriran de un gran esfuerzo durante la etapa inicial, luego de la cual la inversion
verd sus frutos, ya que en esta propuesta esta implicito que las jefaturas de cada unidad se
conviertan en referentes de conocimientos evaluados por sus subalternos capacitados y

promoviendo de esta manera la mejora continua, tema que se trata en el siguiente punto.
4.6. Mejoramiento del proceso de capacitacion

Mejorar el proceso continuamente es uno de los postulados basicos en la gestion de calidad
de cualquier organizacion, esta preocupacion permanente por la mejora de procesos se
aplica tanto a la capacitacion, por lo tanto sigue el mismo ciclo de Deming (o de mejora

continua) que se grafica a continuacion:

/ Planear\

Ciclo de Mejora
Actuar Continua Hacer

\ \erificar /

Figura 49: Ciclo de Deming

Fuente: Images.google.com

Tal como lo recomienda la Norma ISO 10015 en el punto 5.1. ““¢l monitoreo involucra la
revision del proceso de entrenamiento completo, en cada una de las cuatro etapas [...]
deberia conducirse por personal competente [... y] cuando sea posible tal personal debiera

ser independiente...”
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En esta seccion se realizara la planeacion del proceso de mejora a la capacitacion sobre la
base del modelo PHVA (Planear, hacer, verificar y actuar) que son todos los pasos
desarrollados durante el trabajo para finalmente entregar el procedimiento aplicable al

monitoreo.
4.6.1. Procedimiento para el monitoreo de la capacitacion

En el Anexo 8 se presenta el Procedimiento para el monitoreo de la capacitacion, mismo
que se ha desarrollado sobre la base de las cuatro etapas de la norma ISO 10015 con el
desglose de las métricas y requerimientos que se aplicaran para la evaluacion que se

resumen en:

Tabla 41:

Monitoreo y mejoramiento del proceso de capacitacion

Entradas | Proceso | Resultados Registros
Validacion del proceso de entrenamiento (5.2)
Decision a iniciar el entrenamiento | Ofrecimiento de Reportes  |Repories de monitoreo
Listas de competencias requeridas |evidencias objetivas de |de Solicitudes de accicnes
y existentes que el proceso de monitoreo | comectivas v
Lista de brechas en la competencia |entrenamiento es preventivas
Especificacion de las necesidades | efectivo en e
en entrenamiento cumplimiento de los
Especificacion del plan de requermientos de
entrenamiento entrenamiento de la
Acuerdo o contrato formal organizacion misma por
estableciendo propiedadas y consultas,
responsabilidades para el proceso  |ochservaciones y
de entrenamiento recoleccion de datos
Registros de ejecucion del Identificacion de
entrenamiento aspectos de no
Reporte de evaluacion conformidades para
establecer acciones
correctivas y
preventivas.

Fuente: NORMA ISO 10015, 1999
4.7. Prospectiva de la implementacion

El campo de la prospectiva es relativamente nuevo, algunos primeros indicios
metodologicos parecidos mas a ciencia se ubican por los afios 50 del siglo pasado; sin

embargo, el anhelo humano de conocer el futuro se ha visto representado de muchas
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maneras a través de los siglos: los profetas, los oraculos, la adivinacién, el tarot, etc. son

bases empiricas que pretendian conocerlo. (Bas, 1999)

Hoy por hoy, la prospectiva mas cientifica segun Edgar Ortegdn (Manual de prospectiva y
decision estratégica: bases tedricas e instrumentos para América Latina y el Caribe, 2006)
tiene dos corrientes, una mera “anticipacion” Yy lo que se denomina “construccion de

futuros”, en dicho libro se explora los conceptos del ciclo continuo de la prospectiva:

—

Apropiacion Accion

Anticipacién Aprendizaje

Figura 50: Ciclo continuo de la prospectiva a la construccion social

Fuente: (Prospectiva: como usar el pensamiento sobre el futuro, 1999)

Se puede entender gue la anticipacion es una parte de la construccion del futuro y no tiene
ningln objetivo sino se ha logrado apropiar de sus postulados al conglomerado social y por

lo tanto ir a la accion y retroalimentar el aprendizaje que se ha obtenido.

En este sentido la prospectiva adquiere una dimension particular para los empresarios,
educadores, gobiernos y todo conglomerado social, puesto que intenta observar el futuro
desde el presente y lograr como fin Gltimo la mejorar de la calidad, sea de un proceso, de
una empresa o de una nacion. Bajo estos postulados, a continuacion se presenta un
bosquejo de los componentes de la prospectiva frente a sus objetivos, procesos y resultados

esperados. Con este lente se realizara el anélisis del trabajo realizado hasta ahora.
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Tabla 42:

Compontes del ciclo de la prospectiva, objetivos, procesos y resultados esperados

Componente Objetivo Procesos Resultados
ANTICIPACION I\/_Ie_jorar la calidad de las imégenes y Escenarios Orlgn_tamon de o
visiones del futuro decisiones estratégicas
APROPIACION Estimular I_a part|C|paf:|on y asimilacion Arymacmn al Innovaci6n cognitiva
de escenarios y desafios futuros didlogo
. Gestion de . .
ACCION Pqner en marcha proyectos pertinentes y Drocesos y Mejoramiento del
eficaces proceso
proyectos

Generar retroalimentacion constante que
facilite examinar las brechas entre las Vigilancia

imagenes del futuro y el cumplimiento | prospectiva
de las

APRENDIZAJE Sintonia del entorno

Fuente: Prospectiva: como usar el pensamiento sobre el futuro, 1999

Anadlisis prospectivo dela propuesta:

Desde este presente cualquier implementacion de un plan implica por si mismo una
ambiciosa anticipacion del futuro, sin conocer previamente los resultados, este trabajo ha
pretendido anticipar lo que sucederia si el enfogue de la capacitacion sigue los modelos
proporcionados por la norma ISO 10015 sobre la base de la ISO 9001, de manera que se
cumplan con los objetivos de calidad de la organizacion, mismos que también no son otra

cosa que anticipacion de un futuro.

Sin embargo, este plan no se ha analizado a la luz de los diversos escenarios en los que es
posible su desempefio. Los proyectos en general, tienen tres escenarios base: pesimista,
optimista y mas probable (realista). La conocida ecuacién que describe estos escenarios

es:

Probabilidad de a+4db+c

ocurrencia 6
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La férmula describe la probabilidad de que una actividad en el proyecto se dé, en
escenarios: a = optimista; b = més probable 0, ¢ = pesimista. En la gestion de proyectos la
sumatoria de las probabilidades en el calculo PERT da lugar a la ruta critica, mientras tanto
que para los fines de la prospectiva al desconocer la probabilidad solo se puede “intuir”

cual seré el comportamiento de la implementacion del plan.

A fin de poder realizar una prospectiva con enfoque, es preciso determinar un escenario
base, que en este caso sera el mas probable dada la experiencia de otros planes de
capacitacién anteriores llevados a cabo por el area responsable en el banco y por Comercio

Exterior

Gente ha trabajado durante los Gltimos 25 afios en proyectos de capacitacion a nivel
nacional e internacional, las capacitaciones se han realizado sin mayor contratiempo en el
100% de los casos; sin embargo, ninguna hasta ahora con el nivel de detalle y evaluacion
con el que se ha trabajado en esta propuesta. Se espera, por lo tanto, que la
implementacidn se dé sin ningln inconveniente, con un alto componente de apoyo por
parte de Gente a las diferentes areas del banco especialmente durante la primera etapa. Los
factores end6genos como: apoyo de las areas, conocimientos requeridos, interés de la
direccién y presupuesto adecuado, al parecer no son un problema para el banco; y a nivel
de los factores exdgenos, la oferta de capacitacidn se encuentra en permanente evolucion,
de ahi que basada en la experiencia y la exploracion del mercado, se deduce que no existen

obstaculos aparentes para su implementacion.

La implementacion pretende en el futuro lograr que todo el personal de Produbanco y en
particular Comercio Exterior, labore diariamente contando con las herramientas técnicas,
de conocimiento y las habilidades que son requeridas en el perfil de desempefio del cargo,
lograrlo significara: un importante avance en el uso de tecnologias que traera como
consecuencia el aumento de la rapidez para procesar los productos y servicios que ahi se
ofrecen, una consiguiente mejora del ambiente laboral, la productividad y de los

resultados econdmicos de la organizacion.

En contraste, en un escenario pesimista, debido a las diferentes coyunturas politicas,

sociales y econdmicas, tanto producto de las decisiones gubernamentales, como de los
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cambios ocurridos a causa de la fusion de Promérica con Produbanco, es posible que la
implementacidn se retarde y no se pueda realizar el proximo afio como es el objetivo,
puesto que pueden existir requerimientos que se consideren de mayor prioridad; esto, ya
que el escenario politico en el que actualmente se desenvuelven los bancos ha creado una
serie de trabas al cobro de comisiones, tarifas u otros ingresos, limitando las opciones de
ganancia y por lo tanto, retardando el desarrollo interno de dichas instituciones. En el peor
escenario, es posible que la implementacion no pueda realizarse y se detenga todo proceso

de capacitacion.

Por otro lado en un escenario optimista, la implementacion del plan lograra -sin
contratiempo y con todo el apoyo interno y una situacién macroeconoémica estable- su
puesta en marcha con la obtencion de los resultados planteados, practicamente con el
concurso de todos los involucrados y con resultados que sobrepasen a los planteados en el
presente trabajo.

La apropiacion de la vision de futuro en un escenario realista, por parte de los involucrados
en el proceso de capacitacion del banco y en particular en Comercio Exterior, debera
empezar en los niveles jerdrquicamente mas altos de la organizacion, las vicepresidencias
que lideran los procesos de capacitacion desde el punto de vista del personal, los
presupuestos y la operatividad deben promover el dialogo a la administracién ejecutiva y

proponer el plan y su retorno econdmico como un objetivo estratégico.

Una vez obtenido el consenso y otorgada la respectiva aprobacion para utilizacion de
presupuestos, es imprescindible la participacion activa de los niveles gerenciales y de
control que se han de involucrar, los comités con seguimiento del trabajo para la
implementacion del plan de capacitacion para Comercio Exterior y por qué no de otras
areas, deben llevar un estricto control de las tareas y sentirse comprometidos para

monitorear el proceso y encontrar las acciones correctivas y preventivas que se requieran.

El camino de la apropiacion dara lugar a que los diferentes actores velen por sus intereses y
se propicie la colaboracion siempre de frente a un objetivo comun. En esta etapa se

trabajara en la planeacion del proceso de implementacion.
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La puesta en marcha del proceso de capacitacion para el area de Comercio Exterior en si
mismo en un proyecto, por lo tanto, su seguimiento y retroalimentacion permanente
asegurara el éxito del mismo. Este trabajo no podria terminar con mejoras palabras que las

expresadas por David van Adelsberg y Edwar A. Trolley (La capacitacion no cuesta,

2004):

“...en una economia basada en el conocimiento, la mejoria del desempefio de los
trabajadores puede generar mejoras sin precedente de productividad,
competitividad y resultados a largo plazo del negocio. Es por esto que tantos

lideres empresariales estan ya convencidos de las virtudes del aprendizaje”.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

e El presente trabajo ha logrado identificar la necesidad de una mejora en el area de
Comercio Exterior que a través de la implementacion de un plan para la
capacitacion apoye la gestion de calidad en la atencién al cliente sobre la base de la
norma 1SO 9001 y con el apoyo de la Guia Técnica ISO 10015 para asegurar la
calidad en los procesos que generan servicios y productos de Comercio Exterior.

e La gestion de calidad en Produbanco y particularmente en Comercio Exterior se
enfrenta a retos importantes como: el desarrollo de una infraestructura de calidad en
el pais, el reconocimiento de una competencia cada vez mas tecnificada alrededor
del mundo, la necesidad de apalancar la gestion de calidad con el desempefio de los
funcionarios en las organizaciones y lograr los objetivos a través del desarrollo de
competencias por medio de la capacitacion.

e Dentro de la coyuntura politica y econémica actual con la fusién de Promérica,
Produbanco es ahora el cuarto banco més grande del Ecuador lo que le permite una
mayor penetracion en el mercado nacional con el desarrollo de sus productos, lo
cual requiere de la aplicacidn técnica de los servicios que se ofrecen en Comercio

Exterior y por lo tanto de la capacitacion necesaria y adecuada.

e Existen debilidades en la gestion de la capacitacion en Comercio Exterior al carecer
de una politica de calidad como estrategia, falta de ejecutivos o gestores de calidad
0 quienes se encarguen del desarrollo de los procesos de capacitacion; mientras que
por otro lado, la capacitacion a nivel corporativa es masiva y no determinada por el

estudio de las brechas individuales frente al perfil de cada posicion.

e Produbanco no posee una linea base de la capacitacion de su personal en el area de
Comercio Exterior, ni en otras areas o al menos no se encuentra documentado o

existe evidencia.

e Los planes de capacitacion que Produbanco ha realizado hasta la fecha en el &rea de
Comercio Exterior, no estan alineadas a la norma ISO 9001 y la guia técnica ISO
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5.2.

10015.

Como producto de este trabajo se ha llegado a establecer que el ROI de la
capacitacion para el area de Comercio Exterior es del 490,76% lo cual implica que
por cada dolar invertido en capacitacion se recuperan cuatro dolares con 91
centavos, haciendo de esta implementacidn un atractivo negocio para el desarrollo
del &rea. Con esto, se ratifica que el plan de capacitacion es viable y necesario para

la institucion.

El anélisis en prospectiva de la implementacion es un paso requerido para evaluar
todos los posibles escenarios en que pudiera desenvolverse y requiere del
involucramiento de las vicepresidencias y gerencias encargadas del proceso de
capacitacion, el mismo que al momento no existe en el banco y particularmente en

Comercio Exterior.

Recomendaciones

Se recomienda implementar el plan de capacitacion, cuyos frutos se deben
evidenciar en la fidelizacion de los clientes y en el mejor tratamiento de las
operaciones y reduccion de tiempos de operacion y reclamos, acorde con las nuevas
tecnologias y con la reduccién de costos operacionales.

El banco debe permanentemente evaluar el mercado, mantenerse informado y a la
vanguardia de los progresos y las oportunidades que se desarrollan en el pais
alrededor de la cultura de calidad y las ofertas de capacitacion, ya que estos
contribuyen al desarrollo de la industria dando al banco la ocasion de colocar sus
servicios y productos especialmente al area de Comercio Exterior capacitando a su

personal para el cumplimiento de estos objetivos.

Produbanco debe aprovechar su nueva posicion dentro del mercado a través de la
adecuada capacitacion al personal ya que “cuando ya se ha dicho todo, la ventaja
competitiva es el empleado” (van Adelsberg & Trolley, 2004) lo cual es valido para
Comercio Exterior puesto que son los empleados quienes finalmente aplican los

conceptos recibidos de una capacitacion con objetivos claros y, brinda el servicio
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sobre la base de su conocimiento y competencias.

Al banco le corresponde definir la estructura organizacional que apoye la gestién de
la calidad; sin embargo, se recomienda tomar en consideracion la estructura
propuesta en este trabajo a fin de garantizar el desarrollo de las actividades de

capacitacion que apalancan la calidad en las transacciones diarias.

El banco puede optar por la propuesta que se presenta en este trabajo para la
determinacion de la linea base de capacitacion de Comercio Exterior y se
recomienda que la metodologia aqui presentada se extienda a los diferentes niveles
y areas de la organizacion a fin de contar con un plan de capacitacion corporativo

que apoye a la gestion de calidad.

Produbanco debe realizar sus planes de capacitacion sobre la base de la norma ISO
9001 con el apoyo de la guia técnica 1SO 100015, considerando que el ROI
(Retorno sobre la inversidn) en el caso estudiado para Comercio Exterior es

positivo.

El banco debe realizar el monitoreo permanente del plan de capacitacion propuesto
y aplicar las acciones correctivas y preventivas necesarias para garantizar el
cumplimiento de su objetivo expresa tanto en beneficios econémicos como en
resultados intangibles que tienen como objeto la mejora de la productividad y por

lo tanto la competitividad del banco en el sector financiero nacional.

Se recomienda que la implementacion del plan de capacitacion sea evaluado a la
luz de la prospectiva analizada y de los posibles escenarios de su desenvolvimiento,
de manera que se puedan tomar las decisiones estratégicas necesarias para el logro
de los objetivos del plan de capacitacion del area de Comercio Exterior de

Produbanco.
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ANEXOS

Anexo 1: Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad

LEY DEL SISTEMA ECUATORIANO DE LA CALIDAD

Ley 76

Registro Oficial Suplemento 26 de 22-feb-2007

Ultima modificacion: 29-dic-2010

Estado: Vigente

PRESIDENCIA DEL CONGRESO NACIONAL

Quito, 8 de febrero del 2007

Oficio No. 0258-PCN

Doctor

Vicente Napoledn Davila Garcia

Director del Registro Oficial

Su despacho.-

Serior Director:

Para la publicacion en el Registro Oficial, de conformidad con lo dispuesto en el articulo
153 de la Constitucidon Politica de la Republica, remito a usted copia certificada del texto
de la LEY DEL SISTEMA ECUATORIANO DE LA CALIDAD, que el Congreso
Nacional del Ecuador discutid, aprobd, se ratifico en parte en el texto original y se alland
en otra, a la objecion parcial del sefior ex-Presidente Constitucional de la Republica.

Adjunto también la Certificacion del sefior Secretario General del Congreso Nacional,
sobre las fechas de los respectivos debates.

Atentamente,

f.) Arg. Jorge Cevallos Macias, Presidente del Congreso.
CONGRESO NACIONAL

Direccion General de Servicios Parlamentarios
CERTIFICACION

Quien suscribe, Secretario General del Congreso Nacional del Ecuador, (e), certifica que el
proyecto de LEY DEL SISTEMA ECUATORIANO DE LA CALIDAD, fue discutido,
aprobado, ratificado en parte en su texto original y allanado en otra, a la objecién parcial
del sefior ex-Presidente Constitucional de la Republica, de la siguiente manera:

PRIMER DEBATE: 22, 23 y 30-08-2006
SEGUNDO DEBATE: 01, 07, 23, 28, 29 y 30-11-2006; 04, 11, 12 y 13-12-2006

ALLANAMIENTO RATIFICACION 7y 8-02-2007
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Quito, 8 de febrero del 2007.

f.) Abg. Vicente Taiano Basantes.

EL CONGRESO NACIONAL

LEY DEL SISTEMA ECUATORIANO DE LA CALIDAD - Pagina 1
eSilec Profesional - www.lexis.com.ec

Considerando:

Que la Constitucion Politica de la Republica establece que es deber primordial del Estado
preservar el crecimiento sustentable de la economia y el desarrollo equilibrado y equitativo
en beneficio colectivo;

Que la Carta Politica impone al Estado la obligacion de reconocer y garantizar a las
personas el derecho fundamental a disponer de bienes y servicios, pablicos y privados, de
Optima calidad; dispone que la ley establecerd mecanismos de control de calidad y,
determina como objetivo permanente de la economia la participacion competitiva y
diversificada de la produccién ecuatoriana en el mercado internacional,

Que es indispensable armonizar el ordenamiento juridico con los convenios internacionales
de los cuales el Ecuador es signatario;

Que es necesario ordenar el marco institucional existente alrededor de los procesos de
evaluacion de la conformidad y del control de calidad de bienes y servicios; y, en ejercicio
de las facultades constitucionales y legales, expide la siguiente.

LEY DEL SISTEMA ECUATORIANO DE LA CALIDAD
TITULO |
Objetivo y ambito de aplicacion

Art. 1.- Esta Ley tiene como objetivo establecer el marco juridico del sistema ecuatoriano
de la calidad, destinado a: i) regular los principios, politicas y entidades relacionados con
las actividades vinculadas con la evaluacién de la conformidad, que facilite el
cumplimiento de los compromisos internacionales en ésta materia; ii) garantizar el
cumplimiento de los derechos ciudadanos relacionados con la seguridad, la proteccion de
la vida y la salud humana, animal y vegetal, la preservacion del medio ambiente, la
proteccion del consumidor contra practicas engafiosas y la correccion y sancion de estas
practicas; vy, iii) Promover e incentivar la cultura de la calidad y el mejoramiento de la
competitividad en la sociedad ecuatoriana.

Art. 2.- Se establecen como principios del sistema ecuatoriano de la calidad, los siguientes:

1. Equidad o trato nacional.- Igualdad de condiciones para la transaccion de bienes y
servicios producidos en el pais e importados;
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2. Equivalencia.- La posibilidad de reconocimiento de reglamentos técnicos de otros
paises, de conformidad con précticas y procedimientos internacionales, siempre y cuando
sean convenientes para el pais;

3. Participacion.- Garantizar la participacion de todos los sectores en el desarrollo y
promocion de la calidad;

4. Excelencia.- Es obligacion de las autoridades gubernamentales propiciar estdndares de
calidad, eficiencia técnica, eficacia, productividad y responsabilidad social; y,

5. Informacidn.- Responsabilidad de las entidades que conforman el sistema ecuatoriano de
la calidad en la difusién permanente de sus actividades.

Art. 3.- Declérase politica de Estado la demostracion y la promocion de la calidad, en los
ambitos publico y privado, como un factor fundamental y prioritario de la productividad,
competitividad y del desarrollo nacional.

Art. 4.- Son objetivos de la presente Ley:
a) Regular el funcionamiento del sistema ecuatoriano de la calidad;

b) Coordinar la participacion de la administracion publica en las actividades de evaluacion
de la conformidad,;

c) Establecer los mecanismos e incentivos para la promocion de la calidad en la sociedad
ecuatoriana;

d) Establecer los requisitos y los procedimientos para la elaboracion, adopcién y aplicacion
de normas, reglamentos técnicos y procedimientos de evaluacion de la conformidad,;

e) Garantizar que las normas, reglamentos técnicos y los procedimientos para la evaluacion
de la conformidad se adecuen a los convenios y tratados internacionales de los que el pais
es signatario;

f) Garantizar seguridad, confianza y equidad en las relaciones de mercado en la
comercializacion de bienes y servicios, nacionales o importados; v,

g) Organizar y definir las responsabilidades institucionales que correspondan para la
correcta y oportuna notificacion e informacion interna y externa de las normas, los
reglamentos técnicos y los procedimientos de evaluacion de la conformidad.

Art. 5.- Las disposiciones de la presente Ley, se aplicaran a todos los bienes y servicios,
nacionales o extranjeros que se produzcan, importen y comercialicen en el pais, seguin
corresponda, a las actividades de evaluacion de la conformidad y a los mecanismos que
aseguran la calidad asi como su promocién y difusion.

Art. 6.- Para los efectos de la presente Ley, se reconocen las definiciones que constan en
las normas INEN 1SO 17000, la Guia INEN ISO/IEC 2, el Vocabulario Internacional de
Metrologia VIM; y, las definiciones que constan en el Acuerdo de Barreras Técnicas al
Comercio - OTC de la Organizacion Mundial de Comercio - OMC.
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TITULO Il

Del Sistema Ecuatoriano de la Calidad

CAPITULO |

De la organizacion y funcionamiento del sistema ecuatoriano de la calidad

Art. 7.- El sistema ecuatoriano de la calidad es el conjunto de procesos, procedimientos e
instituciones publicas responsables de la ejecucion de los principios y mecanismos de la
calidad y la evaluacion de la conformidad.

El sistema ecuatoriano de la calidad es de caracter técnico y esta sujeto a los principios de
equidad o trato nacional, equivalencia, participacion, excelencia e informacion.

Nota: Inciso primero reformado por Ley No. 00, publicada en Registro Oficial Suplemento
351 de 29 de Diciembre del 2010.

Art. 8.- El sistema ecuatoriano de la calidad se encuentra estructurado por:

a) Comiteé Interministerial de la Calidad;

b) El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, INEN;

c) El Organismo de Acreditacion Ecuatoriano, OAE; y,

d) Las entidades e instituciones publicas que en funcién de sus competencias, tienen la
capacidad de expedir normas, reglamentos técnicos y procedimientos de evaluacion de la
conformidad.

e) Ministerio de Industrias y Productividad (MIPRO).

El Ministerio de Industrias y Productividad (MIPRO), sera la institucién rectora del
Sistema Ecuatoriano de la Calidad.

CAPITULO II

LEY DEL SISTEMA ECUATORIANO DE LA CALIDAD

Del Consejo Nacional de la Calidad

Art. 9.- Créase el Comité Interministerial de la Calidad, como una instancia de
coordinacion y articulacion de la politica de la Calidad interfectorial, que estara integrado
por las siguientes entidades publicas:

1. Ministra (0) Coordinador de la Produccién, Empleo y Competitividad.

2. Ministra (0) de Industrias y Productividad, quien lo presidira o su delegado permanente.

3. Ministra (0) del Ambiente o su delegado permanente.
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4. Ministro (a) de Turismo o su delegado permanente.

5. Ministro (a) de Agricultura, Acuacultura, Ganaderia y pesca

6. Ministro (a) de Salud Publica o su delegado permanente.

7. Ministra (0) de Transporte y Obras Pablicas o su delegado permanente.

8. Ministro (a) de Electricidad y Energia Renovable o su delegado permanente.

Actuara como Secretario del Comité la Subsecretaria o el Subsecretario de la Calidad del
Ministerio de Industrias y Productividad.

Art. 10.- ElI Comité Interministerial tendra como atribuciones las siguientes:
1. Aprobar el Plan Nacional de Calidad;

2. Formular las politicas para la ejecucion de la presente Ley y el cumplimiento de los
objetivos que en ella se plantean;

3. Formular las politicas en base a las cuales se definiran los bienes y productos cuya
importacion deberd cumplir obligatoriamente con reglamentos técnicos y procedimientos
de evaluacion de la conformidad; Coordinar las actividades con las entidades que integran
el sistema ecuatoriano de la calidad,;

4. Conocer los resultados de gestion en las actividades del Instituto Ecuatoriano de
Normalizacion - INEN, asi como del Organismo de Acreditacion Ecuatoriano/OAE, e
impartir las recomendaciones del caso a los organismos publicos que conforman el sistema
ecuatoriano de la calidad;

5. Resolver en Gltima instancia los conflictos que en el &mbito de esta ley, se hayan
originado por acciones u omisiones de las entidades que integran el sistema ecuatoriano de
la calidad;

6. Emitir las directrices para los procedimientos de evaluacion de la conformidad
relacionados con la certificacion obligatoria de productos, de sistemas y de personas que
ejerzan labores especializadas;

7. Coordinar y facilitar la ejecucion de manera integral de las politicas nacionales
pertinentes a la calidad,

8. Promover y solicitar la preparacién de investigaciones, estudios e insumos técnicos y
legales para el desarrollo y ajuste de la politica de calidad,;

9. Solicitar la preparacion y validacidn de parametros para promover la concientizacion de
una cultura de calidad tanto en bienes como en servicios;

10. Solicitar la participacion, asesoria y la conformacion de grupos de trabajo con
instituciones y organismos que requiera para el cumplimiento de sus funciones;
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11. Impulsar las actividades de formacion, capacitacion, asistencia técnica, especializacion
y difusién de temas de calidad en bienes y servicios;

12. Impulsar la consecucion de recursos adicionales y complementarios de asistencia y
cooperacion interministerial para temas de cambio climatico, a través de la
institucionalidad establecida para el efecto; y,

13. Expedir las normas necesarias para su funcionamiento y para regular el ejercicio de sus
atribuciones. En todo lo que no se encuentre normado sobre su funcionamiento se estara a
lo dispuesto por lo contemplado en el Estatuto del Régimen Juridico y Administrativo de la
Funcion Ejecutiva.

Se conformara un Consejo Consultivo del Comité Interministerial que estara conformado
por representantes del sector productivo, la academia y los consumidores.

EL INEN y el OAE contaran con sus respectivos consejos técnicos consultivos que tendran
la participacion del sector productivo, las universidades y expertos en los &mbitos de
accion de las entidades.

Estos consejos consultivos seran de consulta obligatoria y sus pronunciamientos tendran
caracter referencial no vinculante.

Art. 11.-Nota: Articulo derogado por Ley No. 00, publicada en Registro Oficial
Suplemento 351 de 29 de Diciembre del 2010.

Art. 12.- Para la ejecucidn de las politicas que dictamine el Comité Interministerial de la
Calidad, el Ministerio de Industrias y Productividad tendra las siguientes atribuciones:

a) Asesorar al Comité Interministerial de la Calidad en el estudio, disefio y factibilidad de
los programas y proyectos con el fin de cumplir con los objetivos de esta ley;

b) Cumplir y hacer cumplir las disposiciones del Comité Interministerial de la Calidad;

¢) Suscribir toda clase de actos, contratos, acuerdos de reconocimiento mutuo con
instituciones internacionales y convenios de cooperacion asistencia técnica y/o financiera
con la aprobacion del Comité Interministerial de la Calidad,;

d) Imponer las sanciones que correspondan, por las violaciones a las disposiciones de la
presente ley, sobre la base del informe presentado por el INEN o por el OAE;

e) Designar temporalmente laboratorios, organismos evaluadores de la conformidad u otros
Organos necesarios para temas especificos, siempre y cuando estos no existan en el pais.
Los organismos designados no podran dar servicios como entes acreditados en temas
diferentes a la designacion;

f) Las demas que, para el cumplimiento de las politicas que dictamine el Comite, le sean
encargadas por este organismo.
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Art. 13.- El Plan Nacional de la Calidad, tendra vigencia de 1 afio, contados desde su
aprobacion en el mes de enero por el Comité Interministerial de la Calidad, el cual debe ser
evaluado dos veces durante su vigencia.

El contenido del Plan Nacional de la Calidad estard enfocado en los siguientes aspectos:
a. La promocion de la calidad.

b. La preparacion y revision del listado de los productos o servicios sujetos a control de
calidad.

c. Las directrices para la elaboracion de los reglamentos técnicos.

d. Las directrices para promover y desarrollar la designacion y acreditacion de los
organismos de evaluacion de la conformidad que incluyen: laboratorios locales y
extranjeros, organismos de certificacion y organismos de inspeccion sobre la base de los
productos y servicios establecidos en el literal a) de este articulo.

e. Los Procedimientos de Evaluacion de la Conformidad (PECs).

Art. 13.-Nota: Articulo derogado por Ley No. 00, publicada en Registro Oficial
Suplemento 351 de 29 de Diciembre del 2010.

CAPITULO I
Del Instituto Ecuatoriano de Normalizacién-INEN

Art. 14.- Constitayese al Instituto Ecuatoriano de Normalizacion -INEN, como una entidad
técnica de Derecho Publico, adscrita al Ministerio de Industrias y Productividad, con
personeria juridica, patrimonio y fondos propios, con autonomia administrativa,
econdmica, financiera y operativa; con sede en Quito y competencia a nivel nacional,
descentralizada y desconcentrada, por lo que debera establecer dependencias dentro del
territorio nacional y, se regira conforme a los lineamientos y practicas internacionales
reconocidas y por lo dispuesto en la presente Ley y su reglamento.

Art. 15.- El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion - INEN tendré las siguientes funciones:

a) Cumplir las funciones de organismo técnico nacional competente, en materia de
reglamentacion, normalizacion y metrologia, establecidos en las leyes de la Republica y en
tratados, acuerdos y convenios internacionales;

b) Formular, en sus areas de competencia, luego de los analisis técnicos respectivos, las
propuestas de normas, reglamentos técnicos y procedimientos de evaluacion de la
conformidad, los planes de trabajo, asi como las propuestas de las normas y
procedimientos metrologicos;

¢) Promover programas orientados al mejoramiento de la calidad y apoyar, de considerarlo
necesario, las actividades de promocion ejecutadas por terceros;
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d) Preparar el Plan Nacional de Normalizacion que apoye la elaboracién de reglamentos
técnicos para productos;

e) Organizar y dirigir las redes o subsistemas nacionales en materia de normalizacion,
reglamentacion técnica y de metrologia;

f) Prestar servicios técnicos en las areas de su competencia;

g) Previa acreditacion, certificacion y/o designacion, actuar como organismo de evaluacion
de la conformidad competente a nivel nacional;

h) Homologar, adaptar o adoptar normas internacionales;

i) EI INEN coordinara sus acciones con instituciones publicas y privadas dentro del &mbito
de su competencia; y,

J) Las demas establecidas en la ley y su reglamento.

Art. 16.-Nota: Articulo derogado por Ley No. 00, publicada en Registro Oficial
Suplemento 351 de 29 de Diciembre del 2010.

Art. 17.- En relacion con el INEN, corresponde al Ministerio de Industrias y Productividad
los siguientes deberes y atribuciones:

a) Determinar los lineamientos generales de la politica de accion del Instituto;

b) Solicitar de la Direccién General, el estudio de normas técnicas en los campos que
considere necesarios;

c) Aprobar el reglamento organico y funcional del Instituto o modificarlo;
d) Aprobar el presupuesto anual del Instituto;

e) Vigilar el buen funcionamiento del Instituto, de conformidad con lo que establezcan las
regulaciones respectivas;

f) Aprobar las propuestas de normas o reglamentos técnicos y procedimientos de
evaluacion de la conformidad, en el ambito de su competencia. Las normas técnicas
voluntarias emitidas por el INEN

(Normas NTE INEN), tendran el caracter de oficiales y deberan cumplir con el Cédigo de
Buena Conducta para la Elaboracion, adopcién y aplicacion de normas del acuerdo OTC
de la Organizacion Mundial de Comercio;

g) Proponer al Comité Interministerial de la Calidad, para su aprobacion, los
procedimientos y mecanismos de vigilancia para el cumplimiento de los protocolos o de
las formalidades en el campo obligatorio, para las instituciones que conforman el sistema
ecuatoriano de la calidad;
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h) Promover y aprobar la suscripcién de acuerdos de reconocimiento mutuo con
instituciones internacionales y convenios de cooperacion, asistencia técnica y/o financiera,
en materia de su competencia;

1) Aprobar las tasas por los servicios que preste el INEN;

j) Disponer a su Director General inicie las investigaciones y suscribir el informe que éste
presente sobre las presuntas infracciones a esta Ley, relacionadas con la competencia del
INEN vy presentarlo al Ministro de Industrias y Productividad para su conocimiento y
resolucion;

k) Nombrar y remover al Director General del INEN; vy,
) Las demaés establecidas en la ley y su reglamento.

Art. 18.- El Director General del INEN sera de libre nombramiento y remocion por parte
del Ministro de Industrias y Productividad; debera ser profesional con titulo universitario
en ciencias exactas, poseer titulo de cuarto nivel y debera tener probada experiencia e
idoneidad técnica y profesional en las areas relacionadas con el &mbito de la presente Ley.

El Director ejercera la representacion legal, judicial y extrajudicial del INEN. Sera
responsable de la buena marcha de la entidad, de conformidad con la ley y su reglamento.
Conformara, en coordinacion con los sectores involucrados, comités técnicos que se
ocupen de la preparacion de normas y reglamentos técnicos.

El Director General, de oficio o a pedido del Ministro de Industrias y Productividad,
debera presentar a éste, para su aprobacién, los proyectos de normas y reglamentos
técnicos, asi como los estudios y otros documentos que considere apropiados, en funcion
de los planes y programas aprobados.

El Director General sera el responsable de llevar adelante las investigaciones sobre las
presuntas infracciones a esta Ley y elaborar el informe respectivo que sera presentado al
Ministro de Industrias y Productividad para su conocimiento y suscripcion.

Corresponde al Director la organizacion del INEN; en consecuencia, contratara y removera
a los funcionarios, empleados y trabajadores que presten sus servicios a la entidad.
Suscribira toda clase de actos y contratos que sean necesarios para el desarrollo de sus
actividades y el cumplimiento de sus fines; y, elaborara el proyecto de presupuesto anual
de la entidad.

Art. 19.- El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion - INEN, contara con los siguientes
recursos:

a) Los aportes que de acuerdo con la ley entregue el Estado;
b) Los fondos no reembolsables que organismos internacionales o paises amigos destinen;

c) Los recursos provenientes de actividades o de contratos celebrados por la ejecucion de
programas de promocion;
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d) Los legados o donaciones legalmente aceptados, con beneficio de inventario;

e) Los provenientes del cobro de los valores por los servicios que preste a los sectores
publico y privado, dentro del ambito de su competencia; v,

) Los rendimientos que generen las inversiones que realice.
CAPITULO IV
Del Organismo de Acreditacion Ecuatoriano

Art. 20.- Constitayese el Organismo de Acreditacion Ecuatoriano - OAE, 6rgano oficial en
materia de acreditacién y como una entidad técnica de Derecho Pablico, adscrito al
Ministerio de Industrias y Productividad, con personeria juridica, patrimonio y fondos
propios, con autonomia administrativa, econdmica, financiera y operativa; con sede en
Quito y competencia a nivel nacional; podréa establecer oficinas dentro y fuera del territorio
nacional; y, se regird conforme a los lineamientos y préacticas internacionales reconocidas y
por lo dispuesto en la presente Ley y su reglamento.

Art. 21.- Al Organismo de Acreditacion Ecuatoriano - OAE, le corresponde:

a) Acreditar, en concordancia con los lineamientos internacionales, la competencia técnica
de los organismos que operan en materia de evaluacion de la conformidad,

b) Cumplir las funciones de organismo técnico nacional, en materia de la acreditacion de
evaluacion de la conformidad para todos los propdsitos establecidos en las leyes de la
Republica, en tratados, acuerdos y convenios internacionales de los cuales el pais es
signatario;

c) Ejercer la representacion internacional en materia de acreditacidn de evaluacion de la
conformidad y coordinar la suscripcion de acuerdos de reconocimiento mutuo;

d) Coordinar, dentro del &mbito de su competencia, con otras organizaciones tanto del
sector regulador como del sector privado, las actividades relacionadas con el tema de
acreditacion de la evaluacion de la conformidad;

e) Supervisar a las entidades acreditadas y determinar las condiciones técnicas bajo las
cuales pueden ofrecer sus servicios a terceros;

f) Promover la acreditacion de evaluacion de la conformidad en todos los ambitos
cientificos y tecnologicos y difundir las ventajas y utilidades de la acreditacion a nivel
nacional; y,

g) Las demaés establecidas en la ley y su reglamento.

Art. 22.- Con relacion al OAE, el Ministerio de Industrias y Productividad tendra las
siguientes atribuciones:

a) Determinar los planes estratégicos del OAE, en coordinacion con las politicas y
directrices emanadas por el Comité Interministerial de la Calidad,;
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b) Aprobar los planes operativos, el presupuesto e informes anuales, puestos a
consideracion por el Director General,

c) Aprobar y reformar el reglamento interno del OAE;

d) Expedir, en materia de su competencia, a nivel nacional y de conformidad con los
criterios internacionales, los procedimientos de evaluacién de la conformidad que seran
cumplidos obligatoriamente por organismos que conforman el sistema nacional de la
calidad,;

e) Suscribir acuerdos de reconocimiento mutuo con instituciones internacionales; v,
convenios de cooperacion, asistencia técnica y/o financiera;

f) Aprobar las tasas por los servicios que preste la Institucion;

g) Adoptar las decisiones sobre el otorgamiento, mantenimiento, extensién, reduccion,
suspension y cancelacion de la acreditacion de los organismos que operan en materia de
evaluacion de laconformidad (OEC), en concordancia con los lineamientos internacionales;

h) Nombrar al Director General del OAE, previo concurso de merecimientos y oposicion;

i) Ordenar a su Director General, inicie las investigaciones y suscribir el informe que éste
presente sobre las presuntas infracciones a esta Ley en materias de su competencia, y
presentarlo al Ministerio de Industrias y Productividad para su conocimiento y resolucion;

J) Promover, aprobar y suscribir acuerdos de reconocimiento mutuo con instituciones
internacionales; y, convenios de cooperacion, asistencia técnica y/o financiera, en materia
de su competencia; y,

k) Las demas establecidas en esta Ley y su reglamento.

Art. 23.- El Director General es el representante legal del OAE. Debe ser ecuatoriano,
profesional con titulo universitario en ciencias afines al cargo, poseer titulo de cuarto nivel
y tener probada experiencia e idoneidad técnica y profesional con un minimo de cinco afios
en las areas relacionadas con el &mbito de la presente Ley; sera de libre nombramiento y
remocion por parte del Ministro de Industrias y Productividad. Corresponde al Director
General:

a) Administrar el OAE;

b) Contratar y remover a los funcionarios, empleados y trabajadores que presten sus
servicios a la entidad;

c¢) Suscribir toda clase de actos y contratos que sean necesarios para el desarrollo de sus
actividades y el cumplimiento de sus fines;

d) Elaborar los planes operativos y el proyecto de presupuesto anual de la entidad,;

e) Administrar las finanzas de la entidad;
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) Informar al Ministro de Industrias y Productividad, en base a los informes técnicos
respectivos sobre la conveniencia o no de otorgar la acreditacion a un solicitante;

0) Resolver las denuncias y atender quejas que, en materia de su competencia, se presenten
contra los entes acreditados; y, en caso de infracciones elevar a conocimiento del Ministro
de Industrias y Productividad;

h) Supervisar el cumplimiento estricto de los procedimientos y condiciones de acreditacion
conferida a los organismos acreditados y elevar los informes técnicos respectivos al
Ministro de Industrias y Productividad para la emision, renovacion, extension, reduccion,
suspension o cancelacion de la acreditacion de los organismos que operan en materia de
evaluacion de la conformidad (OEC); llevando un registro nacional actualizado de
acreditacion;

i) Delegar sus competencias a comités o personas para llevar a cabo actividades definidas
en su representacion;

J) Aprobar la conformacion de los comités técnicos y de asesoramiento para el
funcionamiento del OAE;

K) Investigar, las presuntas infracciones a esta Ley, y elaborar el informe correspondiente
para su presentacion al Ministerio de Industrias y Productividad; v,

I) Las demaés establecidas en la ley y su reglamento.

Art. 24.- ElI OAE contara con los siguientes recursos:

a) Los aportes que de acuerdo con la ley entregue el Estado;

b) Los fondos no reembolsables que organismos internacionales o paises amigos destinen;

c) Los provenientes del cobro de las tasas por los servicios que preste al sector publico y
privado, dentro del &mbito de su competencia;

d) Los legados o donaciones legalmente aceptados, con beneficio de inventario; y,
e) Los rendimientos que generen las inversiones que realice.

Art. 25.- Las instituciones publicas que, para el cumplimiento de sus funciones, requieran
en el exterior de servicios de laboratorios de ensayo y de calibracion, organismos de
inspeccion y certificacion, estan obligadas a utilizar los organismos de evaluacion de la
conformidad acreditados o reconocidos por acuerdos de reconocimiento mutuo entre el
OAE vy las entidades internacionales equivalentes.

Art. 26.- Los organismos de evaluacion de la conformidad de observancia obligatoria que
operen en el pais, deberan estar acreditados ante el Organismo de Acreditacion
Ecuatoriano - OAE o ser designados por el Ministerio de Industrias y Productividad, segun
corresponda, y en concordancia con los lineamientos internacionales sobre acreditacion.
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ElI OAE reconocerd como validas aquellas acreditaciones otorgadas a organismos que
operen en el pais, siempre y cuando existan y estén vigentes acuerdos o convenios de
reconocimiento mutuo, bilaterales o multilaterales, entre el OAE y los organismos de
acreditacion de otros paises que hayan extendido dichas acreditaciones.

Art. 27.- Las entidades de evaluacion de la conformidad acreditadas deberan:

a) Mantener o contratar, en el territorio nacional, laboratorios de ensayo acreditados o
designados, para ejecutar las pruebas o ensayos requeridos para la certificacion de
productos o servicios, salvo los casos en que medie acuerdo de reconocimiento mutuo;

b) Mantener en una pagina web de libre acceso y sin costo para el usuario, toda la
informacion actualizada sobre las emisiones, ampliaciones, revocatorias o suspensiones de
los certificados de conformidad extendidos a sus usuarios;

c) Suspender o revocar los certificados de la conformidad emitidos cuando se concluya que
el producto o servicio no cumple con los reglamentos técnicos vigentes y comunicar
inmediatamente de este particular al OAE;

d) Proporcionar al publico, sin costo alguno, permanente informacion sobre las
caracteristicas, costos y tiempos de los procesos de certificacion y mantener un registro
actualizado, con la documentacion de respaldo de los certificados emitidos; v,

e) Notificar al OAE, en el transcurso de los tres dias habiles siguientes, la emision de un
certificado, la suspensién o revocatoria del mismo.

Art. 28.- Los funcionarios del OAE vy de las entidades acreditadas, estan obligados a
guardar confidencialidad respecto de la informacion que sustenta la emisién de los
certificados de conformidad o los ensayos de laboratorio.

Esta informacion solamente podréa ser requerida por el Comité Interministerial de la
Calidad, el Ministerio de Industrias y Productividad u otra autoridad competente de
conformidad con la ley.

El personal debe estar libre de influencias sobre aquellas partes en que tenga interés
comercial en los resultados de los procesos de acreditacion. Asimismo, se prohibe toda
situacion que genere conflictos de intereses y que, en consecuencia, afecte a la credibilidad
y transparencia de la certificacion o acreditacion.

CAPITULO V
De la reglamentacion técnica y de la certificacion de la conformidad

Art. 29.- La reglamentacién técnica comprende la elaboracidn, adopcion y aplicacién de
reglamentos técnicos necesarios para precautelar los objetivos relacionados con la
seguridad, la salud de la vida humana, animal y vegetal, la preservacion del medio
ambiente y la proteccidn del consumidor contra practicas engafiosas.
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La elaboracion, adopcion y aplicacién de reglamentos técnicos, a través de las entidades de
los gobiernos central, provincial y municipal, en el ambito de sus respectivas
competencias, no tendra por objeto crear obstaculos innecesarios al comercio y deberan
observar los procedimientos establecidos en los acuerdos internacionales suscritos y
ratificados por el pais, asi como los (sic) procedimientos que dicte el Ministerio de
Industrias y Productividad. Se excluye la utilizacién de las normas técnicas internacionales
cuando su aplicacidn, a criterio del Ministerio de Industrias y Productividad, no guarde
relacion con los intereses nacionales.

La seguridad debe ser preservada en ambitos tales como la operacion y utilizacion segura
de magquinaria y equipos; operaciones de construccion, seguridad biol6gica, mecanica,
térmica, eléctrica, ecoldgica, electromagnética, industrial, contra radiaciones ionizantes y
no ionizantes, contra explosiones, contra incendios, entre otros.

Art. 30.- La elaboracion y adopcion de reglamentos técnicos es aplicable respecto de
bienes y servicios, asi como de los procesos relacionados con la fabricacion de productos,
nacionales o importados, incluyendo las medidas sanitarias, fitosanitarias e ictiosanitarias
que les sean aplicables.

Los reglamentos técnicos se regiran por los principios de trato nacional, no discriminacion,
equivalencia y transparencia, establecidos en los tratados, convenios y acuerdos
internacionales vigentes en el pais.

Los reglamentos técnicos para lograr el cumplimiento de los objetivos legitimos
nacionales, seran definidos exclusivamente en funcion de las propiedades de uso, empleo y
desempefio de los productos y servicios a que hacen referencia y no respecto de sus
caracteristicas descriptivas o de disefio.

Los reglamentos técnicos estaran de acuerdo con los intereses de la economia nacional, el
nivel existente de desarrollo de la ciencia y tecnologia asi como las particularidades
climaticas y geograficas del pais.

Art. 31.- Previamente a la comercializacion de productos nacionales e importados sujetos a
reglamentacion técnica, deberd demostrarse su cumplimiento a través del certificado de
conformidad expedido por un organismo de certificacion acreditado en el pais, o por
aquellos que se hayan emitido en relacion a los acuerdos vigentes de reconocimiento
mutuo con el pais.

En las compras y adquisiciones de bienes y servicios de los organismos del sector publico,
incluyendo las entidades autonomas, debera demostrarse el cumplimiento de la calidad de
dichos bienes y servicios con los reglamentos técnicos pertinentes mediante un certificado
de conformidad expedido por un organismo de certificacion acreditado o designado en el
pais.

Los jefes de compras y adquisiciones, los fiscalizadores y los directores de las areas
financieras de las entidades publicas seran responsables directos en caso de
incumplimiento de lo establecido en el inciso inmediato anterior.
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Los productos que cuenten con sello de calidad del INEN, no estan sujetos al requisito de
certificado de conformidad para su comercializacion.

La forma y periodicidad con la que debera demostrarse la conformidad, sera la misma para
productos nacionales e importados, a través del reglamento.

Art. 32.- La evaluacién de la conformidad, se regira por los siguientes principios:

a) La independencia y ausencia de conflictos de intereses de los organismos 0 personas que
intervengan en la certificacion, auditorias, consultoria, capacitacion, asesoria y en la
evaluacion de la conformidad, respecto de los productores, vendedores y compradores de
productos y de los proveedores de servicios;

b) La uniformidad de las reglas de acreditacion, asi como de las reglas y métodos de
investigacion, inspeccidn, ensayo y medicion cuando se ejecuten evaluaciones obligatorias
de la conformidad, independientemente del tipo o de la particularidad de las transacciones;

c¢) La prohibicidn de restringir la competencia a través de los procedimientos de
acreditacion o de certificacion;

d) La prohibicion de combinar las funciones de acreditacion y certificacion en la misma
persona o entre personas vinculadas, entendiéndose por tales a la matriz respecto de la
sucursal; a todas aquellas en las que una persona posea el 50% o mas del capital social de
la otra; a las que ejerzan la direccién o la administracion de la empresa o en la que tienen
injerencia directa en las decisiones; y,

e) La prohibicion de que el financiamiento de las actividades de supervision y control
provengan de parte interesada.

Art. 33.- La certificacion de la conformidad tiene, entre otros, los siguientes objetivos:

a) Certificar que un producto o servicio, un proceso o0 método de produccién, de
almacenamiento, operacion o utilizacion de un producto o servicio, cumple con los
requisitos de un reglamento técnico;

b) Facilitar el acceso de los productos ecuatorianos a los mercados internacionales a traves
de acuerdos o0 convenios de reconocimiento mutuo;

c) Evitar la aplicacion de los requerimientos de evaluacién obligatoria de la conformidad a
los productos o servicios que no estan afectados por los reglamentos técnicos;

d) Permitir que los certificados puedan exhibir marcas de conformidad o sellos de calidad,
de acuerdo con las reglas y procedimientos aplicables a la certificacion; v,

e) Prohibir que productos o servicios sean marcados o etiquetados con logos, sellos de
calidad o marcas de conformidad, si no se ha demostrado que cumplen con los requisitos
establecidos en los reglamentos técnicos.

Art. 34.- El Ministerio de Industrias y Productividad, en coordinacion con el organismo
oficial de notificacidn, seran los responsables de organizar el servicio nacional de
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notificacién e informacion sobre normas, reglamentos técnicos y procedimientos de
evaluacion de la conformidad, con el apoyo de los otros organismos publicos relacionados.
Este servicio debera utilizar los medios tecnoldgicos adecuados para asegurar transparencia
y oportunidad.

Los organos de la administracion publica que dicten reglamentos técnicos, tomaran las
medidas razonables de informacidn que estén a su alcance, para que los proyectos de
reglamentos técnicos y procedimientos de evaluacion de la conformidad sean conocidos
por las partes interesadas y serdn remitidos al servicio nacional de notificacion e
informacidn, para su publicacion.

CAPITULO VI
De la metrologia

Art. 35.- EI INEN es la entidad responsable de la metrologia en el pais y como tal actGa en
calidad de organismo nacional competente. El aseguramiento de las mediciones se
fundamentaré en la trazabilidad de los patrones nacionales hacia patrones internacionales
del Sistema Internacional de Unidades Sl, de mayor jerarquia.

Para asegurar la trazabilidad hacia los patrones nacionales, el INEN establecerd los
métodos de comparacién y calibracion de patrones e instrumentos de medicion y
estructurara la cadena de referencia para cada unidad de los patrones secundarios,
terciarios y de trabajo utilizados en el pais.

Las disposiciones de este Titulo se aplican a todas las actividades de metrologias tanto
publicas y privadas, utilizadas en la produccidn, en las transacciones comerciales, en la
investigacion cientifica, en los actos administrativos de las instituciones publicas y en la
evaluacion de la conformidad.

Art. 36.- El Sistema Legal de Unidades de Medida de uso general y obligatorio en el
Ecuador, es el sistema métrico decimal denominado Sistema Internacional de Unidades -SI
por la Conferencia General de Pesas y Medidas, organismo de la Convencion del Metro.

El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion -INEN, tendra a su cargo la ejecucion,
coordinacion y supervision de las actividades inherentes a la implantacion y vigencia del
S, y para ello establecera:

a) Las definiciones de las unidades, sus modificaciones, las reglas de uso y de la formacion
de los multiplos y submultiplos, asi como los nombres y los simbolos de las unidades
derivadas; b) Las tablas de conversidn de unidades a este sistema; vy,

¢) Los procedimientos matematicos para redondeo de valores numéricos y los demas
reglamentos técnicos que se relacionan con la aplicacion del sistema de unidades adoptado.

Art. 37.- Se prohibe el uso de pesas y medidas y de aparatos y equipos para pesar o0 medir,
utilizadas en transacciones comerciales que utilicen unidades de medida diferentes a las del
Sistema Internacional de Unidades -Sl, y que no sean correctos.
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Todos los ministerios y sus dependencias operativas, asi como las entidades autonomas,
cumpliran obligatoriamente lo que sefiala esta Ley, en materia de sistemas de unidades de
medida. Para este fin adecuaran, en lo que corresponda, sus normas, procedimientos y
reglamentos a las unidades de medida establecidas en la presente Ley.

Los representantes legales de las instituciones sefialadas en este articulo cuidaran del
cumplimiento de esta disposicion y seran responsables de su correcta aplicacion.

El Ministerio de Educacion y Cultura y todos los establecimientos de educacion, utilizaran
solamente el Sistema Internacional de Unidades (SI), en todas las etapas de educacion,
especialmente en los planes de estudio, practicas docentes, publicaciones de divulgacion y
textos oficiales de ensefianza.

Las instituciones de educacion superior en sus programas y planes de estudio y en la
préactica docente asi como en los programas de investigacion cientifica y técnica, utilizaran
exclusivamente el Sistema Internacional de Unidades - SI.

La propaganda, publicidad y sefializacion utilizara las unidades de medida del Sistema
Internacional de Unidades -SI.

Las ordenanzas y reglamentos que dicten los gobiernos seccionales y que se relacionen con
pesas y medidas se cefiiran a las disposiciones de esta Ley. Los patrones de pesas y
medidas y los aparatos y equipos para pesar o0 medir de dichos organismos, seran
contrastados y certificados por el INEN u otro ente nacional acreditado para tal efecto.

Art. 38.- EI INEN formulara las regulaciones para el uso, control y mantenimiento de las
unidades de peso y medida de los aparatos, instrumentos y equipos destinados para pesar o
medir, asi como para mantener su exactitud.

Los instrumentos, aparatos y equipos para medir, cuando no reinan los requisitos
reglamentarios seran inmovilizados antes de su venta o uso hasta que los satisfagan. Los
gue no puedan acondicionarse para cumplir los requisitos de esta Ley podran ser
reexportados o seran inutilizados.

Previa su comercializacion, requeriran de la aprobacion del modelo o prototipo por parte
del INEN, sin perjuicio de las atribuciones de otras dependencias, los instrumentos,
aparatos y equipos para medir que se fabriquen en el pais o se importen y se utilicen para:

a) Realizar transacciones comerciales o para determinar el precio de un producto o
servicio;

b) Realizar las actividades que tengan relacion con los propoésitos de la presente Ley y de
manera especial los relacionados con los servicios de salud; y,

¢) Realizar actos de naturaleza pericial, judicial o administrativa.
Para efecto de lo anterior el INEN publicara en el Registro Oficial, con la debida

anticipacion, la lista de instrumentos de medicion y patrones cuya verificacion y
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calibracion inicial sean obligatorias, sin perjuicio de ampliarla o modificarla en cualquier
tiempo.

Art. 39.- EI INEN vy los laboratorios de calibracion acreditados o designados, al verificar
los instrumentos para medir, dejaran en poder de los interesados los documentos que
demuestren que dicho acto ha sido realizado oficialmente. Esta verificacion comprendera
la constatacion de la exactitud de dichos instrumentos dentro de las tolerancias y demas
requisitos establecidos en los reglamentos técnicos.

El Director General del INEN o su delegado, podra acceder a cualquier local comercial o
industrial, previa identificacion, para inspeccionar o verificar las pesas, medidas, aparatos
y equipos para pesar o medir, de conformidad con los reglamentos técnicos que
corresponda. En caso necesario, podra recurrir a la fuerza publica para lograr este
propdsito

Unicamente el INEN podréa otorgar certificados de contraste y de calibracion a los
elementos de pesar o medir que utilicen para su trabajo los laboratorios de calibracion
acreditados. Salvo que la trazabilidad en una o varias areas sea delegada, por
consideraciones técnicas, a otros laboratorios.

A su vez los laboratorios debidamente acreditados o designados, podran otorgar
certificados de contraste y calibracion de elementos de pesar o medir, utilizados con fines
comerciales.

Las pesas, medidas, aparatos y equipos para pesar o medir que utilicen estos laboratorios se
tendran como correctos cuando ostenten la certificacion vigente del INEN o de una entidad
debidamente acreditada.

Cuando por razones técnicas y excepcionalmente se requiera la importacion o fabricacién
de pesas, medidas, aparatos y equipos para pesar o medir, bajo normas y especificaciones
técnicas diferentes a las nacionales, las autoridades correspondientes exigiran el dictamen
favorable previo del INEN.

Art. 40.- Toda transaccion comercial, industrial o de servicios que se efectle en base a
cantidades, debera ser medida utilizando los instrumentos adecuados, excepto en los casos
que la naturaleza o propiedades del objeto de la transaccion no lo permita.

Con el proposito de evitar practicas perjudiciales a los consumidores, el INEN formulara,
para aprobacion del Ministerio de Industrias y Productividad, las regulaciones sobre las
unidades de medida, etiquetado y nivel de llenado de envases.

El INEN u otras entidades autorizadas por ley, directamente o por delegacion, en cualquier
tiempo, inspeccionaran y verificaran las mercaderias empaquetadas, envasadas,
almacenadas, ofrecidas o expuestas a la venta, vendidas o en el proceso de entrega, para
determinar si ellas contienen las cantidades representadas y si son ofrecidas o expuestas
para la venta de acuerdo con esta Ley y sus reglamentos; para este fin aplicaran los
reglamentos técnicos sobre procedimientos de muestreo.
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Art. 41.- Los productos empacados o envasados por fabricantes, importadores o
comerciantes, deberan expresar en su empaque, envase, envoltura o etiqueta, a
continuacion de la frase contenido neto, la indicacion de la cantidad de materia o
mercancia que contengan. Tal cantidad deberé expresarse de conformidad con el Sistema
Internacional de Unidades (SI), con caracteres legibles yen lugares en que se aprecie
facilmente.

Cuando la transaccidn se efectie en base a cantidad de partes, accesorios 0 unidades de
efectos, la indicacion deberd referirse al nimero contenido en el empaque o envase y a sus
dimensiones.

En los productos alimenticios empacados o envasados, el contenido neto deberé
corresponder al total del producto. Cuando estén compuestos de partes liquida y sélida,
ademas del contenido neto deberd indicarse la cantidad de masa drenada.

Art. 42.- EI INEN establecera los errores maximos permisibles en cuanto al contenido neto
de los productos empacados o envasados, atendiendo de igual forma, las alteraciones que
pudieran sufrir por su naturaleza o por fendmenos que modifiquen la cantidad de que se
trate. Dichos errores maximos permisibles se fijaran para fines de verificacion del
contenido neto. La seleccion de muestras para la verificacion del contenido neto se
efectuard al azar y mediante el sistema de muestreo estadistico.

Los poseedores de los instrumentos para medir con fines comerciales tienen la obligacion
de permitir que cualquier parte afectada por el resultado de la medicién se cerciore de que
los procedimientos empleados en ella son los apropiados.

Art. 43.- Los instrumentos de medicion automaticos o manuales que se empleen en los
servicios de suministro de agua, gas, energia eléctrica, telefonia, transporte u otros
servicios publicos, estan sometidos al control metrolégico del INEN u otra entidad
acreditada para tal efecto.

El INEN u otra entidad acreditada para tal efecto, controlara que los instrumentos de
medicién manuales o automaticos que se empleen en los servicios de salud, con fines de
diagnostico o de tratamiento médico sean calibrados y mantenidos correctamente.

Las autoridades, empresas 0 personas que proporcionen directamente los servicios a los
que se refiere el presente articulo, estaran obligadas a contar con el nimero suficiente de
instrumentos patron, asi como con el equipo de laboratorio necesario para comprobar, por
su cuenta, el grado de precisién de los instrumentos en uso y asumiran la responsabilidad
de las condiciones de ajuste de los instrumentos que empleen.

El INEN exigira que los instrumentos para medir que se utilicen para transacciones
comerciales o para actividades de control, retnan los requisitos sefialados por esta Ley, su
reglamento o por las normas ecuatorianas a fin de garantizar la entrega exacta de las
cantidades comercializadas.

Art. 44.- Se establece el sistema nacional de calibracién con el objeto de procurar la
uniformidad y confiabilidad de las mediciones que se realizan en el pais, tanto en lo
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concerniente a las transacciones comerciales y de servicios, como en los procesos
industriales y los trabajos de investigacion cientifica y de desarrollo tecnologico.

El sistema nacional de calibracion esta constituido por el laboratorio nacional de
metrologia, del INEN, por los laboratorios designados como laboratorios primarios para
custodiar a los patrones nacionales, por aquellos que posteriormente se crearen bajo los
procedimientos establecidos en este mismo cuerpo legal y por los laboratorios de
calibracion acreditados.

El laboratorio de metrologia del INEN sera el organismo técnico de referencia y quien
emita los procedimientos metroldgicos adecuados.

El INEN dirigira el sistema nacional de calibracion y, en tal condicién, autorizard y
controlara los patrones nacionales de las unidades fundamentales y derivadas del Sistema
Internacional de Unidades -Sl y coordinaré las acciones tendientes a determinar la
exactitud de los patrones e instrumentos para medir que utilicen los laboratorios que se
acrediten, en relacion con los respectivos patrones nacionales, a fin de obtener la
uniformidad y confiabilidad de las mediciones.

Los laboratorios de calibracion acreditados o designados estan obligados a mantener la
trazabilidad de sus aparatos, instrumentos o equipos a los patrones nacionales a través de
comparaciones o calibraciones periddicas.

Los resultados y la incertidumbre determinada a través de estas comparaciones y
calibraciones seran reportadas oportunamente al INEN.

Cuando por razones técnicas la trazabilidad de los patrones o de las mediciones de los
laboratorios acreditados no provenga de los patrones nacionales sera igualmente notificado
al INEN de manera oportuna.

Los resultados y la incertidumbre determinada a través de estas comparaciones y
calibraciones seran igualmente reportados oportunamente al INEN.

Art. 45.- El INEN asesoraré a los comites de evaluacion en la definicion de parametros,
para la acreditacion de los laboratorios que presten servicios técnicos de medicion y
calibracion.

Art. 46.- En el ambito de la metrologia, el INEN, ademas del cumplimiento de sus
obligaciones, tendra las siguientes funciones y atribuciones:

a) Proporcionar servicios de calibracion a los patrones de medicion de los laboratorios
acreditados, centros de investigacion o a la industria cuando asi se solicite;

b) Promover y realizar actividades de investigacion y desarrollo tecnoldgico en los
diferentes campos de la metrologia y coadyuvara a la formacion de recursos humanos para
el mismo objetivo;
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c) Conservar el patron nacional correspondiente a cada magnitud, salvo que su
conservacion sea delegada, por consideraciones técnicas, a otra institucion por parte del
Ministerio de Industrias y Productividad;

d) A peticién de parte interesada, asesorar a los sectores industrial, técnico y cientifico en
relacién con los problemas de medicion;

e) Participar directamente o por delegacion, en el intercambio de desarrollo metrolégico
con organismos nacionales e internacionales y en las comparaciones metrologicas y
estudios piloto que se realicen para verificar o demostrar la mejor capacidad nacional de
medicion dentro de los programas del Sistema Interamericano de Metrologia -SIM, o del
Comité Internacional de Pesas y Medidas -CIPM,;

) Realizar peritajes dirimentes y dictaminar sobre la capacidad técnica de calibracién o de
medicién de los laboratorios, a solicitud del OAE o de parte interesada;

g) Actuar como organismo técnico y coordinador de la Red Ecuatoriana de Patrones
Nacionales, que estara integrada por los laboratorios que en esta Ley se determinan y por
aquellos que posteriormente se crearen bajo los procedimientos establecidos en este mismo
cuerpo legal, sin perjuicio de que preste directamente servicios de calibracién a los
patrones de medicion;

h) Coordinar la participacion de los laboratorios del sistema nacional de calibracion, en las
rondas de comparacidn nacionales e internacionales;

i) Representar al pais a nivel internacional, en materia de metrologia, ante las
organizaciones correspondientes;

j) Promover y ejecutar la investigacion y desarrollo tecnoldgico en los diferentes campos
de la metrologia;

k) Elaborar y presentar a consideracion del Ministro de Industrias y Productividad
informes anuales de sus actividades y otros que le sean requeridos; v,

I) Las demas atribuciones que sean dictadas por el Ministro de Industrias y Productividad.

Art. 47.- Los laboratorios designados para custodiar y mantener los patrones primarios
nacionales en las unidades fundamentales y derivadas del Sistema Internacional de
Unidades -Sl, se denominaran laboratorios nacionales y formaran parte del sistema
nacional de calibracién y la Red Ecuatoriana de Metrologia de patrones nacionales.

En el reglamento de la presente Ley se estableceran los requisitos, procedimientos y
condiciones para la designacion de un laboratorio nacional.

El Ministerio de Industrias y Productividad reglamentara la organizacion y funcionamiento

del sistema nacional de calibracién y de la Red Metroldgica Ecuatoriana de patrones
nacionales.
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Art. 48.- Los laboratorios acreditados y/o designados podran prestar los servicios de
calibracién y de operaciones de medicién, de acuerdo con las normas que para el efecto
dicte el Ministerio de Industrias y Productividad.

CAPITULO VII
De la normalizacion

Art. 49.- El INEN es la entidad responsable de la normalizacion en el pais, entendiéndose
por esta a la actividad de aplicacion voluntaria que establece soluciones para aplicaciones
repetitivas o comunes, con el objeto de lograr un grado éptimo de orden en un contexto
determinado. Sin perjuicio del caracter voluntario de las normas técnicas, las autoridades
podrén requerir su observancia en un reglamento técnico para fines especificos.

TITULO 1l
Del desarrollo y la promocion de la calidad

Art. 50.- El Estado ecuatoriano propiciara el desarrollo y la promocién de la calidad, de la
productividad y el mejoramiento continuo en todas las organizaciones publicas y privadas,
creando una conciencia y cultura de los principios y valores de la calidad a través de la
educacién y la capacitacion.

Para cumplir con este objetivo, el Ministerio de Industrias y Productividad podra hacer uso
de los espacios de publicidad que el Estado posee en los diferentes medios de
comunicacion.

Art. 51.- Las entidades que conforman el sector publico impulsaran programas de
mejoramiento continuo, cuyos objetivos sean el mejoramiento de los sistemas de
organizacion y gestion, a fin de mejorar la productividad y la calidad.

TITULO IV

De las infracciones y sanciones
CAPITULO |

De las infracciones

Art. 52.- Constituyen infracciones sancionadas por la presente Ley, las acciones u
omisiones que se tipifican y sefialan en los siguientes articulos, sin perjuicio de que por su
gravedad puedan acarrear, a sus infractores, responsabilidades de caracter civil o penal.
Las infracciones deben ser determinadas previo el procedimiento administrativo respectivo
y, si a juicio del Ministerio de Industrias y Productividad, las infracciones pudieren ser
constitutivas de delito, éste denunciara el hecho al Ministerio Fiscal y se abstendra de
continuar con el procedimiento administrativo, hasta tanto la autoridad judicial se
pronuncie.

Para determinar la sancién, el Ministerio de Industrias y Productividad debera tener en
cuenta las siguientes circunstancias:
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a) La gravedad del dafio causado;

b) El grado de participacion y beneficio obtenido de ella;
c¢) La intencionalidad en la comision de la infraccion; y,
d) La reincidencia.

Art. 53.- Las infracciones determinadas en la presente Ley, seran sancionadas conforme lo
siguiente:

a) Sin perjuicio de la sancion penal correspondiente, la fabricacién, importacion, venta,
transporte, instalacion o utilizacion de productos, aparatos o elementos sujetos a
reglamentacion técnica sin cumplir la misma, cuando tal incumplimiento comporte peligro
o dafio grave a la seguridad, la proteccién de la vida o la salud humana, animal o vegetal,
el medio ambiente o los derechos del consumidor, serd sancionada con multa de cinco mil
a diez mil dolares de los Estados Unidos de América. Los temas sanitarios, fitosanitarios,
zoosanitarios e ictiosanitarios seran tratados por las instituciones correspondientes;

b) EI no permitir el acceso o no facilitar la informacion requerida por el Ministerio de
Industrias y Productividad o por el Comité Interministerial de la Calidad, tratdndose de
productos nacionales o importados sujetos a reglamentacion técnica, serd sancionado con
multa de mil a dos mil délares de los Estados Unidos de América;

c) La expedicion de certificados relativos a la evaluacion de la conformidad o informes
cuyo contenido no se ajusten a la realidad de los hechos o se emitan de manera inexacta,
incorrecta o fraudulenta, sera sancionada con multa de cinco mil a diez mil délares de los
Estados Unidos de América;

d) Las inspecciones, pruebas o ensayos efectuados de forma incompleta o con resultados
inexactos, ya por una insuficiente constatacion de los hechos o por deficiente aplicacion de
reglamentos técnicos, por los organismos acreditados o designados, seran sancionadas de
mil a dos mil dolares de los Estados Unidos de América;

e) La certificacion que se efectue sin verificar totalmente las condiciones y requisitos
técnicos exigidos, sera sancionada con multa de dos mil a cuatro mil dolares de los Estados
Unidos de América;

) La venta, ofrecimiento, exposicion y/o compra de mercaderias expresadas en unidades
diferentes a las del Sistema Internacional de Unidades -Sl- asi como de mercancias que no
cumplan con las tolerancias de peso o medida que se establezcan en las Normas Técnicas
Ecuatorianas o en las regulaciones pertinentes, seran sancionados con multa de quinientos
a dos mil dolares de los Estados Unidos de América;

g) Realizar actos o suscribir contratos en los que se hagan constar unidades diferentes a las
del Sistema Internacional de Unidades -Sl, sera sancionado con multa de quinientos a mil
dolares de los Estados Unidos de América;
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h) El uso de indicaciones o etiquetas que desorienten o engafien a los compradores de
mercaderias que lleven indicacidn de peso, medida o expresion de nimero de unidades,
inexactas, indebidas o inexistentes, sera sancionado con multa de dos mil a cuatro mil
dolares de los Estados Unidos de América; e,

i) El uso indebido de unidades de pesas 0 medidas o de aparatos o equipos no correctos,
destinados al uso comercial e industrial, serd sancionado con multa de mil a cinco mil
dolares de los Estados Unidos de América.

Art. 54.- Seran responsables de las infracciones establecidas en la presente Ley:

a) El propietario, director, gerente o administrador del establecimiento fabricante,
importador o comercializador en donde se compruebe la infraccién;

b) Las personas que participen en la instalacion, reparacion, mantenimiento o utilizacion de
equipos y aparatos, cuando la infraccién sea resultado directo de su participacion;

c) Los fabricantes, vendedores o importadores de productos, aparatos, equipos o elementos
que no se ajusten a las exigencias y requisitos de los reglamentos técnicos; v,

d) Los representantes o propietarios de los organismos, entidades y laboratorios
especificados en esta Ley, respecto de las infracciones cometidas en el ejercicio de su
actividad.

Art. 55.- La sancion por las infracciones sefialadas en el articulo 53 incluirg, de ser el caso,
el comiso especial de conformidad con lo previsto en el Cédigo Penal; el pago de dafios y
perjuicios al afectado, incluyendo costas y honorarios; y, la suspensién del derecho a
ejercer actividades en el campo de la prestacion del servicio. El pago de las sanciones
pecuniarias no libera al infractor de cumplir con las obligaciones que le impone esta Ley.

Art. 56.- La reincidencia a las infracciones que establece la presente Ley dara lugar al
cobro del doble de la multa establecida en cada caso, ademas de la clausura temporal o
definitiva del establecimiento. Sera considerado reincidente el que sea sancionado, dos
veces 0 mas dentro del mismo afio calendario, por la comision de una misma infraccion.

El producto de las multas sera depositado en la Cuenta Unica del Tesoro Nacional, de
conformidad con la ley.

CAPITULO lI
De la vigilancia, control, sancién y del procedimiento

Art. 57.- La vigilancia y control del Estado a través del Ministerio de Industrias y
Productividad, se limita al cumplimiento de los requisitos exigidos en los reglamentos
técnicos y procedimientos de evaluacion de la conformidad, por parte de los fabricantes y
de quienes importen o comercialicen productos o servicios sujetos a tales reglamentos.

Las instituciones del Estado que, en funcion de sus leyes constitutivas, tengan facultades
de supervision y vigilancia en las materias a que se refiere la presente Ley, demandaran de

221



los productores, importadores o proveedores de bienes y servicios sujetos a reglamentacion
técnica, la presentacion de los certificados de conformidad respectivos.

Art. 58.- En forma previa a la aplicacidn de sanciones, por parte del Ministerio de
Industrias y Productividad, por infracciones a la presente Ley, se deberd cumplir el
siguiente procedimiento administrativo que se establecera en el reglamento general de
aplicacion. Deberd iniciarse por denuncia debidamente reconocida o de oficio, por parte de
cualquiera de los organismos que conforman el sistema ecuatoriano de la calidad previstos
en la presente Ley.

En todos los casos, la denuncia o la accion de oficio, se presentaran ante el Ministro de
Industrias y Productividad, quien ordenara la realizacion de las investigaciones, ensayos,
pruebas, inspeccién de productos o servicios, segun sea el caso, con el fin de constatar los
hechos denunciados. Las investigaciones, inspecciones o tomas de muestras, podran
practicarse dentro del procedimiento administrativo, en los centros de produccion, en los
establecimientos dedicados a la comercializacion de bienes o la prestacion de servicios, en
los recintos aduaneros una vez practicado el aforo y en los almacenes generales o de
depdsito, de lo cual se procedera a levantar un acta, que sera firmada por el funcionario
autorizado, asi como por el responsable del centro de produccion, del establecimiento de
comercializacion, del recinto aduanero o del almacén general o de depdsito.

El Director General del INEN o del OAE, coordinara con la fuerza publica para la
realizacion de las diligencias a las que se refiere el presente articulo.

El Director General del INEN o del OAE notificara a todas las personas a que hubiere
lugar respecto de los hechos por los cuales se inicio el procedimiento y para que expongan
sus pruebas y aleguen sus razones en el término maximo de cinco dias habiles, contado a
partir de la fecha de la recepcidn de la notificacion. En casos de especial complejidad,
podra considerarse una prorroga de hasta cinco dias habiles, para que puedan practicarse
las pruebas o ensayos que sean del caso.

Siempre que deban realizarse pruebas o ensayos de laboratorio, el funcionario competente
comunicard a los interesados, con antelacion de al menos veinte y cuatro horas, con
indicacion de lugar, fecha y hora en que se realizaran las pruebas, con la advertencia de
que los interesados podran nombrar peritos que los asistan.

Se utilizaran los laboratorios acreditados y en caso de no existir, se utilizaran otros
laboratorios nacionales o internacionales que sean designados por el Ministerio de
Industrias y Productividad.

Practicadas las diligencias probatorias, en el término maximo de cinco dias, el Director del
INEN o del OAE elaborara un informe que sera sometido a la resolucién del Ministerio de
Industrias y Productividad, el que se pronunciara en unica y definitiva instancia
administrativa. De establecerse en dicho informe la existencia de una o mas infracciones a
la presente Ley, el Ministerio de Industrias y Productividad resolvera e impondra las
sanciones y correcciones establecidas en esta Ley y remitird en forma inmediata dicha
resolucion al INEN o al OAE para la ejecucion de las correcciones.
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Art. 59.- Se concede accion popular o publica para la denuncia de cualquier infraccion a la
presente Ley.

TITULO V
Glosario de términos técnicos de la calidad

Art. 60.- Las definiciones de los términos técnicos relacionados con esta Ley, seran los
mismos que se encuentran en las siguientes normas técnicas INEN:

a) NTE INEN-ISO/IEC 17 000;
b) Guia INEN-ISO/IEC 2;
¢) NTE INEN 2 056, VIM 4y,

d) Las Definiciones dadas en el Acuerdo de Obst4culos Técnicos al Comercio, de la
Organizacién Mundial de Comercio - OMC.

Art. 61.- Derogatorias.- Derdgase expresamente: la Ley de Pesas y Medidas, expedida
mediante Decreto Supremo No. 1456, publicada en Registro Oficial No. 468 de 9 de enero
de 1974; el Decreto Ley No. 357, publicado en el Registro Oficial No. 54 de 7 de
septiembre de 1970; el articulo 30 de la Ley de Comercio Exterior e Inversiones "Lexi",
publicada en el Suplemento del Registro Oficial No. 82 de 9 de junio de 1997; los articulos
42 al 51, 193 al 235 y 353 al 387 del Decreto Ejecutivo 3497 del 12 de Diciembre de 2002,
publicado en el Registro Oficial No. 744 de 14 de enero de 2003; y, la Codificacion de la
Ley de Pesas y Medidas, publicada en el Registro Oficial No. 560 de 7 de abril del 2005.
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Anexo 2: Plan de induccion corporativa

X

Plan de induccion
corporativa
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Anexo 3: Modelo de formulario para calificacion de proveedor

FORMULARIO - CALIFICACION DE PROVEEDORES

INFORMACION DEL PROVEEDOR

[Ciudad y Fecha:

Razon Social o Nombres Completos #RUC/ CI:
Nombre Comercial:

Actividad

Direccién e-mail
Teléfonos Fax

1. PARAMETRO CALIDAD

HISTORIA DE LA COMPARNIA

Empresa Constituida o persona natural:
Fecha de constitucion de la compaiiia
Fecha Inicio actividad Econémica:

# de Empleados de la compafiia
Nombre del Ejecutivo asignado al GFP.

# de celular del Ejecutivo asignado al GPF

PERTENECE A UN GRUPO EMPRESARIAL - COMPANIAS RELACIONADAS
NOMBRES DE LA COMPARNIAS DEL GRUPO |ACTIVIDAD

CLIENTES
PRINCIPALES CLIENTES
CLIENTES DE LOS QUE ENTREGA EL CERTIFICADO
CLIENTE TELEFONO ARNOS DE CONTRATO CLIENTE TELEFONO AROS DE CONTRATO

2. SERVICIOS

DETALLE DE INFRAESTRUCTURA OFICINAS
DETALLE DE L A UBICACION DE LAS OFICINAS DE LA EMPRESA A NIVEL NACIONAL

SENALE CON UNA X
CIUDAD DIRECCION PROPIA ARRENDADO
COBERTURA
SENALE
TIPO DE COBERTURA CON UNA

X

NACIONAL

REGION SIERRA
REGION COSTA
QUITO Y GUAYAQUIL
SOLO GUAYAQUIL
SOLO QUITO

3. GARANTIAS

QUIENES SON SU COMPETENCIA INDIQUE EL NOMBRE DE LAS EMPRESAS O PERSONAS NATURALES

Empresas: Personas Naturales:

LISTADO DE SERVICIOS O PRODUCTOS SIGNIFICATIVOS QUE OFRECE

Declaro(amos) y me (nos) responsabilizo (amos) de que la informacion contenida en este documento es correcta y veridica. Expresamente autorizo (amos) para que se obtenga de cualquier fuente de
informacion, referencias relativas a mi (nosotros), a mi (nuestro) comportamiento crediticio, manejo de mi (s) (nuestras) cuenta (s), de ahorro, tarjetas de crédito, etc, en general al cumplimiento de mi
(nuestras) obligaciones. De igual forma, el Banco queda expresamente autorizado para obtener de la Superintendencia de Bancos, a través de la Central de Riesgos, Buros de crédito, la informacion que
éste considere necesaria. PRODUBANCO queda expresamente autorizado para que pueda utilizar, transferir o entregar dicha informacién a autoridades competentes. La declaracion y autorizaciones
antes expresadas comprenden mi (mis) cuenta (cuentas), obligacion (obligaciones) de la empresa y/o actividad comercial que represento.

Firma del Representante legal o persona natural
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Anexo 4: Contrato de servicios de capacitacion Produbanco

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
Comparecen a la celebracion del presente contrato de servicios por una parte el sefior
NNNNNNNN, en calidad de NNNNNNN del Banco de la Produccion S.A.
PRODUBANCO, parte a la cual se le denominara “EL BANCO” o “PRODUBANCO”, v,
por otra parte NNNNNNNNNNNNNNNNNN a quien en adelante y para efectos del

presente contrato se denominara “LA COMPANIA”. Las partes libre y voluntariamente
convienen en celebrar el presente contrato al tenor de las siguientes clausulas:

PRIMERA.- ANTECEDENTES.-

LA COMPANIA se dedica a actividades de asesoramiento comercial y capacitacion en
materia de gestion empresarial.

PRODUBANCO requiere contratar los servicios que brinda LA COMPARIA.

SEGUNDA.- OBJETO.-
Con los antecedentes expuestos, “EL BANCO” contrata los servicios de “LA COMPANIA”,

para realizar un programa de capacitacion relacionado a: NNNNNNNNNNNNNNNN,
segun el cronograma del Anexo 1, que forma parte integrante del presente contrato.

TERCERA.- METODOLOGIA.-
Para realizar el objeto del presente contrato LA COMPANIA utilizara la metodologia que

para el efecto utiliza y que es parte integrante del presente contrato, asi como el
cronograma de la capacitacion a efectuarse.

CUARTA.- OBLIGACIONES.-

LA COMPANIA con el fin de cumplir el objeto del presente contrato, se obliga con
PRODUBANCO, a lo siguiente:

e Asignacién de los recursos necesarios para la ejecucion del objeto del presente
contrato.

e Cumplimiento de lo pactado en este instrumento y cronograma sefialado en el
anexo 1 que es parte integrante del presente contrato.
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e Proveer de todo el material necesario para las exposiciones.
e Lacharla es dirigida a clientes PYMES de Produbanco y a los potenciales clientes
referidos por EL BANCO, y en ningln caso podra ser utilizada la base de clientes

por parte de LA COMPANIA para beneficio propio o de terceros, durante la
vigencia de este instrumento y ain después de la terminacién del mismo.

Por su parte el Banco se compromete a:

Pagar los gastos de movilizacion y hospedaje, en caso de ser necesario y asumir los
costos de la infraestructura fisica necesaria para las exposiciones.

QUINTA.- PLAZO.-

El plazo de duracion del presente contrato es de NN dias contados a partir del
NNNNNNNNN.

SEXTA.- TERMINACION ANTICIPADA.-

Sin embargo del plazo establecido, las causales para la terminacion anticipada de este
contrato son:

a) Por incumplimiento total o parcial debidamente comprobado por parte de LA
COMPANIA o de PRODUBANCO de cualquiera de las obligaciones aqui pactadas.

b) Por mutuo acuerdo entre “LA COMPANIA” y PRODUBANCO.

C) Por decisién de PRODUBANCO comunicada a “LA COMPANIA” con ocho dias de
anticipacion. Esta terminacion unilateral no generara pago de indemnizacion alguna.

SEPTIMA.- PRECIO Y FORMA DE PAGO.-

El valor que PRODUBANCO pagara a LA COMPANIA es de
NNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN por el servicio objeto del presente contrato, que
corresponde a NNNNN exposiciones con un costo unitario por exposicion de
NNNNNNNNNNNNNNNNNN.

Los valores antes detallados no incluyen IVA y seran cancelados luego de la
presentacion de la factura correspondiente aceptada por PRODUBANCO y de la
siguiente forma:
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NNNNNNNNNNNNNNN

NNNNNNNNNNNNNNN

OCTAVA.- CLAUSULA USO DE MARCA.-

PRODUBANCO se reserva el derecho de autorizar el uso de la marca PRODUBANCO
y/o de las empresas que forman parte del Grupo Financiero Produccién, esto incluye: uso
de logotipo, publicidad, etc.

En caso de que la Compafiia incumpla lo establecido en el inciso anterior, pagara a
PRODUBANCO una Multa de US$ 200.000,00 por cada evento de incumplimiento y
asumira cualquier tipo de gastos relacionados con el uso de la misma como:

1) Cualquier costa, reclamo, gasto, pago, multa, dafios, acciones y obligaciones;

2) Cualquier tipo de honorarios profesionales generados, costas, asi como también
gastos legales de cualquier otro tipo en el que se haya incurrido PRODUBANCO y/o una
de las empresas del Grupo Financiero Produccién, o debido efectuarse para cubrir dafios
relacionados por el uso no autorizado.

NOVENA.- CLAUSULA ESPECIAL.-

La Compafiia declara expresamente que las personas que asignara para el cumplimiento
del objeto del presente contrato se encuentran bajo su dependencia laboral, por lo que
asume respeto a ellos las responsabilidades que para el empleador establece el Cédigo
de Trabajo y demas normas en lo que respecta a obligaciones laborales, seguridad
social, seguridad y salud laboral y otras que puedan derivarse de las nhormas juridicas
vigentes. En consecuencia PRODUBANCO no asume ninguna responsabilidad laboral o
de seguridad social con las personas que la Compariia asigne.

La Compafiia tiene la obligacion de brindar la informacién solicitada por PRODUBANCO
en relacion al cumplimiento de las normas y politicas establecidas para la seguridad y
salud de sus trabajadores
Adicionalmente, las partes declaran:

a) Que por la naturaleza del contrato, no existe dependencia laboral, de manera que

la Compairiia renuncia expresamente a reclamo posterior sobre relacién laboral
alguna.
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b) La Compafiia declara que estara a su cargo la contratacion del personal requerido
para el cumplimiento y ejecucion total de este contrato, por lo tanto no existira
relacién laboral entre el personal de la Compafia y PRODUBANCO, debiendo la
Compafiia asumir todas las obligaciones laborales, seguridad, salud laboral y
contractuales para con sus trabajadores, empleados, subcontratistas, etc.

Las partes dejan expresa constancia que la dependencia y responsabilidad laboral,
seguridad social, cumplimiento de las normas de seguridad y salud laboral, asi como
todos los beneficios que se deba a los trabajadores y/o empleados y/o recursos
asignados al cumplimiento objeto de este contrato son y seran de exclusiva
responsabilidad de La Compafiia, aun en los casos de los declarados de mera
solidaridad, de manera que en el caso de que se llegare a presentar reclamo por parte de
uno o mas empleados y/o trabajadores y/o recursos de la Compafiia que afecten directa
o indirectamente a PRODUBANCO, la Compafiia se encuentra obligada a asumir la
defensa total de dicho reclamo a su costa, debiendo también reintegrar los valores que
PRODUBANCO haya incurrido al realizar por cuenta propia su defensa cuando la
Compafiia no haya actuado oportunamente para asumir la misma o cuando las
circunstancias asi lo ameriten; la Compafia debera asumir el pago de la totalidad de las
eventuales indemnizaciones y/o sanciones que se ordenen cancelar, ya sea por
sentencia de Ultima instancia, convenio transaccional y cualquier otra forma semejante.
De igual manera, en caso de que por cualquier circunstancia PRODUBANCO hubiese
sido requerido y/u obligado a pagar algun valor por los motivos mencionados en esta
clausula, NNNNNNNNNN se obliga expresamente a reintegrar y/o pagar en forma
inmediata los valores requeridos; para el efecto PRODUBANCO se encuentra
expresamente facultado a deducir el valor de los pagos pendientes a favor de la
Compaiiia, o a debitar de las cuentas que la Compafiia mantiene en PRODUBANCO, por
lo cual la Compafiia autoriza expresa e irrevocablemente a debitar los valores de sus
cuentas

Sera causal de terminacion del contrato el incumplimiento o inobservancia de las
obligaciones por parte de la Compafia respecto de seguridad y salud laboral de sus
trabajadores.

DECIMA.- CONFIDENCIALIDAD.-

LA COMPANIA se compromete de manera expresa y/o el personal asignado para el
cumplimiento del objeto del contrato, a no divulgar, ni revelar, la informacion confidencial
o0 los secretos profesionales que PRODUBANCO ponga en su conocimiento o que
NNNNNNNNNNNN y/o el personal designado para el cumplimiento del objeto del
contrato, llegue a conocer en virtud de la ejecucion del mismo.

Dicha informacién confidencial y secreto profesional incluye, sin limitar estrategias,
objetivos, politicas, proyectos, prioridades, cronogramas de trabajo, sistemas
tecnoldégicos manuales, reglamentos y en general todos los aspectos y conceptos
relacionados, utilizados o desarrollados por PRODUBANCO, y/o las compafiias que
forman parte del Grupo Financiero Produccién y/o sus clientes.
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En caso de incumplimiento de esta clausula los representantes legales de LA COMPANIA
seran responsables, PRODUBANCO podra iniciar las acciones que considere
convenientes.

En los mismos términos, La Compafiia se compromete a guardar absoluta
confidencialidad sobre los trabajos y resultados obtenidos. EI compromiso de
confidencialidad establecido en esta clausula se extendera hasta por tres afios luego de
la terminacion del presente contrato.

DECIMA PRIMERA.- CLAUSULA PENAL.-

En caso de incumplimiento por parte de LA COMPANIA en relacion a las clausulas
establecidas en el presente contrato, debera cancelar a PRODUBANCO, una multa
equivalente al 10% del monto total del contrato por cada evento de incumplimiento.

DECIMA SEGUNDA.- PROHIBICION DE CESION.-

LA COMPANIA no podra sin la previa autorizacion expresa y escrita de PRODUBANCO,
ceder, traspasar o delegar, total o parcialmente los derechos y/u obligaciones de este
contrato.

DECIMA TERCERA: PROHIBICION EXPRESA.-

La Compafiia expresamente renuncia a su derecho de transformarse en una compafiia
tercerizadora y/o de intermediacion laboral. En caso de que LA COMPANIA requiera
efectuar dicha transformacion debera contar con la autorizacién expresa y por escrito de
PRODUBANCO.

En caso de incumplimiento a las estipulaciones de la presente clausula, por parte de La
Compaiiia, el contrato se dara por terminado inmediatamente, sin lugar a pago de
indemnizacién alguna.

Sin perjuicio de lo establecido, La Compafiia se obliga a indemnizar y liberar a

PRODUBANCO de cualquier responsabilidad derivada de dicho incumplimiento. Esto
incluye pero no se limita a:

1. Cualquier costa, reclamo, gasto, pago, multa, dafios, acciones y obligaciones;

2. Cualquier tipo de honorarios profesionales generados, costas, asi como también
gastos legales o de cualquier otro tipo en el que se haya incurrido, o debido efectuarse
para cubrir dichas perdidas; vy,

3. La cancelacion de una multa equivalente a cinco veces el monto del dafio causado.
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DECIMA CUARTA.- NOTIFICACIONES Y COMUNICACIONES:

Todas las comunicaciones, notificaciones, citaciones, etc., que las PARTES deban
enviarse con relacion a este contrato, seran remitidas a las siguientes direcciones:

NNNNNNNNNNN.- Calle NNNNNNNNNNNNN

Quito-Ecuador

PRODUBANCO.- Av. Amazonas N35-211 y Jap6n

Quito-Ecuador

DECIMA QUINTA.- JURISDICCION Y COMPETENCIA.-

En caso de controversias que no puedan ser solucionadas de mutuo acuerdo, las partes
pactan someterse a decision de los Tribunales de Arbitraje de la Cadmara de Comercio de
Quito, a la Ley de Arbitraje y Mediacion, al Reglamento del Centro de Mediacién de la
Céamara de Comercio de Quito y a las siguientes normas:

1. Los arbitros seran seleccionados conforme a lo establecido en la Ley de Arbitraje y
Mediacion;

2. Las partes renuncian a la jurisdiccién ordinaria y se obligan a acatar el laudo que
expida el Tribunal Arbitral y se comprometen a no interponer ningin recurso contra el
laudo arbitral;

3. Para la ejecucion de las medidas cautelares el Tribunal Arbitral esté facultado para
solicitar de los funcionarios publicos, judiciales, policiales y administrativos su
cumplimiento, sin que sea necesario recurrir a juez ordinario alguno. La presentacion a
las autoridades judiciales de solicitudes tendientes a la consecuciéon de actos
preparatorios o providencias preventivas en forma previa a la integracion y posesion del
Tribunal Arbitral no afectara el convenio arbitral pactado;

4. El Tribunal arbitral estara conformado por tres arbitros quienes resolveran en Derecho;
5. El procedimiento arbitral sera confidencial,

6. El lugar de arbitraje seré las instalaciones del Centro de Arbitraje y Mediacién de la
Camara de Comercio de Quito.

Para constancia de lo pactado las partes suscriben en tres ejemplares de igual tenor y
valor en la ciudad de Quito a los 13 dias del mes de Abril del 2011.
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NNNNNNNNNNNNNN NNNNNNNNNNNNNNN
CARGO CARGO

PRODUBANCO NNNNNNNNNNNNNN

ANEXO 1

El programa a dictarse es de orden practico, basado mas en las experiencias y buenas
practicas que en la academia. La idea es generar herramientas y condiciones que
incrementen la productividad de los asistentes que son los clientes PYMES mas
importantes.

El programa esta compuesto por NN charlas a nivel nacional y deberd dictarse en los
siguientes lugares y fechas:

El tema a tratarse en cada una de los lugares es el mismo y corresponde al tema
NNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNNN

NNNNNNNNNNNNNN NNNNNNNNNNNNNNN
CARGO CARGO
PRODUBANCO NNNNNNNNNNNNNN
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Anexo 5: Plan de Capacitacion

PLAN DE
CAPACITACION

El presente plan de capacitacion esta disefiado sobre la base de la norma ISO 10015 para
soportar los requerimientos del Sistema de Gestién de Calidad, Produbanco ha optado
realizarlo con enfoque hacia el area de Comercio Exterior en la ciudad de Quito en funcion
de la norma 1SO 9001.
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PLAN DE CAPACITACION

PRODUBANCO - COMERCIO EXTERIOR

Objetivos y requerimientos de la organizacion

La misién del GFP* establece los objetivos de la organizacién enmarcados en:

e FEticaen los negocios
e Enfoque en la rentabilidad
e Excelencia operacional

e Apoyo a la comunidad

Especificacion de las necesidades de la capacitacion
Capacitacion para personal actual

Sobre la base de las entradas identificadas en los objetivos de la organizacion, los perfiles
de cargo, las politicas de calidad y capacitacion propuestas se han considerado los
siguientes temas para capacitacion, agrupados en dos grupos: competencias y

conocimientos técnicos.

! Grupo Financiero Produccion
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Competencias

Creatividad e innovacién
Inteligencia emocional
Liderazgo

Orientacion a resultados
Planificacion y seguimiento
Trabajo en Equipo

Inglés

Etica en los negocios
Enfoque en la rentabilidad
Apoyo a la comunidad
Orientacion al cliente
Pensamiento estratégico
Tolerancia a la presion

Conocimientos técnicos

Microsoft Office Excel (Software)

Datawarehouse (Software)

Cursos de Actualizacion en Comercio Exterior (administracion)
Actualizacién por cambios en Leyes de Comercio Exterior
Curso: UCP 600 /URDG758 /1SP98

Actualizacion reglas y usos Camara de Comercio Internacional
Actualizacion en Legislacion Aduanera

Leyes y regulaciones Estructuras y &tomos / Comercio exterior

Capacitacion en caso de contratacion externa

Para los funcionarios que se incorporan al banco, los requerimientos de capacitacion se
amplian al total de las necesidades; siempre y cuando en el levantamiento de la seleccion
se haya identificado aquellas competencias que el nuevo ejecutivo demuestra durante el

proceso. A continuacion se presentan todas las competencias y conocimientos requeridos.

e Creatividad e innovacion

¢ Inteligencia emocional

e Liderazgo

e Orientacion a resultados

¢ Planificacion y seguimiento
e Trabajo en Equipo

238



e Inglés

e Prometeus (Sortware)

e Datawarehouse (Software)

e Swift (Software)

e Microsoft Office Excel (Software)

e Cursos de Actualizacion en Comercio Exterior (administracion)
e Actualizacién por cambios en Leyes de Comercio Exterior

e Curso: UCP 600 /URDG758 /1SP98

e Actualizacion reglas y usos Cdmara de Comercio Internacional
e Actualizacion en Legislacion Aduanera

e Leyesy regulaciones Estructuras y atomos / Comercio exterior

El presente plan de capacitacion se aplica Gnicamente para el personal actual del banco,

suponiendo que todos han recibido la induccion corporativa.

Objetivos de la capacitacién

En ambos casos —sea capacitacion para los funcionarios actuales, como a aquellos que se

contratara externamente- los objetivos de la capacitacion son los mismos.

1. Contar con personal técnico, experto en el proceso de produccion de servicios en
Comercio Exterior.

2. Desarrollar competencias de liderazgo, orientacion a resultados y trabajo en equipo
en el personal del &rea de Comercio exterior.

3. Promover el control transaccional y de gestion en el area sobre la base de la
reglamentacion y normativa vigente.

4. Asesorar a los clientes internos y externos sobre la transaccionalidad y
procedimientos referentes a productos de Comercio Exterior generando alternativas
para solucionar dificultades y brindar un producto o servicio terminado en el menor
tiempo posible dentro de un ambiente de cordialidad y eficiencia.

5. Verificar que las transacciones del area, se realicen de acuerdo a las definiciones
dadas por el cliente y el Negocio, dentro del tiempo estandar, cumpliendo con las
politicas establecidas por la Administracion, la Normativa Legal y Tributaria
ecuatoriana vigente y de acuerdo a las Reglas vigentes de la Camara de Comercio
Internacional constantes en los diferentes Brochures.

239



6. Coordinar con otras areas de la institucion la solucién més &gil y oportuna ante
dificultades o errores que se pudieran suscitar en el médulo de Comercio Exterior,
precautelando los intereses de los clientes y la calidad del servicio.

7. Ejercer el control y solucion de problemas del area

Personal a capacitar (grupos o personal-meta)

El personal a capacitarse corresponde al area de Comercio Exterior de Produbanco, en la

ciudad de Quito en su oficina matriz en la Avenida Amazonas y Japén, Planta Baja.

Los cargos de los funcionarios son:

- Subgerente de Comercio Exterior

- Ejecutivo Supervisor

- Ejecutivo de Control Interno

- Ejecutivo Liquidador de procesos especiales
- Ejecutivo Liquidador de productos

Métodos de capacitacion

El método sugerido para los procesos de capacitacion de Comercio Exterior en Produbanco
es: cursos o talleres dentro o fuera de la institucion con énfasis en la préctica de los
conocimientos para reforzar el proceso ensefianza - aprendizaje, mismo que es aplicado por
el banco como parte de su politica institucional; sin embargo, dicha disposicién no exime a
Gente de aplicar otras metodologias para lograr el desarrollo de competencias de sus

funcionarios, entre las cuales se encuentran:

e Autocapacitacion

e Aprendizaje a distancia

e Sin embargo, para los fines de este plan se trabajara de acuerdo al método de cursos
o talleres dentro o fuera de la institucion con énfasis en la practica de

conocimientos.

Bosquejo del contenido
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A continuacion se presentan los contenidos propuestos de los niveles de capacitacion

definidos una vez identificadas las brechas.

CURSOS BASADOS EN COMPETENCIAS B Intermedio | Avanzado
Actualizacion en Legislacion Aduanera 1
Actualizacién por cambios en Leyes de Comercio

Exterior 2
Actualizacion reglas y usos Camara de Comercio

Internacional 1

Cursos de Actualizaciéon en Administracion areas de

Comercio Exterior 1
INNOVACION 3

INTELIGENCIA EMOCIONAL 3

Leyes y regulaciones Estructuras y atomos /

Comercio exterior 1
LIDERAZGO 2

Microsoft Office Excel (Software) 4 1
ORIENTACION A RESULTADOS 3

PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO 3

TRABAJO EN EQUIPO 2

UCP 600 /JURDG758 /ISP98 1

Total general 16 11 1

Del cuadro anterior, se desprende que el area de Comercio Exterior requiere al menos

treinta y siete capacitaciones en diferentes tematicas.

A continuacion se presenta la informacion en funcion de los empleados.

CARGOS / COMPETENCIAS
EJECUTIVO DE CONTROL INTERNO
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INNOVACION

INTELIGENCIA EMOCIONAL
Leyes y regulaciones Estructuras y atomos / Comercio
exterior

Microsoft Office Excel (Software)
ORIENTACION A RESULTADOS
PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO
EJECUTIVO LIQUIDADOR PROCESOS ESPECIALIZADOS

Actualizacidn por cambios en Leyes de Comercio
Exterior

INNOVACION
INTELIGENCIA EMOCIONAL
Microsoft Office Excel (Software)
ORIENTACION A RESULTADOS
PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO
TRABAJO EN EQUIPO
UCP 600 /URDG758 /ISP98
EJECUTIVO LIQUIDADOR PRODUCTOS
Actualizacion en Legislacidon Aduanera
Actualizacion reglas y usos Camara de Comercio
Internacional
INNOVACION
INTELIGENCIA EMOCIONAL
Microsoft Office Excel (Software)
ORIENTACION A RESULTADOS
PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO
EJECUTIVO SUPERVISOR PRODUCTOS Y PROCESOS
Actualizacién por cambios en Leyes de Comercio
Exterior
INNOVACION
INTELIGENCIA EMOCIONAL
LIDERAZGO
Microsoft Office Excel (Software)
ORIENTACION A RESULTADOS
PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO
TRABAJO EN EQUIPO
SUBGERENTE DE COMERCIO EXTERIOR

Cursos de Actualizacion en Administracion areas de
Comercio Exterior

INNOVACION

INTELIGENCIA EMOCIONAL
LIDERAZGO

Microsoft Office Excel (Software)
ORIENTACION A RESULTADOS
PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO
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TRABAJO EN EQUIPO 1
Total general 16

CURSOS BASADOS EN COMPETENCIAS

Actualizacidén en Legislacidn Aduanera

Actualizacidn por cambios en Leyes de Comercio Exterior
Actualizacidn reglas y usos Camara de Comercio Internacional
Cursos de Actualizacidon en Administracidn areas de Comercio Exterior
INNOVACION

INTELIGENCIA EMOCIONAL

Leyes y regulaciones Estructuras y atomos / Comercio exterior
LIDERAZGO

Microsoft Office Excel (Software)

ORIENTACION A RESULTADOS

PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO

TRABAJO EN EQUIPO

UCP 600 /URDG758 /ISP98

Total general

Nota: Valores a septiembre 2014

Programa de requerimientos

e Duracion

11 1

COSTOS TOTALES

$ 65,00

$ 130,00
$2.350,00
$ 150,00
$ 750,00
$592,50

$ 150,00
$ 300,00

$ 850,00

$ 996,00

$ 690,00

$ 460,00

$ 780,00

$8.263,50

El plan de capacitacion tiene la duracion de un afio para su ejecucion en 2015. Los

diferentes cursos, especialmente en el extranjero o los de repeticion anual se desarrollaran

de acuerdo a los calendarios de los proveedores.

e Fechas

Las fechas para los cursos estan concentradas entre abril y octubre del afio 2015. Para uno

de los cursos, que se desarrolla en el exterior es necesario contar con los documentos

(pasaporte y visa) con la anticipacion del caso para lo cual se debera recurrir al area de

Administrativo y coordinar el requerimiento correspondiente.
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e Puntos significativos

A continuacion se presentan los cursos:

NOMBRE DEL CURSO

e Creatividad e innovacion: Modelo Disney

e Creatividad e innovacién en la Empresa

e Liderazgo efectivo

¢ Inteligencia emocional

e Curso basico de inteligencia emocional (on line)

e Seminario Orientacion a resultados (on line)

e COmo orientar la gestion a los resultados

¢ Planificacién, Organizacion y Ejecucion del Trabajo

e Administracién del tiempo

e Gestion de equipos

e Ser parte de un equipo

e Excel Intermedio

e Excel Avanzado

e Seminario de derecho aduanero (importacion y exportacion)

e Seminario de Gestion Integral del Comercio y la Logistica (México)

e Curso de Gestion Aduanera Administrativa de Exportaciones e Importaciones

e “Tips” para evitar llamados de atencion del SRI 'y de la Superintendencia de
Compafiias

e Financiacion del Comercio Internacional (on line)

Requerimientos de recursos

e Materiales de capacitacion

Los materiales son otorgados por la empresa contratada.

e Staff
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Gente (area de Produbanco que se encarga de la gestion de personal) a través de su
Ejecutiva a cargo de la Capacitacidn, es la funcionaria que estara a cargo del apoyo y
retralimentacion a los proveedores del Plan de Capacitacion. Como parte del equipo
participara la Subgerente y Gerente de Desarrollo Organizacional a fin de dar el soporte

requerido.

e Requerimientos financieros

Total Inversion: US$ 8263,50 incluido impuestos e instalaciones, sin considerar cursos de

inglés ni datawarehouse.

Criterios y métodos desarrollados para la evaluacion de los resultados de la

capacitacion

A continuacion se presentan las evaluaciones propuestas para los diferentes niveles que se

han analizado a través del modelo de Kirkpatrick.

e Evaluacién de reaccion para la satisfaccion del personal capacitado

Nombre del funcionario:

Cargo:

Nombre de su jefatura / supervisor:

Cargo de su jefatura / supervisor:

Fecha:

Cursos que ha recibido durante los Ultimos seis meses:
Competencias a desarrollar:

Las preguntas se califican en un rango del 1 al 4 siendo 1 el nivel més alto.

e Se siente mas preparado para hacer su trabajo y evaluar su capacidad?
e Considera que su manejo de los recursos actuales puede mejorar? ¢En que forma
especifica?

e .La capacitacion recibida se alinea a sus objetivos personales y profesionales?
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e ;Hadesarrollado una vision de que su trabajo es importante dentro de la
organizacion?

o Reflejan sus jefaturas o lideres las practicas y conocimientos que usted ha
adquirido en la capacitacion?

e Evaluaciones de la adquisicion de conocimientos, habilidades y conductas y

desemperio del personal capacitado

Las evaluaciones son complejas y se han realizado sobre la base de las evaluaciones

mensuales y son:
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Evaluacion Subgerente Comercio Exterior

EVALUACION PROPUESTA OBJETIVOS RUTINARIOS - COMERCIO EXTERIOR QUITO - ANO 2014

Cargo: Subgerente Comercio Exterior

Nombre y Firma del Funcionario:

Nombre y Firma del Jefe:

Periodo:
PUNTAJE OBJETIVOS
20 CONTROL
4 Cumplir con los requerimientos de Organismos de Control
4 Antigliedad seguimientos de auditos hasta 60 dias
4 Realizar seguimiento de Cuentas del activo con antigiiedad no mayor a 30 dias
4 Revisar que todas las cuentas especiales deben estar conciliadas al 15 y el fin de mes
4 Cumplir con la politica de Productos y escritorios limpios.
45 EFECTIVIDAD
12 Procesar el mismo dia los tramites recibidos (fisico y magnético) hasta las 14:30 pm. Tramites
adelantados hasta las 16:00
9 Revisar el proceso de operaciones ingresadas via Allnet el mismo dia de ruteo a Comercio
Exterior
12 Revisar el proceso del 100% de las instrucciones Operativas, verificar que los pagos de
operaciones Comex, se realicen dentro del horario establecido.
12 Verificar que no exista errores en los pagos de operaciones
35 CALIDAD y EFICIENCIA DE SERVICIO
Verificar que las transacciones del &rea, se realicen de acuerdo a las definiciones dadas por el
10 cliente y el Negocio, dentro del tiempo estandar, cumpliendo con las politicas establecidas por la
Administracién, la Normativa Legal y Tributaria ecuatoriana vigente y de acuerdo a las Reglas
vigentes de la Camara de Comercio Internacional constantes en los diferentes Brochures.
Coordinar con otras areas de la institucion la solucion mas gil y oportuna ante dificultades o
10 errores que se pudieran suscitar en el médulo de Comercio Exterior, precautelando los intereses de
los clientes y la calidad del servicio.
5 Cumplir con los estandares de atencion telefénica
10 Ejercer el control y solucién de problemas del area
0 METAS / PROYECTOS
Ampliar conocimientos en otros Productos/Funciones de Comercio Exterior.
Brindar soporte en los requerimientos de Organismos de Control, Dep. de Control Interno, Nuevos
Constituye un Desarrollos o Proyectos del banco que le sean delegados.
rubro adicional
recompensable Propiciar / Mantener un buen ambiente de trabajo
Mejorar y/o Sugerir procesos de actividades rutinarias propias o del area
100
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Evaluacion Ejecutivo Supervisor Comercio Exterior

EVALUACION PROPUESTA OBJETIVOS RUTINARIOS - COMERCIO EXTERIOR QUITO - ANO 2014

Cargo: Ejecutivo Supervisor Comercio Exterior

Nombre y Firma del Funcionario:

Nombre y Firma Jefatura:

Periodo:
PUNTAJE OBJETIVOS
20,00
CONTROL
4 Apoyar en el control para que no existan valores con una antigiiedad mayor a 30 dias en las
cuentas de activo.
4 Apoyar en el seguimiento de la Conciliacion de Cuentas Especiales diaria y mensualmente
4 Validar el correcto cobro de ISD, aplicando las regulaciones vigentes de los entes de control
4 Validar que no existan operaciones en procesos a fin de mes/del dia que afecten
contablemente al area
4 Cumplir con la politica de escritorios limpios y de Productos
45,00 EFECTIVIDAD
9 Validar la notificacion al area de negocios/tesoreria de las operaciones de comercio exterior
préximas a vencer a plazos y a la vista
8 Procesar operaciones ingresadas via Allnet el mismo dia de ruteo a Comercio Exterior
14 Verificar que los pagos de operaciones de comercio exterior sean dentro del horario
establecido
14 Verificar el mismo dia los tramites asignados a la posicion en los tiempos establecidos.
35,00 CALIDAD y EFICIENCIA DE SERVICIO
Verificar que las transacciones asignadas al puesto, se realicen de acuerdo a las definiciones
dadas por el cliente y el Negocio, dentro del tiempo estandar, cumpliendo con las politicas
10 establecidas por la Administracion, la Normativa Legal y Tributaria ecuatoriana vigente y de
acuerdo a las Reglas vigentes de la Camara de Comercio Internacional constantes en los
diferentes Brochures.
Coordinar internamente la solucién mas &gil y oportuna ante dificultades o errores que se
10 pudieran suscitar en el médulo de Comercio Exterior, precautelando los intereses de los
clientes y la calidad del servicio
5 Cumplir con los estandares de atencion telefénica
10 Atender al cliente externo de manera inmediata a sus requerimientos registrando los
requerimientos en la herramienta disefiada para tal efecto
Constituye un METAS / PROYECTOS
rubro adicional
recompensable 2 Ampliar conocimientos en otros Productos/Reemplazar Funciones de Comercio Exterior.
2 Brindar soporte en los requerimientos de Organismos de Control, Dep. de Control Interno,
Nuevos Desarrollos o Proyectos del banco que le sean delegados.
3 Propiciar / Mantener un buen ambiente de trabajo
2 Mejorar y/o Sugerir procesos de actividades rutinarias propias o del area

100,00
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Evaluacion Ejecutivo Control Interno Comercio Exterior

EVALUACION PROPUESTA OBJETIVOS RUTINARIOS - COMERCIO EXTERIOR QUITO - ANO 2014

Cargo: Ejecutivo Control interno

Nombre y Firma del Funcionario:

Nombre y Firma Jefatura:

Periodo:
PUNTAJE OBJETIVOS
40,00
CONTROL
5 Realizar seguimiento de las partidas existentes cuentas del activo(16 y 19) antigliedad no
mayor a 30 dias
5 Realizar seguimiento de las cuentas por liquidar del Pasivo(25 y 29), justificar debidamente
5 Controlar diariamente la Conciliacién de las Cuentas especiales, especialmente en fines de
mes.
5 Elaborar informes para los Auditos aplicados al area
5 Cumplir con la politica de escritorios limpios
15 Entregar requerimientos para Organismos de Control, Dep. de Control Interno, o solicitudes
de Auditorias Internas y Externas
39,00 EFECTIVIDAD
13 Certificar que los reportes semanales que se entrega a otras areas se entreguen en el tiempo
establecido y con la informacion verificada
Certificar la Estructura E02 enviar novedades y dar el ok respectivo, entrega de Atomos para
13 . .
la SBS, dentro del tiempo establecido
13 Reportar, coordinar y dar seguimiento de errores presentados en el médulo de Comercio
Exterior para solucionar en el menor tiempo posible.
21,00 CALIDAD y EFICIENCIA DE SERVICIO
5 Cumplir con los estandares de atencion telefonica
Coordinar internamente la solucién mas agil y oportuna ante dificultades o errores que se
10 pudieran suscitar en el modulo de Comercio Exterior, precautelando los intereses de los
clientes y la calidad del servicio mediante la certificacién de los desarrollos y su paso a
produccion
6 Coordinar y procesar el pago y registro de las Obligaciones Financieras de Produbanco con
otras Instituciones Financieras y Organismos Multilaterales.
Constituye un METAS/ PROYECTOS
rubro adicional
recompensable 3 Contribuir en mantener un buen ambiente de trabajo y trabajo en equipo.
2 Reemplazar /Ampliar conocimientos en otros Productos/Funciones de Comercio Exterior.
2 Mejorar procesos de actividades rutinarias propias o del area
100,00
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Evaluacion Ejecutivo Liquidador procesos especiales Comercio Exterior

EVALUACION PROPUESTA OBJETIVOS RUTINARIOS - COMERCIO EXTERIOR QUITO - ANO 2014

Cargo: Ejecutivo Liquidador procesos especiales

Nombre y Firma del Funcionario:

Nombre y Firma Supervisor:

Nombre y Firma Jefatura:

Periodo:
PUNTAJE OBJETIVOS
20,00
CONTROL
5 Reportar valores para la elaboracion del cuadre contable para que no existan valores con una
antigtiedad mayor a 30 dias en las cuentas de activo.
5 Apoyar en la Conciliacion de Cuentas Especiales diaria y mensualmente, correspondiendo
oportunamente los valores correspondientes a cuentas especiales
5 Presentar o notificar al supervisor todas las transacciones procesadas en el dia para la
verificacion.
5 Cumplir con la politica de escritorios limpios y de Productos
45,00 EFECTIVIDAD
18 Procesar todos pagos de cartas de crédito de importacion en el dia del vencimiento y dentro
del horario establecido dentro del érea.
18 Aplicar el cobro de ISD, de acuerdo a las regulaciones vigentes de todos los pagos al exterior
procesados en el dia.
9 Apoyar en la liquidacion de los tramites asignados a la posicién en los tiempos establecidos.
35,00 CALIDAD y EFICIENCIA DE SERVICIO
5 Cumplir con los estandares de atencion telefénica
Verificar que las transacciones asignadas al puesto, se realicen de acuerdo a las definiciones
dadas por el cliente y el Negocio, dentro del tiempo estandar, cumpliendo con las politicas
10 establecidas por la Administracion, la Normativa Legal y Tributaria ecuatoriana vigente y de
acuerdo a las Reglas vigentes de la Camara de Comercio Internacional constantes en los
diferentes Brochures.
10 Atender al cliente externo de manera inmediata a sus reclamos y requerimientos
registrandolos en la herramienta disefiada para tal efecto
10 Promover el control transaccional y de gestion en el area sobre la base de la reglamentacion y
normativa vigente.
Constituye un METAS / PROYECTOS
rubro adicional
TEETEREEEC 2 Reemplazar/ampliar conocimientos en otros Productos/Funciones de Comercio Exterior.
2 Brindar soporte en los requerimientos de Organismos de Control, Dep. de Control Interno o
Nuevos Desarrollos o Proyectos del banco que le sean delegados.
3 Propiciar/Mantener un buen ambiente de trabajo
2 Sugerir/Mejorar procesos de actividades rutinarias propias o del area
100,00
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Evaluacion Ejecutivo liquidador productos Comercio Exterior

EVALUACION PROPUESTA OBJETIVOS RUTINARIOS - COMERCIO EXTERIOR QUITO - ANO 2014

Cargo: Ejecutivo Liquidador productos

Nombre y Firma del Funcionario:

Nombre y Firma Supervisor:

Nombre y Firma Jefatura:

Periodo:
PUNTAJE OBJETIVOS
20,00
CONTROL
5 Elaborar el cuadre contable para que no existan valores con una antigiiedad mayor a 30 dias
en las cuentas de activo.
5 Conciliar Cuentas Especiales diaria y mensualmente
5 Presentar o notificar al supervisor todas las transacciones procesadas en el dia para la
verificacion.
5 Cumplir con la politica de escritorios limpios y de Productos
45,00 EFECTIVIDAD
18 Registrar fe de presentacion correctamente, una vez presentada la solicitud por parte del
beneficiario antes de su vencimiento.
9 Enviar formularios de RCE del area, dentro del tiempo establecido.
18 Liquidar los tramites asignados a la posicion en los tiempos establecidos.
35,00 CALIDAD y EFICIENCIA DE SERVICIO
5 Cumplir con los estandares de atencion telefonica
Verificar que las transacciones asignadas al puesto, se realicen de acuerdo a las
definiciones dadas por el cliente y el Negocio, dentro del tiempo estandar, cumpliendo con
10 las politicas establecidas por la Administracion, la Normativa Legal y Tributaria
ecuatoriana vigente y de acuerdo a las Reglas vigentes de la Camara de Comercio
Internacional constantes en los diferentes Brochures.
10 Atender al cliente externo de manera inmediata a sus reclamos y requerimientos
registrandolos en la herramienta disefiada para tal efecto
10 Promover el control transaccional y de gestion en el area sobre la base de la reglamentacion
y normativa vigente.
Constituye un METAS / PROYECTOS
rubro adicional
recompensable
2 Ampliar conocimientos en otros Productos/Funciones de Comercio Exterior.
2 Brindar soporte en los requerimientos de Organismos de Control, Dep. de Control Interno,
Nuevos Desarrollos o Proyectos del banco que le sean delegados.
3 Propiciar / Mantener un buen ambiente de trabajo
2 Sugerir y/o Mejorar procesos de actividades rutinarias propias o del area

100,00
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e Evaluacion de la capacitacion de la satisfaccion de la gerencia del personal

capacitado

Nombre del funcionario:

Cargo:

Nombre y cargo del evaluador:

Fecha:

Evaluacion de la capacitacion: Nombre del proveedor
Competencias a verificar:

Las preguntas se califican en un rango del 1 al 4 siendo 1 el nivel més alto.

e ;Ha verificado mejoras en el desempefio del trabajo que pueda atribuirse a la
capacitacion recibida por sus colaboradores? Si es asi, ¢cuales?

e El personal se encuentra mas preparado / motivado para el desempefio de su tarea?

e ;Ha mejorado el desempefio a través del uso de los recursos disponibles para el
desarrollo del trabajo?

e ;Los colaboradores tienen una mejor vision de la importancia de su trabajo en la
organizacion?

e ;Esusted un referente al cual sus colaboradores pueden acudir para solventar sus

dudas al respecto de los temas en los cuales fueron capacitados?

Procedimiento para el monitoreo de la capacitacion (Anexo 8)
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Anexo 6: Evaluacion de capacitacion (corto plazo)

Evaluacion Capacitacion

Curso:

Lugar:

Fechas: Del 7 al 11 de abril 2014

Horario: 17H30 a 20H30

No. Participantes: 8

Instructor:

INSTRUCCIONES: Lea cuidadosamente las preguntas y contéstelas marcando con una
"X" en la casilla de Evaluacion que le considere y NA en los casos que No
aplique la pregunta.

La escala de Evaluacion es la siguiente:

5= MUY BIEN 4=BIEN 3=SUFICIENTE 2=INSUFICIENTE 1=DEFICIENTE

EVALUACIO
EVALUACION DEL INSTRUCTOR N
5/4|3]2]1
1. Mostr6 dominio del tema.
2. Utilizé un lenguaje claro, adecuado y sencillo.
3. Presento los objetivos del curso.
4. Establecio las reglas del curso.
5. Explicé la forma en que se trabajaria en el curso.
6. Supervis6 adecuadamente los trabajos
7. Resolvio oportunamente las dudas y los problemas de los
participantes.
8. llustrd el tema con casos practicos.
EVALUACIO
AUTO EVALUACION N
514|321
1. Participé activamente
2. Participé positivamente hacia el grupo
3. Participé positivamente hacia el instructor
4. Mi actitud hacia lograr aprendizaje fue:
5. Fui puntual
EVALUACIO
EVALUACION DEL EVENTO N
5/4|3]2]1
1. El desarrollo del curso cumplio con sus expectativas.
2. Los ejercicios fueron acordes con el contenido del curso.
3. El conocimiento adquirido es aplicable a las funciones que
desempefia.
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4. El conocimiento adquirido es aplicable a su desarrollo personal.
5. Los materiales de apoyo y manuales empleados fueron suficientes y
de calidad.

COORDINACION DEL EVENTO

1. La entrega del material didactico a los participantes fue oportuna.

2. Se brindo6 apoyo tanto al instructor como a los participantes.

3. El personal encargado de coordinar el evento presentd disposicion de
servicio.

COMENTARIOS:
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Anexo 7: Desarrollo evaluaciones Comercio Exterior Abril 2014

DATOS
EVALUACIONES
LLAMADAS RESULTA | OPTIM | PUNTAJ | PUNTA
TELEFONICAS DO 0 E JE OB
QUITO SUPERVISOR 247 2 99% 95% 5
COMERCIO 249
EXTERIOR 5,00
QUITO LIQUIDADOR 177 3 98% 95% 5
PROCESOS 180
ESPECIALES 5,00
QUITO LIQUIDADOR 95% 5
PRODUCTOS 0,00
QUITO EJECUTIVO 56 1 98% 95% 5
CONTROL INTERNO 57 5,00
Total QUITO
ESTANDARES
NO
MAXIMO | PROM
PROMEDIO N° PROD | EFECT DE EDIO | PROME %
MENSUAL PERSONA [ UCTIV | IVIDA | ERRORES | ACTIV| DIO | CALID
AREA TRANSACCIONES L IDAD D ) AS | Pasivas| AD
COMERCIO EXTERIOR 1.025 6 81,00 | 99,70 2 3183 | -131312] 99,90
TOTAL
TRANS
ACCIO
NES PUNTA
PROMEDIO SIN | RESUL JE
MENSUAL N° ERRO | TADO OPTIM | PUNTAJ
AREA TRANSACCIONES | ERRORES R REAL | OPTIMO 0 E REAL
COMERCIO EXTERIOR 1.025 0 1.025,00 10&’00 100 10 10,000
TOTAL
TOTAL DE CASOS | N° CASOS | cASOS PUNTA
ASIGNADOS A NO SOLUC | RESUL JE
TRAVES CELULA | soLuclo | 1oNAD | TADO OPTIM | PUNTAJ
AREA DE R&R NADOS 0s | REAL | opTIMO 0 E REAL
100,00 10,000 No
COMERCIO EXTERIOR 1 0 1,00 % 100 10 existieron
reclamos
RESULTADOS POR RESULTADOS
MES (ABRIL) POR MES (ABRIL)
PUNTA
N° PROD JE
MENSUAL PERSONA | UCTIV | PUNTA ALCAN PUNTA
AREA TRANSACCIONES L IDAD JE OPTIMO | ZADO JE | opTIMO
COMERCIO EXTERIOR %61 6,00 120,13 40 100 | 40.00 10 81
uIo
MANUALES 0
ERRORES 0
REPORTADOS:
PUNTAJE
ERRORES NO 0 ALCANZA .
PERMITIDOS DO %
CALIDAD
961
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PTJ

TOTAL REGISTROS COBR | RESUL PCT OPTIM | PUNTAJ
COBRO ISD POR MES NOCOB | ADOS | TADO | OPTIMO (0] E REAL
SUPERVISOR 105 0 105 100% 100% 4
COMERCIO EXTERIOR 4,00
LIQUIDADOR 105 0 105 100% 100% 4
PRODUCTOS 4,00
LIQUIDADOR 105 0 105 100% 100% 15
PROCESOS ESPECIALES 15,00
CONTROL INTERNO 105 0 105 100% 100% 4 4.00
NO PTJ
NUMERO DE DIAS | CUADRAD | CUAD | RESUL PCT OPTIM | PUNTAJ
CUADRE CONTABLE LABORABLES (OF] RADOS | TADO | OPTIMO o E REAL
SUPERVISOR 20 0 20 100% 100% 4
COMERCIO EXTERIOR 4,00
LIQUIDADOR 20 0 20 100% 100% 5
PRODUCTOS 5,00
LIQUIDADOR 20 0 20 100% 100% 5
PROCESOS ESPECIALES 5,00
CONTROL INTERNO 20 0 20 100% 100% 4 400
NO PTJ
NUMERO DE FIRMADO | FIRMA | RESUL PCT OPTIM | PUNTAJ
CHECK LIST LABORABLES S DOS | TADO | OPTIMO (6] E REAL
SUPERVISOR 20 0 20 100% 100% 4
COMERCIO EXTERIOR 4,00
LIQUIDADOR 20 0 20 100% 100% 5
PRODUCTOS 5,00
LIQUIDADOR 20 0 20 100% 100% 5
PROCESOS ESPECIALES 5,00
CONTROL INTERNO 20 0 20 100% 100% 5 500
PROCE
NO SADOS
TRAMITES NUMERO DE PROCESA EN PTJ
PROCESADOS DENTRO TRAMITES DOS EN HORA | RESUL PCT OPTIM | PUNTAJ
DE HORARIOS RUTEADOS AL MES | HORARIO RIO TADO | OPTIMO o E REAL
SUPERVISOR 92 0 92 100% 100% 6
COMERCIO EXTERIOR 6,00
LIQUIDADOR 92 0 92 100% 100% 6
PRODUCTOS 6,00
LIQUIDADOR 92 0 92 100% 100% 6
PROCESOS ESPECIALES 6,00
CONTROL INTERNO 92 0 92 100% 100% 12
12,00
TRAMITES NUMERO DE NO PROCE
ADELANTADOS TRAMITES PROCESA | SADOS PTJ
PROCESADOS EN EL ADELANTADOS DOSENEL | ENEL | RESUL PCT OPTIM | PUNTAJ
MISMO DIA DE RUTEO RUTEADOS DIA DIA TADO | OPTIMO o E REAL
SUPERVISOR 66 0 66 100% 100% 12
COMERCIO EXTERIOR 12,00
LIQUIDADOR 66 0 66 100% 100% 15
PRODUCTOS 15,00
LIQUIDADOR 66 0 66 100% 100% 12
PROCESOS ESPECIALES 12,00
CONTROL INTERNO 66 0 66 100% 100% 12 12.00
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NUMERO DE NO
PAGOS PROCESADOS PAGOS PAGADOS PTJ
DENTRO DEL MISMO | CLIENTE/EXTERIO EN PROCE | RESUL PCT OPTIM | PUNTAJ
DIA R HORARIO | SADOS | TADO OPTIMO O E REAL
SUPERVISOR 88 0 88 100% 100% 10
COMERCIO EXTERIOR 10,00
LIQUIDADOR 88 0 88 100% 100% 12
PRODUCTOS 12,00
LIQUIDADOR 88 0 88 100% 100% 10
PROCESOS ESPECIALES 10,00
CONTROL INTERNO 88 0 88 100% 100% 12 1200
NUMERO DE NO
PAGOS PROCESADOS PAGOS PAGADOS PTJ
EN DENTRO SIN CLIENTE/EXTERIO EN PROCE | RESUL PCT OPTIM | PUNTAJ
ERRORES R HORARIO | SADOS | TADO OPTIMO O E REAL
SUPERVISOR 88 0 88 100% 100% 12
COMERCIO EXTERIOR 12,00
LIQUIDADOR 88 0 88 100% 100% 10
PRODUCTOS 10,00
LIQUIDADOR 88 0 88 100% 100% 15
PROCESOS ESPECIALES 15,00
CONTROL INTERNO 88 0 88 100% 100% 10 1000
Atencion de R&R
4203 Comercio Exterior
calificac | calificacion
OPTIMO RESULTADO ion alcanzada
0,
95% 100,00% 95% 95 7505
Cuentas del Activo OPTIMO RESULTA | PTJ
DO
Antigiiedad no mayor a 30
dias 100,00% 100,00% 4 4,00
CUENTAS ESPECIALES | OPTIMO RESULTA | PTJ
DO
sin conciliar 100,00% | 100,00% 4 4,00
ERRORES MODULO OPTIMO RESULTA | PTJ
COMEX DO
REPORTE Y
SEGUIMIENTO DE
ERRORES 100,00% 100,00% 10 10,00
Cuentas del Pasivo OPTIMO RESULTA | PTJ
DO
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Antigtedad no mayor a 30

dias 100,00% 100,00% 5 5,00
Cuentas del Activo OPTIMO RESULTA | PTJ
DO
Antigtedad no mayor a 30
dias 100,00% 100,00% 5 5,00
CUENTAS ESPECIALES | OPTIMO RESULTA | PTJ
DO
sin conciliar 100,00% | 100,00% 5 5,00
AUDITORIAS
% PTJ
Referencia Operaciones OPTIMO | OPTIM RlEEll
o TADO
4 © 100% | 100% 5/ 500
TOTAL 4 4
REQUERI
MIENTOS
REQUERIMIENTOS NO
CONTROL INTERNO NUMERO DE ENTREGA PTJ
AUDITORIAS NUEVOS | REQUERIMIENTOS DOS A RESUL PCT OPTIM | PUNTAJ
PROYECTOS RECIBIDOS TIEMPO | TOTAL | TADO OPTIMO O E REAL
EJECUTIVO CONTROL 1 0 1 100% 100% 15
INTERNO 15,00
NUMERO
DE
NUMERO DE ERRORES
REGISTROS DETECTA
REVISADOS EN DOS Y PTJ
CUADRE ESTRUCTURA SOLUCIO RESUL PCT OPTIM | PUNTAJ
ESTRUCTURAS E02 MENSUAL NADOS TOTAL | TADO OPTIMO O E REAL
EJECUTIVO CONTROL 105 0 105 100% 100% 12
INTERNO 12,00
NUMERO
DE
REPORTE
S CON
NUMERO DE ERROR Y
REPORTES NO
REPORTES VALIDADOS Y ENTREGA PTJ
ENTREGADOS A ENTREGADOS A DOS A RESUL PCT OPTIM | PUNTAJ
DIFERENTES AREAS TIEMPO TIEMPO |TOTAL | TADO | OPTIMO (@) E REAL
EJECUTIVO CONTROL 20 0 20 100% 100% 10
INTERNO 10,00
NUMERO
DE
ERRORES
NO
REPORTA
ERRORES NUMERO DE DOS NI
REPORTADOS PARA ERRORES SOLUCIO PTJ
SEGUIMIENTO REPORTADOS Y NADOS RESUL PCT OPTIM | PUNTAJ
MODULO COMEX SOLUCIONADOS CONTEC |TOTAL | TADO OPTIMO O E REAL
EJECUTIVO CONTROL 1 0 1 100% 100% 10
INTERNO 10,00
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NUMERO
DE
CERTIFIC
ACIONES
CON
ERROR O
SIN
CUMPLIR
NUMERO DE TIEMPO PTJ
CERTIFICACIONES O | CERTIFICACIONES | ESTABLE RESUL PCT OPTIM | PUNTAJ
NUEVOS PROYECTOS EFECTUADOS CIDO TOTAL | TADO | OPTIMO 0 E REAL
EJECUTIVO CONTROL 1 0 1 100% 100% 6
INTERNO 6,00
TRAMITES ALL NET OPTIMO RESULTA |PTJ
MISMO DIiA DO
DENTRO DEL MISMO 0 TRAMITES RECIBIDOS EN
DIA 100,00% | 100,00% 6 6,00 MARZO
NUMERO
DE
NOTIFICA
CIONES
NUMERO DE NO PTJ
NOTIFICACIONES NOTIFICACIONES | EFECTUA RESUL PCT OPTIM | PUNTAJ
PAGOS POR ENCER EFECTUADAS DAS TOTAL | TADO | OPTIMO 0 E REAL
SUPERVISOR 1 0 1 100% 100% 10
COMERCIO EXTERIOR 10,00
NUMERO DE FE DE NO PTJ
FE DE PRESENTACION | PRESENTACION | INGRESAD RESUL PCT OPTIM | PUNTAJ
INGRESADAS INGRESADAS AS TOTAL | TADO | OPTIMO 0 E REAL
SUPERVISOR 57 0 57 100% 100% 15
COMERCIO EXTERIOR 15,00

METAS Y PROYECTOS | # DE HORAS EN EL
ABRIL 2014 MES

Ampliar conocimientos en
otros Productos/Funciones
de Comercio Exterior.

Brindar soporte en los
requerimientos de
Organismos de Control,
Dep. de Control Interno,
Nuevos Desarrollos o
Proyectos del banco que le
sean delegados.

Propiciar / Mantener un
buen ambiente de trabajo

Mejorar y/o Sugerir
procesos de actividades
rutinarias propias o del area
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Anexo 8: Procedimiento para la mejora del proceso de capacitacion

1. OBJETO

Este procedimiento define la forma como se procederd a mejorar el proceso de
capacitacion.

2. ALCANCE

Este procedimiento tiene que ver con todos los documentos y procedimientos que forman
parte del Sistema de Gestion de Calidad de Empresa:

e Manual de Calidad
e Procedimiento de induccién corporativa
e Procedimiento de capacitacion

3. REFERENCIAS

Este procedimiento se ampara en las siguientes referencias:

o Norma ISO 9001:2008 version espafiola INEN

o Norma ISO 9000:2005 “Sistema de Gestion de Calidad Fundamentos y
Vocabulario™.

o Norma ISO 10015:1999 “Administracion de la Calidad - Guias y lineamientos
para el entrenamiento”

o Norma ISO 10018: “Directrices para el desarrollo de la participacion y
competencia del personal”

o Manual de Calidad

4. DEFINICIONES

Capacitacion: habilitar a alguien o hacerlo apto, es un sindonimo de educacion, que
implica dirigir, encaminar y doctrinar sobre una filosofia, en este caso, la filosofia de la
gestion de calidad

Entrenamiento: preparar, adiestrar personas o animales, especialmente para la practica de
un deporte

Formacion: criar, educar, adiestrar, adoctrinar.
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En el presente documento se utilizaran los términos capacitacion, formacion y
entrenamiento como sindénimos.

Brechas de capacitacion: corresponden a las diferencias entre los requerimientos de
competencias para el desempefio de un cargo y las que el funcionario posee en el
momento de la evaluacion.

Gente: Area encargada de la gestion del personal del Produbanco y sus empresas filiales

5. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Gerente de Capacitacion de Gente es el responsable de elaborar, revisar y controlar el
funcionamiento de este procedimiento, antes de su emision, asi como su actualizacion
cuando sea necesario.

El Vicepresidente de Productividad y el Vicepresidente de Gente son los encargados de
aprobar el procedimiento, antes de su emision.

Todos los involucrados con el Sistema de Gestion de Calidad deben cumplir con este
procedimiento.

DESCRIPCION

6. PROCEDIMIENTO

a) ETAPA I: Definicion de las brechas de capacitacion en las
areas:

Cada éarea a través de su Gerente o encargado de Control interno es | Listado de

el responsable de la entrega de los requerimientos de capacitacion | necesidades de
de su area en coordinacion con el Gerente de linea, para esto se | capacitacion
deberan validar los requerimientos de las competencias levantadas
de acuerdo con cada uno de los cargos.

A través de entrevistas, pruebas y/o la observacion de los
comportamientos 'y evaluaciones de los funcionarios se
determinaran los requerimientos de capacitacion.

El encargado entregara a Gente un detalle de los requerimientos de
capacitacion en el que se evidencie la aprobacion del gerente de
linea, las competencias requeridas debidamente justificadas contra
el perfil de desempefio y los objetivos del afio del area alineados
con la mision y vision organizacional.
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b)

d)

De no entregarse todos los puntos indicados serd imposible
proceder con el requerimiento de capacitacion.

ETAPA 1I: Disefio y planeacion del capacitacion

Con la especificacion de necesidades de capacitacion remitidos por
las areas, Gente realizara la consolidacion de todos los datos y
empezara en coordinacion con Compras el contacto con los
proveedores de acuerdo a la politica para contratacion. EIl plan
corporativo sera entregado a la Vicepresidencia de Gente para su
aprobacion y la Vicepresidencia de Productividad para su inclusién
en el presupuesto.

Los contratos con los proveedores producto de esta negociacion
deben estar en archivo activo para acudir a los mismos en caso de
ser requerido o discrepancias. Los contratos deben contener todos
los acuerdos que se hayan realizado y especificar claramente:
fechas, costos, objetivos a cumplir, metodologia de evaluacion al
proveedor, asi como las responsabilidades de Produbanco frente a
la capacitacion.

ETAPA I11: Ofrecimiento de la capacitacion

Los responsables de la coordinacién de la capacitacion notificaran
a los funcionarios beneficiados fecha, hora y lugar para la
realizacion del evento. Los funcionarios son responsables de la
asistencia y del maximo aprovechamiento. Los proveedores y
funcionarios son responsables del registro de su asistencia y se
entregaran con los debidos soportes a Gente.

En esta etapa deberan registrarse los resultados obtenidos del
primer nivel de evaluacion (reaccion) a traves del formato
establecido para el efecto y que debe constar en el contrato con el
proveedor.

ETAPA IV: Evaluacion y resultados de la capacitacion

Los encargados del Control Interno de las areas deberan aplicar las
evaluaciones a su personal de acuerdo con los resultados de las
capacitaciones realizadas durante todo el afio posterior a la
evaluacion.

Dichas evaluaciones deben realizarse mensualmente y cada
semestre se deberd aplicar las evaluaciones a las gerencias de
acuerdo con el plan de capacitacion que se anexa a este

Plan de
capacitacion

Contratos con
los
proveedores
de
capacitacion

Registros de
asistencia,
materiales
utilizados y
resultados
obtenidos.

Evaluacion de
reaccion

Evaluaciones
mensuales y
semestrales.

Cuantificacién
del costo-
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ROI (%) =

procedimiento.

Las evaluaciones contendran valores especificados de alcanza
requerido. Se establecera en cada unidad el porcentaje que por
experiencia se asignara a la capacitacion como responsable de los
resultados.

Mediante la formula:
Beneficios netos del programa
Costos del programa

Se calculara el ROI de la capacitacion en cada unidad. El valor de
los costos del programa se tomaran de la cuenta de capacitacion
que entregara Gente, mas os valores en horas de las ausencias
durante los dias de capacitacion, que se calcularan del sueldo mas
un 35% y dividiendo para 160 horas laborables.

Los beneficios netos del programa se calcularan con los
resultados observados en la evaluacion por el porcentaje asignado
a la capacitacion menos los costos del programa.

Los encargados también emitirdn un informe mensual junto con la
evaluacion de los beneficios intangibles producto de la
capacitacién que se hayan identificado como comportamientos
observables en los funcionarios. Para los empleados que no hayan
accedido a la capacitacion por alguna falta, se acogeran al
reglamento interno.

beneficio y
ROL.

Entrega del
informe del
ROI preparado
mensualmente.

Informe de
beneficios
intangibles de
la
capacitacion.

f)

Acciones correctivas

Durante todo el proceso de capacitacién descrito puede darse lugar
a problemas como producto de la aplicacion del mismo, en ese
caso, los encargados del mismo deberan realizar la solicitud de
acciones correctivas para que inmediatamente Gente o el
encargado realicen el analisis y puesta en marcha de la solucién.

Acciones preventivas

Durante todo el proceso de capacitacion descrito puede darse lugar
a requerimientos que eviten la generacion de inconvenientes como
producto de la aplicacion del mismo, en ese caso, los encargados
del mismo deberan realizar la solicitud de acciones preventivas
para que inmediatamente Gente o el encargado realicen el analisis
y puesta en marcha de la prevencion requerida.

Informe de
acciones
correctivas

propuestas

Informe de
acciones
preventivas

propuestas
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NOTAS ACLARATORIAS

' The World Economic Forum is an international institution committed to improving the
state of the world through public-private cooperation in the spirit of global citizenship.

Traduccion autora.

" The key to Procredit success is our employees, who put our “House Bank for Small
Business” positioning and philosophy into practice. Responsible financial intermediation
requires staff who are able to establish long-term relationships with our customers, analyse
credit risk reliably and provide good service in a friendly and efficient manner. The

Procredit group dedicates significant resources to training Traduccion autora.
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