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La investigacion esta orientada a brindar una solucion de organizacion y
es aplicable en las estructuras de las instituciones del sector publico como en
este caso al Organismo de Acreditacion Ecuatoriano en forma sencilla y practica

gue permite la operatividad de sus actividades en su diario producir.

En el capitulo inicial vemos y analizamos la realidad de la situacion actual
de la institucion y planteamos el problema que adolece y que necesita para
operar en igualdad de condiciones como las grandes estructuras de otras
instituciones del estado que estan estandarizadas para un mejor control, también
planteamos los objetivos que vamos alcanzar a través del plan organizacional y

de los disefios institucionales.

En el segundo capitulo se hace una introduccion teérica tendiente a dar a
conocer el pensamiento y criterio de varios autores respecto al tema a tratarse
como conceptos y definiciones, herramientas de gestién, sistemas de
informacion y la cultura organizacional. Del mismo modo y de forma paralela, se
hacen comentarios y aportes a dichos conceptos y definiciones que nos

ayudaran a entender de mejor manera los términos utilizados.

En el tercer capitulo es la metodologia de la investigacion donde se
realiza un diagnostico situacional utilizando la encuesta para ver en que
condiciones se encuentra la institucion y asi realizar la propuesta de la
planificacion organizacional y de los disefios organizacionales de estructura y de
los dos procesos principales de acreditacion y administrativo.

El cuarto capitulo contempla las conclusiones y recomendaciones, en los
gue se refleja los aspectos que mas necesita la institucion y que se debe tomar
en cuenta para poder remediar los problemas encontrados através de las

propuestas realizadas para que se pueda evaluar e implementar.

Xii
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la propuesta que realizo para la organizacion y
funcionamiento del Organismo de Acreditacion Ecuatoriano, que esta dado por
el disefio de una estructura organizacional pero para esto propongo un
planificacion de organizacion, que tiene un direccionamiento estratégico y con
esto doy una estructura jerarquica y por procesos, acompafa a estas estructuras

una cadena de valor, el proceso de acreditacion y el proceso administrativo.

Todo lo realizado en este trabajo de investigacion esta sustentado en la
normativa legal y Técnicamente en base a los criterios técnicos de la
administraciéon moderna y contemporanea, a las leyes existentes en el marco de
diseflos organizacionales y a la Ley del Sistema Nacional Ecuatoriano de la

Calidad, por lo que se encuentra en el anexo correspondiente.
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INTRODUCCION

El Ecuador y su legislacion esta en un constante cambio por la
inestabilidad politica, econémica, del gobierno que se encuentra reestructurando
todo el sector publico a nivel de bases organizacionales y estructurales, por lo
gque obliga a que paralelo a los cambios del sector gobierno cambien las
estructuras de las instituciones publicas y de aquellas que se crean y que forman
parte del ejecutivo. Asi en un mundo donde la competitividad, la eficiencia y la
eficacia, sean los nuevos aspectos donde se apalanque el desarrollo, en el
Ministerio de Industrias y Competitividad se considera como la cuna donde
nacen o se encuban nuevas instituciones a través de proyectos de estado con
organismos internacionales, asi nace el Organismo de Acreditacion ecuatoriano
para cumplir con la mision especial de acreditar la conformidad de los
Organismos de evaluacion de la conformidad que los llamaremos OEC, tomando
en cuenta la Ley del Sistema Nacional Ecuatoriano de la Calidad y la normativa

internacional de las 1SO.

Las culturas organizacionales en este tipo de organizaciones son
conocidas como un conjunto de normas, hébitos y valores, que practican los
miembros que forman parte interna y externa en el desarrollo de sus actividades
por lo que puede afectar en forma directa al clima organizacional que lo
practican muy celosamente, y tiene percepciones individuales para la deteccion
de problemas o conflicto de intereses sobre la organizacion y el clima para el

servicio de la colectividad.

Para cumplir con este fin el gobierno viene realizando la restructuracion
de las instituciones de gobierno por medio de estructuras organizacionales por

procesos.

Xiv
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acreditacion para que sea agil y rapido, disefar

el proceso administrativo como un eje directriz de la organizacion.

Hay que destacar que en la actualidad la situacién del pais y su
credibilidad, la mala reputacion que mantiene el sector publico por sus
funcionarios, ha provocado que se modernicen las empresas e instituciones del
estado para ser mas eficientes y eficaces en la prestacién de los servicios,
alineados dentro de leyes, reglamentos y normativas, como la Ley Orgéanica de
Servicio Civil y Carrera Administrativa (LOSCCA) y su reglamento, normas 1SO
gue facultan a las instituciones a poner en marcha procesos de modernizacion y
mejoramiento, bajo el apoyo y supervision de la Secretaria Nacional Técnica de
Desarrollo de Recursos Humanos y Remuneraciones del Sector Publico.
(SENRES) que exige que tengan las instituciones de estado el Estatuto Organico
por Procesos. El liderazgo ha perdido credibilidad en la Gobernabilidad del
Ecuador por los diferentes gobiernos que han caido, esto ha impedido que
dichas leyes y reglamentos no hayan sido aplicados en el momento indicado,
bajo el esquema de un trabajo técnico y oportuno para mejorar y satisfacer las
necesidades de los tiempos modernos.

XV
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CAPITULO |
MARCO REFERENCIAL
1.1 Antecedentes y planteamiento del problema.

La globalizacion en la actualidad es causante de grandes cambios a nivel
mundial, permitiendo a que las empresas tanto del sector publico como privado
sufran grandes cambios y transformaciones y no solo a nivel empresarial sino en
produccién y por ende también cambios en el medio ambiente dejando un
planeta devastado que en un futuro proximo no tendr& recursos para satisfacer
necesidades de la poblacion mundial y con graves consecuencias en el habitad
del ser humano como podemos ver la deforestacion y la comercializacion de
oxigeno, la escasez del agua por el derretimiento de cascos polares, rotura de la
capa de ozono en Sudamérica etc.

Para apalear esta depredacion del planeta los paises desarrollados han
puesto sus mayores esfuerzos por frenar el hambre y la ambicién empresarial e
industrial creando organismos internacionales que se preocupen de la calidad de
los productos y en sus procesos de produccion para que cuando lleguen al
mercado garanticen el consumo de ser bueno y no causen dafo a los seres
humanos que los consumen, asi la produccién en el sector industrial sera
frenado y se evitara el contrabando y la falsificacion de productos que en
realidad se sobrepondra el mercado de productos que no agregan valor.

En el pais tenemos bastante invasién de productos que no prestan las
garantias necesarias para el consumo, y no existe un plan de gobierno que frene
esta actividad que es un peligro para el mercado ecuatoriano con productos de
dudosa procedencia como es el caso de los juguetes chinos que contaminaban
con plomo, se ha creado en el pais el Organismo de Acreditacion Ecuatoriano
como una entidad de autoridad para dar la acreditacion a Organismos de
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Esta organizacion es totalmente nueva y se crea como un proyecto del
Ministerio de Industrias y Competitividad para lo cual necesita ser estructurada y
darle el impulso que necesita para que realice tan noble misién que todos los
paises del mundo lo estan haciendo para garantizar productos de calidad a su
poblacién.

El organizarla y crearla en base a lo que la Ley del Sistema Ecuatoriano
de la Calidad exige, y darle la funcionalidad del caso es lo que va a tratar esta

investigacion para que este a la par con otros organismos.

1.2 Formulacion del problema.

e Cuenta el organismo de Acreditacion Ecuatoriano con una estructura
acorde a las necesidades del pais y que cumpla con los requerimientos

internacionales?

eCuenta el Organismo de Acreditacion Ecuatoriano con un proceso
administrativo para la acreditacion de los organismos de evaluacion de la

conformidad?

eDispone el Organismo de Acreditacion Ecuatoriano de una Direccion
General que aplique las funciones del proceso administrativo?

e Dispone el Organismo de Acreditacién Ecuatoriano de las herramientas

administrativas para una buena gestion?
1.3 Delimitacion del problema.

La investigacion se la realizara en el Organismo de Acreditacion
Ecuatoriano en la Republica del Ecuador en la ciudad de Quito, se tomara la
informacion existente al mes de julio 2008 y las normas internacionales vigentes
que permiten su funcionamiento y el personal técnico y administrativo que

labora en el organismo.
1.4. Objetivos.

1.4.1 Objetivo general.
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tisfacer las necesidades del pais.

1.4.2 Objetivos especificos.

eDiseflar una estructura acorde con las normativas nacionales e

internacionales.

eDisefiar el proceso administrativo que cumpla con las funciones

gerenciales que hagan a la organizacion gobernable.

eDiseflar un proceso de acreditacion que cumpla con la normativa

internacional.

eIntegrar el proceso administrativo y el proceso de acreditacion para
satisfacer las necesidades de los OEC.

1.5 Justificacion.

El realizar este tema me motiva para tener una institucion organizada y
como parte integrante del Organismo de Acreditacion Ecuatoriano tengo que
basarme en la normativa internacional, las leyes nacionales y lo que estipulan
los organismos de control, para cumplir con la misién de la institucion que es
otorgar la acreditacién a organismos de evaluacion de la conformidad, que sera
de utilidad y beneficio para las empresarios, industriales y consumidores en
general ya que todo lo que sea para el consumo sera garantizado, esta es una
conveniencia para todos quienes hacen empresa ya que su producto tendra un
sello de calidad y el consumidor obtendria un producto garantizado, ayuda a
resolver problemas como el contrabando, falsificaciones, permite que las
empresas productivas tengan el respaldo de la calidad nacional e internacional,
llena un vacio de conocimiento social empresarial ya que es un tema nuevo y
hablar de acreditacibn es nuevo y novedoso ya que puede ser temas de
investigacion para generaciones futuras de que es la acreditacion y como se la

va tratar e implementar en el pais
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2.1 Conceptos y Definiciones.

En varias ocasiones se escucha a las personas hablar de empresas,
instituciones y organizaciones, llegando a tener un concepto equivocado de lo

gue significa cada una de ellas dando lugar a confusiones.

Cada una tiene un concepto diferente, por lo que es necesario definir en
forma clara cada una de ellas con la finalidad de evitar una interpretacion que no

es la adecuada.

Hay que tomar en cuenta que cada una de estas tiene una estructura
organizacional que permite su funcionamiento y a la vez podemos identificar sus
productos tanto primarios como secundarios, que son de acuerdo a su mision,
asi la investigacion tomara forma a partir de estos conceptos para tener un
criterio propio en el presente estudio. Con varios conceptos de diferentes
autores y a partir de ellos dar una definicion propia, asi se conceptualiza.

Sobre la empresa en nuestro pais se cree que es cualquier negocio que
existe o se emprende, pero realmente a la empresa se intenta definirla con
muchas palabras y criterios que vienen del pensamiento o de quien lo
manifiesta. Sobre todo en nuestro pais que no se tiene una verdadera cultura
empresarial, y se cree que cualquier centro comercial o0 X negocio ya es una

empresa.

Hay varias definiciones de empresa que se debe tener en cuenta a
excepcion de las que nos orientan los autores que emitieron sus conceptos
desde varios puntos de vista como por ejemplo, desde el punto de vista
econdmico o de la produccion, de la sociedad o socialista, politico y

gubernamental asi.

Segun la enciclopedia Encarta define a la empresa de la siguiente
manera, "Son organizaciones jerarquizadas, con relaciones juridicas, y cuya
dimensidon depende de factores enddgenos (capital) y exdgenos (economias de
escala). Las empresas son, al menos la mayor parte, sociedades, entidades
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ctividad de la empresa, los accionistas.

Otra definicién es: "una empresa es el ejercicio profesional de una
actividad econdémica planificada, con la finalidad o el objetivo de intermediar en
el mercado de bienes o servicios, y con una unidad econdémica organizada en la
cual ejerce su actividad profesional el empresario por si mismo o por medio de

sus representantes".?

Geovanny Meza, en su tesis Incidencia de las estructuras en la
productividad del sector publico define a la empresa como: “organizacién
econdmica que realiza algun tipo de actividad tendiente o lograr beneficios
econémicos”.®> No se debe olvidar también que en nuestro medio, si el tamafio
de la empresa es pequefio, se lo denomina microempresa, por lo que la

definicion antes formulada no deja de abarcar a este tipo de entidades.

Para el mismo autor desde el punto de vista econémico es el "agente
econdémico o unidad auténoma de control y decisién que al utilizar insumos o
factores productivos los transforma en bienes y servicios o0 en otros insumos. Se
trata de una organizacién que tiene objetivos definidos, como el lucro y el bien
comun o la beneficencia y para cuya consecuencia utiliza factores productivos y
produce bienes y servicios'; y, desde el punto de vista de la produccién, empresa

n 4

es una " “unidad basica de produccion cuya funcién principal es coordinar los

factores de produccion con la finalidad de producir bienes y servicios.

Es objetivo que para producir los bienes y servicios que permitan obtener
las ganancias en la empresa, es necesario partir con un capital inicial sea por
autogestién o financiamiento o inversién, el cual puede provenir de uno o mas
actores conocidos como accionistas, socios o aportantes, dependiendo del tipo
de empresa que se desee emprender.

! wikipedia.org/wiki/Empresa.

2 www.educa.aragob.es/iespgaza/ecobachillerato/diccionario.htm.

® Meza Morales Jorge Geovanny “ Incidencia de las estructuras organizacionales en la
productividad del sector publico. Octubre del 2007, pagina 6.

* Meza Morales Jorge Geovanny ~ Incidencia de las estructuras organizacionales en la
productividad del sector publico. Octubre del 2007, pagina 5.
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lle debe haber una estructura organizacional

técnica que respalde a la empresa; mientras que, los factores enddgenos y
exogenos hablan por si solos de la necesidad de contar con un capital para la
empresa y como la economia de una sociedad o estado, influye en la empresa y

por tanto en los objetivos que esta tenga.

Para el presente estudio concluyo definiendo a la empresa como una
estructura organizacional técnica, con una actividad econémica planificada, con
la finalidad de obtener un beneficio por medio de la produccién de bienes y

servicios que satisfacen las necesidades de sus demandantes.

En lo que se refiere al concepto de Institucion, Geovanny Meza en la
misma obra manifiesta que es notable como la expresiéon "institucion" puede
convertirse en general, si consideramos que las empresas también estan
enfocadas a lo publico, es decir a las personas. Sin embargo, en nuestro medio,
se intenta diferenciarla de lo que es empresa, mas por su origen y finalidad, ya
gue en estos casos ambas tienen ciertas diferencias. Mientras la empresa busca
el lucro y obtener la maxima ganancia econOmica a traves de la produccion de
bienes o servicios para el publico en general o a sus clientes; las instituciones
intentan brindar un bien o servicio al publico en general, sin animo de lucro y
primordialmente, por ser parte de un estado, satisfacer las necesidades de su
pueblo®.

Por eso a lo largo de los afios, se fueron creando instituciones e institutos
especializados en diferentes areas para satisfacer la demanda social. Asi se
crearon estas instituciones tales como por ejemplo los institutos como el de
Infectologia, Seguridad Social, de Propiedad Intelectual, de Insectologia, del
Nifio y la Familia, de de Altos Estudios Nacionales, Telecomunicaciones, etc.,

gue tienen como misién en procura del desarrollo del pueblo ecuatoriano.

Una definicién interesante es la establecida por Mufioz Sedano y Roman
Pérez en 1989, quienes dicen que las instituciones no son mas que reglas y

® Meza Morales Jorge Geovanny, “Incidencia de las estructuras organizacionales en la

productividad del sector publico. Octubre del 2007, pagina 7.
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En el Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola, institucion
se define de siete formas diferentes de las cuales nombrare cuatro importantes y
gue estan acorde con los conceptos utilizados en este estudio.

e Establecimiento o fundacion de algo.

e Organismo que desempefia una funcién de interés publico, especialmente

benéfico o docente.

e Cada una de las organizaciones fundamentales de un Estado, nacion o

sociedad. Institucion monérquica, del feudalismo.
e Cosa fundada como medio para dar instruccion, educacién o ensefianza.

Dando un direccionamiento adecuado al concepto de institucién diré que
institucién es organismo de Estado creado con una finalidad especifica para
satisfacer las necesidades sociales de la poblacién para el desarrollo del pais.,

la misma que se ajusta mas a la realidad que vive nuestro pais.

Los funcionarios, empleados y servidores publicos en general, al hablar
de su trabajo y de las actividades que desempefian, se refieren a la institucion o
la hacen suya diciendo nuestra institucion; al igual que en las empresas privadas
los empleados dice la empresa 0 nuestra empresa se sienten parte de ello que
asi debe ser para poder ser productivos estan siempre intimamente relacionados
y ligados tanto a las empresas como a las instituciones ya que las sienten parte
de ellos y ellos parte de ellas.

Asi defino institucion como una entidad que es creada por el estado, que
tiene una especialidad para ofrecer un bien o servicio a una sociedad sin fines
de lucro y sin lograr tener un beneficio propio sino que busca el bien comdn o

satisfacer necesidades de una colectividad.

Dar una definicibn de organizacién es un termino que es complicado
porque lo confundimos con organizacion de organizar y organizacion de

organismo como el tema de la investigacion que es el Organismo de

6 www.fimeint.org/glosario.htm
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Mientras para unos la organizacién es una entidad que puede tener fines de
lucro, tal como una empresa; para otros esta enfocada al beneficio social, como
es el caso de una institucién. Lo que si esta claro, es que la palabra
organizacion, también es un término muy general, el mismo que
tradicionalmente ha sido usado para identificar de manera indistinta a empresas

o instituciones, o de forma general, organizaciones con o sin fines de lucro.
A continuacion se detallan algunos conceptos de varios autores y fuentes:

En Wikipedia, * las organizaciones son sistemas disefiados para lograr
metas y objetivos por medio de los recursos humanos y de otro tipo. Estan
compuestas por subsistemas interrelacionados que cumplen funciones

especializadas.’

Es interesante la definicion que manejan algunas instituciones peruanas y
dice que una organizacibn es una compafiia, corporacion, firma, empresa,
autoridad o institucion, o parte o combinacion de ellas, organizada en forma
societaria 0 no, publica o privada, la cual tiene sus propias funciones y
administracion®.

Para la Organizacion Internacional de Estandares (ISO), se define como: ~
responsabilidades, autoridades y relaciones, ordenadas segun una estructura

jerarquica, a través de la cual un organismo cumple sus funciones.®

El concepto que bien vale la pena tenerlo en cuenta es el que define a
organizacion como el ~ conjunto de personas organizadas con un objetivo
especifico. Estan constituidas por un grupo de personas que interactdan entre si,
deben desarrollar un conjunto de acciones, utilizar habilidades, enfoques y
técnicas que posibiliten e/ logro de determinados resultados. Cuando se

mencionan estas acciones generalmente se les refiere como gestion 2.

! wikipedia.org/wiki/Organizacion

8 www.peruecologico.com.pe/glosario 0.htm

® ww.calidad.com.ar/calid033.html (1ISO 8402)

10 ww.uh.cu/facultades/fcom/portal/interés glosa terminos.htm
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sido creada con la intencion de alcanzar unas

metas especificas. Los elementos fundamentales de una organizacion son:
compuesta por individuos y grupos, orientadas hacia fines y objetivos, posee
funciones diferentes y una coordinacién racional intencionada, desde una

continuidad en el tiempo"*.

En base a las definiciones anteriores y teniendo en cuenta la realidad del
pais, Geovanny Meza la define como ~ unidad social creada para alcanzar metas
especificas. Esta definicion a mas de ser simple y englobar en pocas palabras la
naturaleza de una organizacion, tiene un sentido muy amplio, ya que al hablar
de unidad social, se habla de un conglomerado de personas, las mismas que

juntas y organizadas, intentan alcanzar objetivos comunes.*?

La organizacion nos lleva inmediatamente a pensar en entidades
nacionales o extranjeras, que buscan brindar algun tipo de beneficio a la
sociedad en general, sin necesidad de ser parte del Estado o del gobierno o
percibir algun tipo de recurso. Un ejemplo claro de este tipo de entidades son las
fundaciones que prestan o dan un servicio social como es el caso de vista para
todos, estas se han convertido en organizaciones que intentan brindar ayuda
social, sin ser parte del estado y como entidades privadas sin fines de lucro.
Pero pueden canalizar los recursos a nombre del estado o de gobiernos

seccionales.

Hay que tener presente, que existen muchas fundaciones creadas con
apoyo estatal, por gobiernos seccionales y de manera particular, con apoyo de
organismos nacionales o del exterior, que han sido creados con los fines
anteriormente indicados, ademas de que han sido utilizadas para tomar ventaja
de ciertos beneficios de este tipo de entidades, como la exoneracién de

impuestos, aranceles, entre otros.

Asi definiré que organismo es una entidad que puede tener una estructura

jerarquizada o no, que se constituye con fondos sean publicos, privados o

awwwfimeint.org/glosario.htm Mufioz Sedano y Roman Pérez 1989
“Meza Morales, Jorge Geovanny ~ Incidencia de las estructuras organizacionales en la
productividad del sector publico. Octubre del 2007, pagina 10.
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el estado no puede llegar.

2.1.1 La Estructura Organizacional

Al hablar de estructuras organizacionales, generalmente se comete el
error de pensar que Unicamente es el grafico, esquema de cdémo estan ubicadas,
repartidas u ordenadas las diferentes areas, unidades o departamentos de una
entidad; sin tener presente que el principal objetivo de una estructura
organizacional es, a mas de mostrar lo antes indicado, establecer de manera
clara y precisa como la informacién fluird dentro de dicha empresa, institucion u

organizacion; es decir, la forma como se comunicaran internamente.

En la pagina Web www.uch.edu.ar/rrhh articulos para estudiantes de
recursos humanos, el articulista Matias Sales indica que la estructura segun
Strategor no es mas que el conjunto de todas las formas en que se divide el
trabajo en tareas distintas y la posterior coordinacion de las mismas una
definicibn que profundiza lo anterior es la que dice “que la estructura
organizacional es una estructura intencional de roles, cada persona asume un

papel que se espera que cumpla con el mayor rendimiento posible™.

En la misma fuente también indica otro concepto de estructura
organizacional desde el punto de vista de Mintzberg, manifiesta que ~ es el
conjunto de las funciones y de las relaciones que determinan formalmente a

cada unidad y el modo de comunicacién entre las mismas.**

Es importante el termino roles, actividades y tareas porque es el medio
por el cual se enmarca las actividades de las personas que laboran en la
organizacion a su vez las tareas ya que permite ver y medir el trabajo realizado o
a realizar como se lo hace en el sector de la construccion, dentro de nuestro
estudio podria ser considerado como sinénimo de funciones, las mismas que

son asignadas a una unidad organizacional.

'3 Extraido del documento cedido por UCh. RR.HH. portal de estudiantes de RR.HH.
www.uch.edu.ar/rrhh

4 Extraido del documento cedido por UCh. RR.HH. portal de estudiantes de RR.HH.
www.uch.edu.ar/rrhh
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fase se empieza a buscar la eficiencia y eficacia para ser efectivos, por lo que la
entidad a partir de ello se puede ver claramente una adecuada estructura
organizacional productiva y competitiva que garantiza un mayor rendimiento, se
puede evidenciar el cumplimiento de los objetivos planteados, los autores
citados, cada uno a su modo, no hacen mas que remarcar el aspecto primordial
de las estructuras organizacionales y que se citd anteriormente, la comunicacién
horizontal o vertical dentro de la organizacion dara la forma como fluira la misma

al interior de la entidad.

Para establecer una estructura organizacional adecuada, es necesario en
primer lugar establecer las actividades y tareas para sacar un producto, que es
realizado por la entidad, tal como se lo hace al momento de implementar una
estructura organizacional por procesos. Seguidamente y si se puede hacerlo, se
agrupan las actividades y segun el caso, se asignan supervisores, jefes o
directores, dando asi la forma de unidades mas grandes que comunmente se
denominan departamentos o jefaturas. Finalmente se jerarquiza las unidades de

acuerdo a la operatividad que se le quiera otorgar.

En relacion a lo expuesto, para nuestro estudio consideraremos que una
estructura organizacional es un sistema productivo en forma departamental, con
niveles jerarquicos, con procesos, que tienen que efectuar los responsables de
los mismos para cumplir un objetivo que son productos primarios y secundarios y

para que estos existan deben cumplir ciertas funciones.
2.1.1.1 Tipos de estructuras organizacionales.

En la administracibn moderna entre organizaciones, empresas e
instituciones existen varias formas de clasificar las estructuras organizacionales
de acuerdo a la misién que cumplen y al tipo de producto o servicio que
elaboran. Hay variados criterios para hacerlo tenemos por su naturaleza, por su
ambito, por su contenido, por su presentacion y por su forma. Sin embargo,
independientemente de un criterio de clasificacion, existen tres tipos basicos de
estructuras que pueden emplearse como es la forma de estructura jerarquico,

lineal y matricial o de proyectos, pero no solamente una organizacion, empresa o

11
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actividad que desarrollan actividades como

produccién, comunicacién ,ventas, distribucién, consultarias, educacion,
actividades mixtas como consultaria educacion, etc. Asi hablaremos de las
formas estructurales por procesos, mono funcional, descentralizada, no
piramidales, formal, lineal, departa mentalizacion, funcional, producto, territorio,
clientes, circular, hibrida, existen otras pero estas son las mas usadas y son

adaptables a la realidad de nuestro pais y de nuestras formas de negocios.

Asi en la péagina del Internet (http://admindeempresas.blogspot.com/2007/

10/conceptos-sobre-estructura.html) nos da varios conceptos de formas de

estructuras que son viables para poner en operatividad una empresa, institucion
u organismo, las cuales citamos a continuacion y doy la correspondiente

sustentacion.
2.1.1.1.1 Laforma de estructura jerarquica

Son conocidas también como estructura de arbol, * es la representacion
exacta de la piramide organizacional en toda su magnitud. En este tipo de
estructura se puede observar claramente como el flujo de informacion y
documentacion es estrictamente vertical y horizontal. Es decir la comunicacion
horizontal es minima y Unicamente en los mismos niveles bajo una misma
cabeza, que dan disposiciones por medio de los mandos medios y de estos a los

mandos bajos o subalternos.™

Como bien lo manifiesta Victor Hugo Vasquez en su obra Organizacion
Aplicada, en el sector publico las estructuras son jerarquicas, ~ en el sector
publico la mayor parte de instituciones de estado han manejado este tipo de
estructura jerarquica *°, razén por la cual el flujo de informacién existente tiende
a tomar mas tiempo de lo que deberia, debido a que al ingresar por el area
operativa, esté tiene que llegar a la maxima autoridad para que se de el
ejecltese y volver al area operativa; o cuando hay una disposicion de alto nivel,
tarda mucho tiempo en llegar a la operatividad por la cantidad de jerarquias y

15(http://admindeempresas.blogspot.com/2007/1O/conceptos—sobre-estructura.html)
16Vésquez, Victor Hugo, Organizacion aplicada, estructura organizacional, octubre del
2002 Quito Pag. 342.
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e representa a la organizacién estructural. Esta

estructura, se podia llamar tradicional ya que predomina en la mayor parte de las
organizaciones tanto privadas como publicas, se fundamenta en los principios de

la teoria clasica.

Con esta sustentacion para mi entendimiento puedo manifestar que la
estructura jerarquica es la que esta dada por los niveles de autoridad y por la
creacion de departamentos dentro de la misma, es la mas utilizada en el sector

publico, la informacién y disposiciones fluyen en forma descendente.
2.1.1.1.2 Laforma de estructura Lineal

La estructura lineal es la mas conocida en la empresa privada se conoce
también como simple y se caracteriza por que es utilizada por pequefas
empresas que se dedican a generar uno 0 pocos productos en un campo
especifico del mercado o en las consultarias en donde esta de moda que el
gerente se pone al mismo nivel que los empleados, donde se ha querido imitar
este tipo de organizacion en el sector publico sin éxito. Es frecuente que en las
empresas que utilizan este tipo de organizacion, el duefio y el gerente son uno y

el mismo.

Su forma, es rapida, flexible, de mantenimiento de bajo costo y su
contabilidad es clara; ademas la relacién entre superiores y subordinados es
cercana y la toma de decisiones se hace &gil. De igual manera presenta
desventajas como el hecho de la especializacién, “se dificulta encontrar a un
buen gerente puesto que se requiere un conocimiento general de la empresa, y

se le dedica muy poco tiempo a la planeacién, la investigacion y el control™’.

Como la autoridad estd centrada en una sola persona esta toma las
decisiones y asume el control, los empleados estan sujetos a las decisiones del
gerente u propietario, llevando a cabo las operaciones para cumplir las metas
sus actividades son dinamicas porque la toma de decisiones esta en manos del

duefio del dinero y de los recursos lo que no sucede con la jerarquica que

7 (nttp://admindeempresas.blogspot.com/2007/10/conceptos-sobre-estructura.html)
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De acuerdo a la descripciéon de la estructura lineal puedo manifestar que
es una de las formas mas conocidas en el mundo empresarial, las disposiciones
son en forma directa, pero la autoridad sigue concentrada en una sola persona o
grupo de personas que son duefios de la empresa, es dinamica, flexible y
rapida, por lo que permite el cumplimiento de objetivos y metas.

2.1.1.1.3 Laforma de estructura matricial o de proyectos.

Esta estructura consiste en la agrupacion de los recursos humanos y
materiales que son asignados de forma temporal a los diferentes proyectos que
se realizan, se crean asi, equipos con integrantes de varias areas de la
organizacion con un objetivo en comun: El Proyecto, dejando de existir con la

conclusién del mismo.

Los empleados dentro de la matriz poseen dos jefes; un jefe de funcién:
qguien es la cabeza de la funcion, es decir, al cual se le informa acerca de los
asuntos relacionados con aspectos funcionales; y el jefe de Proyectos que es el
responsable de los proyectos individuales, todos los empleados que trabajan en
un equipo de proyectos se llaman gerentes de subproyectos y son responsables

de manejar la coordinacion y comunicacion entre las funciones y proyectos.

Un gran porcentaje de empresas no son aptas para desarrollar este tipo
de organizacion, por eso es necesario que tengan en cuenta que condiciones y
capacidad de organizacién, coordinacion y procesamiento de informacién tiene
la entidad, se necesita contar con buen capital para operaciones, se necesita un
equilibrio de poder entre los aspectos funcionales y proyectos de la organizacion,
ademas se requiere una estructura de autoridad doble para mantener ese

equilibrio con un segundo a bordo como subgerente, subdirector, vicerrector etc.

En este tipo de estructura no esta bien definida las autoridades de los
procesos gobernantes y el establecimiento de las prioridades con la utilizacion
de recursos entre los gerentes funcionales y los gerentes de proyectos. "Es
también un tipo de estructura jerarquica que intenta minimizar dicha jerarquia en
los niveles operativos y directivos de la pirAmide organizacional, permitiendo que

aguellos niveles tengan una mayor interrelacion flexibilizando la comunicacién
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As dentro de este tipo de estructura, los cuales

pueden combinarse sin ningun inconveniente a fin de obtener un mejoramiento
del flujo indicado, podemos ver una variante de este tipo de estructura, donde
los diferentes niveles mantienen una jerarquia y a la vez, se intenta minimizarla

estableciendo areas o unidades en forma paralela.*®

La administracibn de proyectos hace otra variante de este tipo de
estructura, empleada basicamente para casos especificos, donde el flujo de
informacion requeria ser directo entre todas las unidades que lo conforman. Esta
estructura tiende a emplear de mejor manera los recursos y es otro intento por
desjerarquizar una entidad, esta estructura las labores clave de la entidad se las
trata como si fuesen proyectos independientes, empleando una Unica area de

apoyo para todos.

La estructura ayuda a emplear de mejor manera los recursos y es otro
intento por desjerarquizar una entidad dando mayor fluidez de comunicacion y
de toma de decisiones. La estructura muestra las labores clave de la entidad se
las trata como si fuesen proyectos independientes, empleando una Unica area

de apoyo para todos. Brinda cierta autonomia

A mas de la pagina electrénica que he hecho en la cita 18, Se evidencia
claramente en este tipo de estructura, la dependencia es minima, las unidades
de apoyo son generales a toda la entidad y la comunicacién entre todas las
areas que lo conforman es directa. La combinacién de estos dos tipos de
organigramas ha permitido que muchas instituciones publicas del pais, mejoren
significativamente su trabajo, ya que han logrado desjerarquizar muchas de sus
actividades y establecido flujos de informacibn mas directos con una
optimizacion de tiempos y de recursos.

Debo manifestar también que esta estructura termina cuando concluye el
proyecto es mas bien una estructura eventual y no es sustentable en el tiempo

ya que los proyectos se ejecutan sea en el corto o mediano plazo es muy raro

¥Gestion por Procesos, http://web.met.eslamozarrain/Gestion
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puentes, represas hidroeléctricas etc.

2.1.1.1.4 Laforma de estructura por procesos.

Los procesos son una nueva generacion de estructuras y su
administracién las hace a las organizaciones mas manejables y gobernables sin
mucha resistencia a los cambios que suelen suceder, la estructura por procesos
es una tipo de organizaciéon que ha venido a revolucionar la forma de concebir
las estructuras dentro de las entidades tanto publicas como privadas. Esto se
debe quiza a su simplicidad, su independencia de un organigrama que se viene
aplicando ya en todo el sector publico especifico y a la vez, la versatilidad que
da el estructurar un ente a partir de sus procesos, actividades y tareas.

Tanto procesos como la administracion de los mismos dentro de las
empresas, instituciones u organizaciones, nacieron de la necesidad de realizar
una determinada tarea o actividad a ellas encomendadas; a partir de los cuales
se procura un agrupamiento por afinidad de dichas tareas o actividades es por
eso que los procesos se desarrollaron rapidamente para afrontar la necesidad
inmediata de servir a una reducida poblacién interna y a una base clientes tanto
internos como externos para poder satisfacer necesidades con los productos

terminados.

Con los procesos se tuvo que dejar de pensar en la estructura
organizacional y empezar a centrarse en el control de los procesos y de las
interacciones con el cliente. Se presenta un patréon de pensamiento totalmente
diferente cuando se concentra la atencion en el proceso y ya no en la
organizacion pero en realidad los procesos van de la mano con la estructura
organizacional pero los procesos no tienen que relacionarse con la estructura ya

gue son modos diferentes de organizacion y de operatividad.

La organizacion por procesos, parte de la definicion clara y precisa del
proceso fundamental de la organizacién, se los puede clasificar en procesos
gobernantes, procesos operativos o0 agregadores de valor y los procesos
habilitantes que se dividen en habilitantes de asesoria y habilitantes de apoyo
gue van encaminados a la produccién de la organizacion. Si se establecen de

manera correcta los procesos organizacionales a todo nivel, puede irse
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cibe y entrega, es por ello que la mayoria de las

entidades que han tomado conciencia de esto, han reaccionado ante la
ineficiencia que representa las organizaciones del sector publico en sus areas
departamentales, con sus nichos de poder y su inercia excesiva ante los
cambios, potenciando el concepto del proceso, trabajando todos con un objetivo
comun orientado hacia la satisfaccion de necesidades del cliente.

Para explicar mejor el proceso tenemos que basarnos en el diagrama
ICOM, donde el proceso es un conjunto de actividades que transforman una
entrada en una salida, Imput y Output, insumos en productos 0 recursos en
resultados, al agregar valor a la entrada para conseguir una mejora sustancial a
la salida y buscar en todo esto una productividad adecuada mediante

mecanismos y normas que lo controlan entrada-proceso-salida.

En base a la matriz del diagrama ICOM, podriamos deducir que la
productividad del proceso es la relacion de los productos obtenidos con relacién
al uso de insumos, el cual es uno de los principales objetivos de la organizacién
por procesos, como en toda organizacidon se plantea una organizacion de
actividades como de tareas para llegar por medio del trabajo a entregar un
producto final. Todo esto nos lleva a distribuir, asignar y coordinar las tareas
dentro de la organizacion. Existen tres formas distintas de entender la estructura

de la organizacion:

e En la cita ya enunciada Mintzberg "manifiesta que es el conjunto de todas
las formas en que se divide el trabajo en areas distintas, consiguiendo luego la

coordinacién de las mismas.*®

e Segun Kast y Rosen Zweig " manifiestan que es el patron establecido de

las relaciones entre los componentes de la organizaci6n®

e Simon aduce " que es un complejo disefio de comunicaciones y demas

relaciones existentes dentro de un grupo de seres humanos.?

Gestion por Procesos, http://web.met.eslamozarrain/Gestion
“Gestion por Procesos, http://web.met.eslamozarrain/Gestion
“Gestion por Procesos, http://web.met.eslamozarrain/Gestion
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5 a entender la organizacion y a situarse en ella

por medio de las relaciones entre individuos.

Segun Cuervo ‘los elementos que componen la estructura de la
organizacion son, los individuos que desempefian la actividad y tienen una serie
de objetivos a cumplir, y los grupos como conjunto de personas unidas por

vinculos de amistad, trabajo que tienen unos intereses”.??

De acuerdo a estas conceptualizaciones puedo manifestar que una
estructura de procesos es moderna con una estructura de procesos
gobernantes, agregadores de valor y habilitantes de asesora y de apoyo, permite
diferenciar productos primarios y secundarios al igual que sus procesos internos
y las actividades que desarrollan los empleados en sus puestos de trabajo,

permite ser mas proactivos.
2.1.1.1.5 Laformade la Estructura Mono funcional.

Se caracteriza por la concentracion de la autoridad en una persona 6 grupo
de personas que son, en la mayoria de los casos, fundadores de la empresa,
gue se ocupan de la totalidad de las decisiones y funcionamiento de la estructura

Organizacional.

De acuerdo al concepto de la cita general de la pagina electrénica puedo
decir que la estructura monofuncional tiene concentrado todo el campo de accion
empresarial en una sola persona, ya que la misma es el duefio de los capitales
de la empresa es esta quien dirige y gerencia la misma, velando por su
funcionalidad, organizacién, producciéon y la toma de decisiones, en muchos de
los casos de nuestra realidad nacional, aqui encontramos la mayoria de

pequeias empresas que han surgido de las ideas de negocios.
2.1.1.1.6 Laformade la estructura descentralizada

Este modelo es una evolucion y una variacion del modelo jerarquico y
funcional que se describi6é en el inciso anterior, entre sus caracteristicas propias

se encuentra la toma de decisiones confiada a una pluralidad de divisiones

2 Gestioén por Procesos, http://web.met.eslamozarrain/Gestion
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s y las decisiones tacticas a las divisiones

autonomas, se incrementan los 6rganos de asesoria para los altos niveles.

El doctor Carlos Fernando Padilla en su obra Administracion y Desarrollo
Organizacional 1998 en la pagina 9 manifiesta que wuna estructura
descentralizada son “entidades dependientes de otras y que cumplen su funcion
sin estar cerca de la fuente superior de autoridad. Originado por razones
administrativas, técnicas, geograficas, libertad de accion limitada. Ej. Direcciones
Provinciales de Educacion, obras publicas, rentas, sucursales comerciales,

bancarias™>.

De acuerdo a esta descripcion manifestare que el modelo de estructura
descentralizado es un nivel mas de la estructura jerarquica, que en el desarrollo
de la empresa ha crecido y se ha expandido a nivel regional, provincial o
simplemente como sucursal, que tiene campos de accion limitados y no es

necesario que este cerca de la maxima autoridad para tomar las decisiones.
2.1.1.1.7 Laforma de estructuras no piramidales.

Son estructuras surgidas de las limitaciones de las estructuras piramidales
ante los retos de organizacién de los grandes organismos, estas estructuras
estan basadas en matrices las cuales se forman con las lineas verticales de la
autoridad y la linea horizontal de la responsabilidad sobre un proyecto
especifico, en la interseccion de las lineas se da una contribucion o apoyo de
caracter funcional, ya que, por ejemplo el gerente de finanzas apoya, en esa
area de especialidad al responsable de un determinado proyecto, en cual
conserva la autoridad sobre todo el proceso. Por esta razéon son también
conocidos como “matriciales, por equipos 6 por proyectos.

En base ha esta definicién puedo decir que esta estructura es mas de
ejecucion de presupuestos, que la forma va de acuerdo a la programacién de los
nameros de proyectos que se van a ejecutar, igual que en toda estructura debe
respetar las lineas de autoridad y responsabilidad que son parte de una

estructura piramidal.

2 padilla Carlos Fernando, Administracion y Desarrollo Organizacional ,1998, pagina 9
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suele combinarsela con cualquier forma de organizacion.

2.1.1.1.8 Laformade la estructura organizacional formal.

La organizacion formal esta constituida por una seccion oficial para lograr
objetivos determinados, en ocasiones se le cita como una jerarquia de puestos
con una centralizacion de actividades en una sola persona o en una sola area
como suele suceder en las organizaciones del sector publico que de una
actividad sacan otras y pasan toda una vida realizando la misma actividad,;

existen tres componentes basicos en la organizacién formal:

e El trabajo, el cual es di visionado.’ el trabajo es demasiado para que lo

ejecute una sola persona y debe dividirse para que sea ejecutado por varias.

eLas personas que son asignadas y ejecutan este trabajo di visionado. El
ambiente en el cual se ejecuta el trabajo, la distribucién del trabajo requiere que
éste sea dividido.

e Las relaciones entre las personas y las unidades de trabajo, el deseo de
lograr las ventajas de la especializacion, sin dejar de mantener un sano equilibrio

en la divisién para no crear un ambiente de insatisfaccion en el trabajo ".?*

Tomando en cuenta lo anterior podemos entenderlo mejor con los
siguientes razonamientos, el trabajo es demasiado para que lo ejecute una sola
persona y debe dividirse para que sea ejecutado por varias, la distribucion del
trabajo requiere que éste sea dividido, y el deseo de lograr las ventajas de la
especializacion, sin dejar de mantener un sano equilibrio en la division para no

crear un ambiente de insatisfaccion en el trabajo.

Pero puedo manifestar que las organizaciones pretenden lograr y
alcanzar cumplir con los objetivos planteados, la organizacion es el objetivo que
la empresa intenta lograr y debe hacerlo para poder tener el control de la misma,
es la imagen que la organizacion debe presentar y debe proyectarla para el

24 (http://admindeempresas.blogspot.com/2007/10/conceptos-sobre-estructura.html)
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2l objetivo deja de ser deseado y se busca otro

para ser alcanzado.

2.1.1.1.9 Laforma de estructura por departamentalizacion.

“La departamentalizacion esta dada por la creacion de areas y puestos de
trabajo dentro de una estructura cualquiera que esta sea y dar la responsabilidad
a una persona, esta estructura consiste, como su nombre lo indica, en crear
departamentos dentro de una organizacion; esta creacion por lo general se basa
en las funciones de trabajo o actividades desempefiadas, para entregar el
producto o servicio ofrecido, y satisfacer al comprador o cliente objetivo, en un
territorio o zona geogréfica y el proceso utilizado pasa a convertir insumos en

productos”.?

El método o los métodos usados deben reflejar el agrupamiento que
mejor contribuiria al logro de los objetivos de la organizacién y las metas de cada
departamento. De acuerdo a lo anterior la departa mentalizacién se puede dar

de varias formas.

De acuerdo a esta conceptualizacion puedo manifestar que la departa
mentalizacién puede ocurrir en cualquier momento dentro de la estructura, en
cualquiera de los niveles jerarquicos de la organizacion, es un medio por el cual
se agrupan y se asignan actividades diferentes de acuerdo a las necesidades
para lo que son creados los diferentes departamentos a fin de obtener los
resultados esperados de las tareas asignadas a dichos departamentos de la
organizacion. También puedo manifestar que es un medio de igualar las
actividades y tareas en un mismo proceso para la misma clientela en un mismo

lugar.
2.1.1.1.10 La forma de estructura funcional.

“Una compafia que estad organizada funcionalmente, separa el trabajo
sobre la base de pasos, procesos o actividades que se llevan a cabo para

25(http://admindeem presas.blogspot.com/2007/10/conceptos-sobre-estructura.html)

21


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

: Your complimentary
— use period has ended.
Thank you for using

t CO m p I ete PDF Complete.

Click Hereto i ido final y las ventajas de este sistema de

Unlimited Pages

e Claramente identifica y asigna responsabilidades respecto a las funciones

indispensables para la supervivencia de la organizacion.

eEl agrupar a las personas y unidades sobre la base del trabajo que
realizan, incrementa las oportunidades para utilizar maquinaria mas

especializada y personal mucho mas calificado.

e Permite que las personas que realizan trabajos y que afrontan problemas

semejantes, brinden mutuamente apoyo social y emocional.
e Reduce la duplicacion de equipo y esfuerzo.

e Constituye una forma flexible de organizacién; con mayor rapidez se
podra aumentar o reducir el personal; nuevos productos y territorios se podran

afiadir, y a su vez ser suprimidos

eRepresenta una forma organizacional facilmente entendida o

comprendida al menos por las personas que vivan en nuestra cultura.

elLos principales ejecutivos conocen las condiciones locales y pueden

atender rapidamente a los clientes en su zona.
¢ Proporciona un buen entrenamiento para los gerentes en potencia.
Las desventajas son:

e Cuando existe esta organizacion, las personas se preocupan mas por el
trabajo de su unidad que del servicio o producto en general que se presta o se

vende, esto causa una suboptimizacion organizacional.

elLas personas que realizan diferentes funciones habran de encontrarse
separadas unas de otras, afectando coordinacién que fluye de una funcién a
otra.

elas funciones se dividen entre los empleados conforme a la
especializacion que tenga cada uno de ellos y se agrupan de acuerdo a cada
uno de los diferentes campos de accion.
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vigilar que estas sean realizadas de una forma

correcta.

e Por ultimo encontramos a un gerente general que es el que se encarga de
coordinar todas las funciones y responsabilidades para lograr las metas de la

organizacion "%

De acuerdo a esta conceptualizacion y a sus ventajas y desventajas
puedo manifestar que ya en la actualidad ya no se trabaja con estructuras
funcionales en el sector publico solo en el privado, ahora esta a la moda los
productos por medio de procesos, el asignar funciones es importante para ver la
responsabilidad que tienen los trabajadores de una empresa, antes en las
entidades publicas las personas las evadian diciendo no es mi funcion o no es
mi responsabilidad, por lo que se mide el rendimiento en base a que tan
productivo es, pero la empresa privada si hace la entrega a sus empleados las

funciones que deben realizar.
2.1.1.1.11 Laforma de estructura por producto.

“Se organiza de acuerdo a lo que se produce ya sean bienes o0 servicios;
esta forma de organizacion es empleada en las grandes compafias donde cada
unidad que maneja un producto se le denomina “divisiones” estos poseen

subunidades necesarias para su operacion.
Las Ventajas son:

eCentra la atenciébn en el producto que se obtiene facilitando la
coordinacion entre las diversas especialidades, para de este modo cumplir con
los plazos limite de entrega de productos, asi como las especificaciones.

e Permite que los problemas de coordinacién e integracién sean detectados

lo mas pronto posible y se les de una solucion rapida.

el ograr aislar los problemas concernientes a un producto respecto a los
demés y evita que interfieran los problemas de una funcién con todos los

productos.

2 (http://admindeempresas.blogspot.com/2007/10/conceptos-sobre-estructura.html)
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Las Desventajas son:
¢ Reduce la oportunidad de utilizar equipo o personal especializado.

eSe entorpece la comunicacion entre especialistas, ya que ahora

presentan sus servicios en diferentes unidades.

¢ Resulta dificil que una compafiia se pueda acoplar a los cambios bruscos
en volumen o que pueda adaptarse a los cambios en los productos o servicios,

asi como a nuevos productos o servicios.

e En esta estructura los empleados de la organizacion se dividen en grupos
y cada grupo se encarga de la produccion de un producto especifico, ademas
cada grupo tiene un especialista para cada funcién y un gerente que es el
responsable de supervisar el proceso que se lleva a cabo para la obtencién del
producto o servicio y ademas envia un reporte al presidente general de la
compafia acerca de la evolucién de este proceso, este presidente general es el
responsable de supervisar que cada gerente realice de forma adecuada su

trabajo v fija las metas de la empresa ".?’

De esta conceptualizacion puedo definir a la estructura por productos como
un sistema de organizacion dada por divisiones de acuerdo al producto o a su
caracteristica, tiene responsables por producto o los gerentes de productos que
estdn enmarcados en el area de produccién, marketing, ventas o su vez de
mercadotecnia, cada uno de estos gerentes dependen de un Gerente General
que solo tiene poder de direccién quienes toman las decisiones son cada
gerente de producto, a estos gerentes los podemos comparar con los
administradores de proyectos y también podriamos tener una estructura en

matriz para organizar productos aqui nace la famosa matriz de insumo producto.
2.1.1.1.12 Laforma estructura por territorio

Esta se da ya que algunas compafiias encuentran que sus operaciones

se adaptan de una mejor manera a grandes cadenas organizacionales basadas

27(http://admindeem presas.blogspot.com/2007/10/conceptos-sobre-estructura.html)
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ompafias telefénicas, entre otras, que estan

divididos y organizados sobre la base de su ubicacion. También se presentan en
compafiias cuyas principales actividades son las ventas. * En esta se da un eje
central de control, sin embargo la organizacién en cada area forma sus propios
departamentos para satisfacer los requerimientos de la misma y presenta las

siguientes ventajas:
e La organizaciéon puede adaptarse a necesidades especificas de su region.

eSuministra mayor control debido a que existen varias jerarquias
regionales que asumen el trabajo desempefiado previamente por una sola

jerarquia centralizada.

e La gente en las organizaciones separadas toma decisiones rdpidamente a
sus necesidades.

Presenta ademas una desventaja y es que dificulta la integracién entre las

diferentes divisiones geograficas ~.°

De esta conceptualizacién puedo definir a la estructura por territorio como
el sistema de organizacion con mayor control por disperso de sus sucursales, al
igual que la descentralizada puede tener sucursales a nivel regional o provincial
pero la diferencia es que esta puede crear la departamentalizacion que crea
conveniente para el cumplimiento de su mision, y no se las puede integrar en un
solo conjunto ya que su linea productiva o de servicio sera diferente como la un

holding.
2.1.1.1.13 Laforma estructura por clientes.

“El tipo particular de clientes que una organizacion busca alcanzar, puede
también ser utilizada para agrupar empleados. La base de esta estructura esta
dada en la departamentalizacién, esta en el supuesto de que los clientes en
cada conjunto tienen problemas y necesidades comunes que pueden ser
resueltos teniendo especialistas departamentales para cada uno, aqui el cliente
es el eje central, la organizacion se adapta y se subdivide agrupandose el

28 (http://admindeempresas.blogspot.com/2007/10/conceptos-sobre-estructura.html)
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ajas son:

e Saca provecho respecto del tiempo y eficacia del vendedor (o promotor)

gue se limita al manejo de un grupo de clientes con caracteristicas similares.

eLogra mayor especializaciéon en el vendedor (o promotor) respecto del

conocimiento y de la manera de operar de sus clientes.

¢ Disminuye relativamente los costos proporcionados por comunicaciones,

en virtud de que las mismas pueden fijarse en relacion a cada tipo de cliente.
También pude generar las siguientes desventajas:

e Dificultad de coordinacion con los departamentos organizados sobre otras
bases, con una constante presion de los gerentes solicitando excepciones y

tratamiento especial.

eEn ciertas ocasiones pueden reducirse o incrementarse ciertos tipos de
clientes, ya sea por recesiones econdmicas donde los comercios minoristas
tienden a disminuir y por el contrario se incrementan los muy pequefos
negocios, esto requiere mas vendedores pero disminuye el grado de eficiencia

de los mismos?®.

En base a esta conceptualizacion definiré a la estructura de clientes como
sistema organizativo que tiene como base la departamentalizacion, y también
puede ser matricial, teniendo en cuenta el tipo de cliente y satisfaciendo las
necesidades de los mismos, facilitando la comunicacion entre la empresa y los

clientes, optimizando costos en las ventas.
2.1.1.1.14 Laforma de estructura circular

Son aquellas donde los niveles de autoridad son representados en
circulos concéntricos, formados por un cuadro central, que corresponde a la
autoridad maxima de la empresa, y en su alrededor circulos que constituyen un
nivel de organizacion. En cada uno de esos circulos se coloca a los jefes
inmediatos, y se les liga con las lineas que representa los canales de autoridad y
responsabilidad, tiene las siguientes ventajas:

29 (http://admindeempresas.blogspot.com/2007/10/conceptos-sobre-estructura.html)
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e Eliminan, o disminuyen al menos, la idea de estatus mas alto o mas bajo.
e Permiten colocar mayor numero de puestos en el mismo nivel.

Las Desventajas

¢ Algunas veces resultan confusas y dificiles de leer.

¢ No permiten colocar con facilidad niveles donde hay un solo funcionario.

e Fuerzan demasiado los niveles ~.*°

De esta definicibn puedo deducir que una estructura circular esta
representada como su nombre lo indica por circulos, en donde el centro es para
la maxima autoridad y los demas representan otros niveles de la organizacion,
no tiene lineas de autoridad ni de responsabilidad, esta estructura es confusa y
no muy usable a nivel empresarial pero es ideal para mostrar una relacién en los
departamentos de marketing o de produccién. También puede ser representada

por blogue en forma circular.
2.1.1.1.15 Laforma de estructura hibrida.

"Esta estructura es hibrida porque comparte dos tipos o modelos de
estructura anteriores o esquemas de organigramas como puede ser vertical y
horizontal, vertical o estandarte, horizontal y lambda, también redne algunas de
las caracteristicas funcionales y productivas, la estructura de una organizacion
puede ser de enfoque multiple, ya que utiliza al mismo tiempo criterios de

productos, funcién o producto y geografia.

Cuando se combinan caracteristicas de las estructuras funcionales y
divisionales, las organizaciones pueden aprovechar las fortalezas de cada una 'y

evitar alguna de sus debilidades y tiene las siguientes ventajas:

e Permite que la organizacién persiga la adaptabilidad y eficacia dentro de
las divisiones de productos, igualmente la eficiencia en los departamentos

funcionales.

%0 (http://admindeempresas.blogspot.com/2007/10/conceptos-sobre-estructura.html)
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eL0s agrupamientos de productos significan una coordinacion efectiva
dentro de las divisiones, y los departamentos funcionales centrales brindan la

coordinacion en todas las divisiones.
Desventajas

eAlgunas de las organizaciones acumulan personal corporativo para
supervisar las divisiones, generando costos administrativos indirectos que se
pueden ir incrementando a medida en que crece el personal de oficinas

centrales.

e Cuando las decisiones se centralizan mas y las divisiones de producto

pierden su capacidad de responder rapidamente a los cambios en el mercado.
« Se crean conflictos entre el personal corporativo y el divisional ">

Cuando la empresa se desarrolla y llega a tener la caracteristica de un
holding utiliza este tipo de estructura y es utilizada mayormente cuando las
empresas crecen y tienen varios productos, empresas 0 mercados, es
caracteristico que las funciones principales para cada producto o mercado se
descentralicen, se organicen en unidades especificas, ademas algunas
funciones se centralizan y localizan en oficinas centrales cuya funcion es
relativamente estable pero requiere también economias de escala y

especializacion profunda.
2.1.2 La Gestion Institucional

Es el mecanismo por el cual el gerente lleva a delante una gestion en una
empresa o un director ejecuta sus actividades en una institucion, a su vez tanto
el gerente como el director tienen gestion en el desarrollo de sus actividades,
usando las técnicas gerenciales o como suelen llamar las funciones gerenciales
aun cuando en términos generales se las conoce como funciones basicas de la

administracién asi la planificacion, la direccion y el control.

8 (http://admindeempresas.blogspot.com/2007/10/conceptos-sobre-estructura.html)

28


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

Your complimentary
use period has ended.
Thank you for using
PDF Complete.

'C,".(’:k‘ Here ok bnes, empresas e instituciones existen para
Unlimited Pages

nciones béasicas son los medios para cumplir y

alcanzar las metas y objetivos planteados de esto se encarga la planificacion
después de fijar su misidén y vision, después de fijar sus estrategias podra

integrar y coordinar sus actividades en un plan.

Todo gerente en una organizacion tiene la obligacién de dirigir y coordinar
a la gente que se desarrolla y actia en la organizacién y motivando a sus
subordinados y seleccionando el mejor canal de comunicacion esta es la funcion

de direccion.

El control es la ultima funcion de los gerentes en la gestion que ellos
realizan no hablamos de la organizacién porgue ya lo hice en el punto anterior,
con las metas establecidas y los planes elaborados, la gerencia tiene que
observar el desempefio de la organizacion y comparado con las metas
previamente establecidas, se debe enderezar cualquier desvio de las actividades
de la organizacion, al proceso de observar, comparar y corregir llamamos el

control.
2.1.2.1 La Planificacion

El concepto de planificacion es definido por la Real Academia Espafiola

de las siguientes maneras:

32 plan general, metédicamente

"Es la accion y efecto de planificar
organizado y frecuentemente de gran amplitud, para obtener un objetivo
determinado, tal como el desarrollo armoénico de una ciudad, el desarrollo
econdmico de la investigacion cientifica, el funcionamiento de una industria, etc.
Pero al buscar ésta definicién en términos empresariales, el mismo es definido
por el Diccionario de Administracion de Empresas y Finanzas de la base de

datos de OCENET como la “actividad organizacional que requiere establecer un

¥Barra, José. Planificacion estratégica: reflexiones de un consultor para un gerente .2004.
Accesado en: http://www.ileperu.org/contenido/Articulos/planificacionestrategica_jibarra.htm
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Estrategia es definida como: “Arte de dirigir las operaciones militares,
traza para dirigir un asunto. En un proceso regulable, conjunto de las reglas que
aseguran una decisién 6ptima en cada momento “.3*Pero segtn el diccionario de
OCENET el concepto lo definen como: “Conjunto de lineas maestras para la
toma de decisiones que tienen influencia en la eficacia a largo plazo de una

organizacién”.*

Ya precisado los conceptos de planificacion estratégica de manera
individual, puede definirse el concepto. Por varios autores lo definen de la
siguiente manera: La planificacion es una herramienta de gestion que se utiliza
para el direccionamiento estratégico de la empresa o de la institucion, en donde
nos hable de la mision, vision, objetivos metas , estrategias y el analisis FODA,
gue nos ayuda a identificar las , fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas que tiene la empresa. Asi daremos conceptos de la estructura de una

planificacion.

La planificacion para Igor Ansoff en (1980), gran tedrico de la estrategia
identifica la apariciéon de la Planificacién estratégica con la década de 1960 y la
asocia a los cambios en los impulsos y capacidades estratégicas. Para otros
autores, la Planificacibn Estratégica como sistema de gerencia emerge
formalmente en los afios setenta, como resultados natural de la evolucion del
concepto de Planificacién: "Taylor manifestaba que el papel esencial del
"Management" exigia la planificacion de las tareas que los empleados
realizarian, el gerente pensaba el qué, cobmo y cuando ejecutar las tareas y el
trabajador hacia’.*®

*Barra, José. Planificacion estratégica : reflexiones de un consultor para un gerente. 2004.
Accesado en: http://www.ileperu.org/contenido/Articulos/planificacionestrategica_jibarra.htm
34Barra,José.PIanificaci(’)nestratégica:reflexionesdeunconsultorparaungerente.2004.Accesadoen:
http://www.ileperu.org/contenido/Articulos/planificacionestrategica_jibarra.htm.

% Barra,José.Planificacionestratégica:reflexionesdeunconsultorparaungerente.2004.Accesadoen:
http://www.ileperu.org/contenido/Articulos/planificacionestrategica_jibarra.htm.

6 arra,José.Planificaciénestratégica:reflexionesdeunconsultorparaungerente.2004.Accesadoen:
http://www.ileperu.org/contenido/Articulos/planificacionestrategica_jibarra.htm.
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DS que se van a alcanzar. El siguiente paso es

alcanzarlos. Esto origina las preguntas de que trabajo necesita hacerse?
¢,Cuadndo y como se hara? Cuales serdn los necesarios componentes del
trabajo, las contribuciones y como lograrlos. En esencia, se formula un plan o un
patrén integrando predeterminando de las futuras actividades, esto requiere la
facultad de prever, de visualizar, del propdsito de ver hacia delante e identifica
las actividades mas importantes de la planificacion.

e Aclarar, amplificar y determinar los objetivos.

e Pronosticar.

e Establecer las condiciones y suposiciones bajo las cuales se hara el trabajo.
e Seleccionar y declarar las tareas para lograr los objetivos.

e Establecer un plan general de logros enfatizando la creatividad para

encontrar medios nuevos y mejores de desempeiiar el trabajo.
e Establecer politicas, procedimientos y métodos de desempefio.
e Anticipar los posibles problemas futuros.
e Modificar los planes a la luz de los resultados del control ".*’
2.1.2.2 La Direccion

Si bien “la administracion estratégica es un proceso continuado, reiterativo
y transfuncional dirigido a mantener a una organizacion en su conjunto acoplada

de manera apropiada con el ambiente que se desenvuelve™®

, Se requiere alinear
la administracién con estrategias que guien a la organizacion para que puedan

alcanzar sus metas y por ende su vision y mision institucional.

“La direccion estratégica no solo se refiere a la toma de decisiones en las

cuestiones importantes con que se enfrenta la organizacién, sino que debe

asegurarse de que la estrategia se pone en practica”.*

3" Kotler Philip y Bloom Paul.Mercadeodeserviciosprofesionales.Ed.Legis.SantafédeBogota.1988
% Certo Samuel, Direccion Estratégica, 3ra. Edicion, pg. 9
% Gery Johnson, Direccion Estratégica, 3ra. Edicion. Pg. 14

31


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

; Your complimentary
— use period has ended.
Thank you for using

t CO m p | ete PDF Complete.

Click Hero'io A direccion organizativa, basado en estrategias,

bn se plasma en la mision, vision, estrategias,

politicas y objetivos estratégicos que guian el accionar del dia a dia de las

organizaciones.

Se puede considerar que la direccion estratégica esta compuesta por tres
elementos: * el andlisis estratégico (el estratega trata de comprender la posicion
estratégica de la empresa), la eleccion estratégica (formulacién de cursos de
accion posibles, su evaluacion y la eleccion entre ellos) y la implementacion
estratégica (la planificacion de aquellas tareas relacionadas con la forma de

efectuar la eleccién estratégica y la direccién de cambios requeridos) “.*°

La direccién sirve para influir en los individuos para que cumplan con sus
deberes y obligaciones y contribuyan con las actividades institucionales cuando
la organizacion o la empresa los requiera. Por medio del liderazgo logra un
gerente que las personas lo sigan y se involucren con la organizacion, asi se
logra la gobernabilidad de las organizaciones, instituciones y empresas que
muchas veces tienen resistencias a los grandes cambios de acuerdo a la época
de cambio que deben vencer para un progreso y desarrollo continuo de las

mismas.

Cuando existe un liderazgo asertivo el gerente identifica los cuellos de
botella y puede delegar la autoridad mas no la responsabilidad, ya que el
responsable por lo que haga o deje de hacer una persona delegada sera
siempre la maxima autoridad, la misma que es la responsable también de ejercer
la autoridad con ética y profesionalismo para un buen desarrollo del clima
laboral, para lo cual debera establecer canales de comunicacién y supervision de
las actividades de los trabajadores y funcionarios que alli laboran.

Para llevar a cabo fisicamente las actividades que resulten de los pasos
de planeacién y organizacién, es necesario que el gerente tome medidas que
inicien y continden las acciones requeridas para que los miembros del grupo
ejecuten la tarea. Entre las medidas comunes utilizadas por el gerente para

poner el grupo en accion estan dirigir, desarrollar a los gerentes, instruir, ayudar

“© Gery Johnson, Direccion Estratégica, 3ra. Edicién. Pg.16
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. esto se le llama ejecucidon cuyas actividades

importantes son.

e Poner en practica la filosofia de participaciéon por todos los afectados por

la decision.
e Conducir y retar a otros para que hagan su mejor esfuerzo.
¢ Motivar a los miembros.
e Comunicar con efectividad.
e Desarrollar a los miembros para que realicen todo su potencial.

e Recompensar con reconocimiento y buena paga por un trabajo bien

hecho.

e Satisfacer las necesidades de los empleados a través de esfuerzos en el

trabajo.
e Revisar los esfuerzos de la ejecucion a la luz de los resultados del control.
2.1.2.3 El Control

Es un seguimiento de la ejecucion de las acciones en relacion con los
objetivos establecidos, el control permite detectar desviaciones a los
responsables de un proceso, para que de forma prudente tomen las acciones
correctivas. Es revisar, regular y evaluar constantemente toda operacion a fin de
verificar que se realice de acuerdo a la planificacion, para corregir
oportunamente errores o desviaciones sea en la Planificacién, en la estructura

organizativa o en la parte operativa.

El comité PHI DELTA KAPRA del Modelo CIPP, STu FF Lebeam sefala
que Evaluacién es “El proceso de delinear, obtener y promover informacién util

para juzgar diferentes alternativas de acci6n”.**

El control estratégico en cambio consiste en el seguimiento y evaluacién

del proceso de administracion estratégica con el fin de mejorarlo y asegurar su

*Gery Johnson, Direccién Estratégica, 3ra. Edicion. Pg. 14
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br subsanadas como medio de mejora continua.

El proceso de control estratégico se lo puede resumir en los siguientes
pasos:

e Medir el rendimiento de la organizacion
e Comparar el rendimiento organizativo con los objetivos y estdndares
e Emprender la accion correctiva necesaria

Definicién de control segin Rosa Aguilar es la funcién administrativa por

medio de la cual se evalla el rendimiento

Para Robbins en (1996) el control puede definirse como “el proceso de
regular actividades que aseguren que se estan cumpliendo como fueron

planificadas y corrigiendo cualquier desviacién significativa”.*?

Stoner en (1996) lo define de la siguiente manera: “El control administrativo
es el proceso que permite garantizar que las actividades reales se ajusten a las

actividades proyectadas”.*®

Fayol, citado por Melinkoff en (1990), el control “Consiste en verificar si
todo se realiza conforme al programa adoptado, a las ordenes impartidas y a los
principios administrativo. Tiene la finalidad de sefialar las faltas y los errores a fin

de que se pueda repararlos y evitar su repeticion”.**

Analizando todas las definiciones citadas notamos que el control posee

ciertos elementos que son basicos o esenciales:

o Se debe llevar a cabo un proceso de supervision de las actividades
realizadas.
. Deben existir estandares o patrones establecidos para determinar

posibles desviaciones de los resultados.

o Permite la correccion de errores, de posibles desviaciones en los

resultados o en las actividades realizadas.

*2 Gery Johnson, Direccion Estratégica, 3ra. Edicion. Pg. 14
*3 Gery Johnson, Direccion Estratégica, 3ra. Edicion. Pg. 14
** Gery Johnson, Direccion Estratégica, 3ra. Edicion. Pg. 14
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£s de haber hecho las correcciones necesarias.

De estos conceptos podemos definir al control como una funcion del
proceso administrativo que sirve para controlar las actividades de la empresa y
optimizar el tiempo en el proceso de produccion, a través de la supervision y
comparacion de resultados, que cumplen una planificacion, con actividades
organizadas y una direccion acertada para obtener los resultados esperados
asegurando asi la calidad del producto para la satisfaccion de las necesidades

de los consumidores finales.
2.1.2.3.1 El control como fase del proceso administrativo.

A lo largo de nuestras vidas nos vemos envueltos en una serie de
organizaciones, ya sean formales o informales, que tienen como propdsito
alcanzar una meta en comun, a través de diversos planes establecidos y a
través de los recursos que se posean. Es en ese momento cuando nace el
sentido de la administracién, es decir, aquel proceso que llevan a cabo los

miembros de una organizacion para lograr captar sus objetivos.

La administracién en sentido formal, es aquella que se realiza en una
empresa. Posee cuatro funciones especificas que son: la planificacion, la
organizacion, la direccion y el control; estas en conjuntos se conocen como
proceso administrativo y se puede definir como las diversas funciones que se
deben realizar para que se logren los objetivos con la optima utilizacién de los

recursos para que las organizaciones cumplan sus metas.
2.1.2.3.2 Importancia del control dentro del proceso administrativo.

Como lo manifiesta Rosa Aguilar en su publicacion en el Internet en la

pagina electrénica rosagu@prodigy.net.mx El control se enfoca en evaluar y

corregir el desempefio de las actividades de los subordinados para asegurar que
los objetivos y planes de la organizacion se estan llevando a cabo.

De aqui puede deducirse la gran importancia que tiene el control, pues es
solo a través de esta funcion que lograremos precisar si lo realizado se ajusta a
lo planeado y en caso de existir desviaciones, identificar los responsables y

corregir dichos errores.
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b el planteamiento, debe ser, por lo menos en

parte, una labor de previsién. En este caso se puede estudiar el pasado para
determinar lo que ha ocurrido y porque los estandares no han sido alcanzados;
de esta manera se puede adoptar las medidas necesarias para que en el futuro

no se cometan los errores del pasado.

Ademas siendo el control la Ultima de las funciones del proceso
administrativo, esta cierra el ciclo del sistema al proveer retroalimentacion
respecto a desviaciones significativas contra el desempefio planeado. La
retroalimentacion de informacion pertinente a partir de la funcion de control

puede afectar el proceso de planeacion.
2.1.2.3.3 Control preliminar

Este tipo de control tiene lugar antes de que principien las operaciones e
incluye la creacion de politicas, procedimientos y reglas disefiadas para asegurar
gue las actividades planeadas seran ejecutadas con propiedad. En vez de
esperar los resultados y compararlos con los objetivos es posible ejercer una
influencia controladora limitando las actividades por adelantado. Son deseables
debido a que permiten a la administracién evitar problemas en lugar de tener que
corregirlos después, pero desafortunadamente este tipo de control requiere

tiempo e informacién oportuna y precisa que suele ser dificil de desarrollar.

Por ejemplo, un gerente de ventas de una determinada tienda puede
tener la politica de que todo cambio en el precio, respecto a los precios
publicados, debe ser autorizados por escrito por el gerente, es decir, a ningun
vendedor de campo se le permite que altere algun precio. Con esto se puede
observar que el gerente de ventas lleva un control en su departamento a través
de las politicas existentes, cuyos empleados deben cumplir para un mayor

funcionamiento del mismo.
2.1.2.3.4 Control concurrente.

Este tipo de control tiene lugar durante la fase de la accion de ejecutar los
planes e incluye la direccion, vigilancia y sincronizacion de las actividades segun
ocurran, en otras palabras, pueden ayudar a garantizar que el plan sera llevado
a cabo en el tiempo especifico y bajo las condiciones requeridas.
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visa las acciones de un empleado de manera

directa, el administrador puede verificar de forma concurrente las actividades del
empleado y corregir los problemas que puedan presentarse.

Por ejemplo, la mayor parte de las computadoras estan programadas para
ofrecer a los operadores respuestas inmediatas si se presenta algun error. Si se
introduce un comando equivocado, los controles del programa rechazan el

comando y todavia asi pueden indicarle por qué es el error.
2.1.2.3.5 Control de retroalimentacion

Este tipo de control se enfoca sobre el uso de la informacién de los
resultados anteriores para corregir posibles desviaciones futuras del estandar
aceptable. El control de retroalimentacién implica que se han reunido algunos
datos, se han analizado y se han regresado los resultados a alguien o a algo en
el proceso que se estd controlando de manera que puedan hacerse
correcciones. El principal inconveniente de este tipo de control es que en el
momento en que el administrador tiene la informacion el dafio ya esta hecho, es

decir, se lleva a cabo después de la accion.

Por ejemplo, se tiene una empresa que tiene 3 sucursales distribuidas por
todo el pais: Sucursal A, Sucursal B y Sucursal C. El gerente general ha
detectado que la sucursal A tiene serios problemas financieros, mientras que sus
otras dos sucursales estan funcionando correctamente. Es aqui cuando el
gerente debe decidir si esta informacion es causa suficiente para cerrar dicha

sucursal o debera cambiar las estrategias que han venido implementando.
2.1.2.3.6 Areas de desempefio del control.

El control tiene muchas areas de desempefio, todos los departamentos en
los que se divide una organizacién necesitan ser controlados, por lo tanto, las

areas de desempefio dependen de los departamentos existentes en la empresa.
Entre las areas del control dentro de una organizacion se tienen:

Dentro del area de produccion se encuentra el control de calidad. Este
consiste en la verificacion de la calidad (peso, resistencia, consistencia, color,

sabor, entre otros) para asegurar que cumplen con algunas normas
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as etapas hasta el producto final. La deteccién

temprana de una parte o proceso defectuoso puede ahorrar el costo de mas
trabajo en el producto.

También existe el control de informacién. Para contribuir a la buena toma
de decisiones del administrador se debe tener una informacién precisa,
oportuna y completa. Para obtenerla de esta manera, la organizacién debe
poseer sistemas tecnoldgicamente actualizados y eficaces ya que estos pueden
contribuir a corregir un problema con mayor prontitud. Por lo que se puede decir
gue el control de informacién consiste en verificar que esta informacion sea
veraz y comprobable, que permita a los administradores ser mas eficientes y

efectivos en la toma de decisiones.

Dentro de una empresa debe existir otro tipo de control, como es el control
de costo. Una de las labores de un buen administrador esta el ahorrar en
costos, es decir, no acarrear elevados gastos en la produccion. El control de
costo consiste en buscar la causa por la que se presentan desviaciones en los
costos estandar por unidad. El gerente puede hacerse diferentes preguntas: ¢ Se
han incrementado los precios de los materiales?, ¢ Se utiliza la mano de obra de
manera eficiente?, ¢Necesitan los empleados capacitacion adicional? La alta

administracién debe identificar en qué puntos radica el control.

Ademas de los controles antes mencionados, podemos hablar del control
de correspondencia. En toda empresa se redactan documentos legales que, en
algunos casos, van dirigidos a otras organizaciones nacionales e
internacionales, mayormente redactado por el staff legal de la compaiiia. Este
tipo de control consiste en verificar cuidadosamente estos documentos, debido a
gue estas declaraciones llevan consigo mucho prestigio y autoridad de la

organizacion.

El control es un elemento muy importante dentro de cualquier
organizacion, pues es el que permite evaluar los resultados y saber si estos son
adecuados a los planes y objetivos que desea conseguir la empresa. Solo a

través de esta funcibn se pueden precisar los errores, identificar a los
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El control debe llevarse en cualquier nivel de la organizacion,
garantizando de esta forma que en la misma se cumplan los objetivos. Pero hay
que aclarar que el control no solo debe hacerse al final del proceso
administrativo, sino que por el contrario, debe ser realizado conjuntamente se
lleven a cabo las actividades para que, de esta forma, se solucionen de manera
mas eficaz y en el menor tiempo posible todas las desviaciones que se

presenten.

La tarea actual de la administracion es interpretar los objetivos propuestos
por la organizacién y transformarlo en acciéon organizacional a través de la
planeacion, la organizacion, la direccién y el control de todas las actividades
realizadas en las &reas y niveles de la empresa con el fin de alcanzar tales

objetivos de la manera mas adecuada a la situacion.

El control es un elemento del proceso administrativo que incluye todas las
actividades que se emprenden para garantizar que las operaciones reales
coincidan con las operaciones planificadas. Todos los gerentes de una
organizacion tienen la obligacién de controlar; Por ejemplo, tienen que realizar
evaluaciones de los resultados y tomar las medidas necesarias para minimizar
las ineficiencias. De tal manera, el control es un elemento clave en la

administracion.

El control como una fase del proceso administrativo, analizando las
diferentes definiciones empleadas por administradores como Stoner, Fayol,
Robbins, entre otros; estudiando su importancia, su clasificacion y las areas de
desempeiio

El objetivo principal del control como elemento clave de la administracién,
que permite detectar errores a tiempo y corregir fallas en su debido momento,
aplicando asi los mecanismos de control adecuado para cada caso.

Los gerentes siempre han encontrado conveniente comprobar o vigilar lo
gue sé esta haciendo para asegurar que el trabajo de otros esta progresando en
forma satisfactoria hacia el objetivo predeterminado. Establecer un buen plan,
distribuir las actividades componentes requeridas para ese plan y la ejecucion
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S interpretaciones y obstaculos inesperados y

habran de ser comunicados con rapidez al gerente para que se emprenda una

"5 entre las actividades méas importantes del control tenemos.

accion correctiva.
e Comparar los resultados con los planes generales.
e Evaluar los resultados contra los estandares de desempefio.
e |[dear los medios efectivos para medir las operaciones.

e Comunicar cuales son los medios de medicion.

¢ Transferir datos detallados de manera que muestren las comparaciones y

las variaciones.
e Sugerir las acciones correctivas cuando sean necesarias.
e Informar a los miembros responsables de las interpretaciones.
e Ajustar el control a la luz de los resultados del control.
2.1.3 Herramientas de Gestion

Las herramientas de gestibn son aquellas que permiten establecer,
mantener y controlar los diferentes procesos y aspectos importantes de una
empresa, organizacion o institucion; y mediante indicadores, informan como esta
el desenvolvimiento de la misma en aspectos como productividad y eficacia,

entre otros.

Existen multiples herramientas de gestion, sin embargo nuestro estudio
versara en los indicadores de desempefio (KPI's) y en el tablero de comando
(Balanced Socrecard).

2.1.3.1 Indicadores

Dentro de una entidad, cuando es el momento de realizar evaluaciones de
los objetivos y tareas de la misma, empieza el dolor de cabeza de buscar la
manera de cémo hacerlo. Es por ello que se requiere establecer indicadores o

45 rosagu@prodigy.net.mx
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Cuando se habla de indicador, se debe tener presente que la referencia
es exclusivamente a datos cuantitativos, los cuales permiten conocer como se
encuentran diferentes aspectos de la entidad en relacion a un parametro
preestablecido. Los indicadores pueden ser numeros, medidas, hechos,
opiniones o percepciones que sefalen condiciones o situaciones especificas, de

manera cuantitativa.

La importancia de los indicadores radica en que nos proporcionan datos
gue pueden variar a través del tiempo y por tanto mostrar los cambios

producidos en la entidad por dichas variaciones en los aspectos medidos.

Con los resultados obtenidos a través de los indicadores, se pueden

tomar las decisiones o0 acciones segun sea el caso.

“Existen una serie de tipos de indicadores con los cuales se puede

trabajar, entre los mas importantes se tienen:

e Indicadores Cuantitativos, aquellos que se refieren directamente a datos

expresados en numeros o cantidades

e Indicadores Cualitativos, cuando se obtiene informacién no cuantificable,

como es el caso de las percepciones o juicios de valor.

e Indicadores Directos, aquellos que permiten medir de manera directa el

aspecto que se lo quiere hacer.

e Indicadores Indirectos, también conocidos como sustitutivos que se
emplean cuando no se puede medir de manera directa el fendmeno o aspecto a

medir.

e Indicadores Positivos, aquellos que al incrementar su valor indican un

avance.
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Para el caso del presente estudio, se estableceran indicadores para
evaluar el desempefio asociado de manera directa con la calidad y la
productividad. Es por ello que se definirdn indicadores tendientes a proporcionar
informacion de la eficiencia, eficacia y efectividad de la gestion publica.

2.1.3.2 Balanced Scorecard

Conocido también como tablero de comando o cuadro de mando integral,
el Balanced Scorecard es un modelo de gestion creado para gerenciar o
administrar la implementacion de un plan estratégico de negocios, permitiendo
de esta manera que el nivel estratégico de una empresa, organizacion o
institucién se encuentre informada en tiempo real de la situacion y el avance de
las metas establecidas, de forma grafica y facilita la comunicacion y comprension
de los objetivos y estrategias a todos los niveles de la organizacion.

El Balanced Scorecard (BSC) es un concepto que ayuda a traducir la
estrategia en accion. “Empieza en la vision y estrategia de la compafiia y define
los factores criticos de éxito. Los indicadores ayudan a medir los objetivos y las
areas criticas de la estrategia. De esta forma, el Balanced Scorecard es un
sistema de medida del rendimiento, derivado de la visién y la estrategia, que
refleja los aspectos mas importantes del negocio. El concepto de Balanced
Scorecard (BSC) soporta la planificacion estratégica ya que alinea las acciones
de todos los miembros de la organizacion con los objetivos y facilita la

consecucion de la estrategia.”’

Para el efecto, Kaplan & Norton introdujeron cuatro diferentes
perspectivas para evaluar la actividad de una entidad y que son parte
fundamental del tablero de comando:

e Perspectiva Financiera

e Perspectiva del Cliente

¢ Mérida Mingarro Angela, Hernandez Vila Margarita, Valoracién de un Sistema de
Indicadores; www.monografias.com
4 http://www.gpr.com/Spanish/BalancedScorecard.html
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El tablero de comando emplea tres herramientas basicas:

e Mapa estratégico, mediante el cual los objetivos del plan estratégico de
negocios se lo traslada a la accién.

e Matriz de tablero de comando, mediante el cual se monitorean los

indicadores y alcance de las metas a través de planes de accion.
e Software, mediante el cual el nivel estratégico puede tener la

El Balanced Scorecard (BSC) es una filosofia practica de gerenciamiento
y fue desarrollada en la Universidad de Hardvard por los profesores Robert
Kaplan y David Norton en 1992. Su principal caracteristica es que mide los
factores financieros y no financieros del estado de resultados de la empresa.
Se trata de un poderoso instrumento para medir el desempefo corporativo y se
ha demostrado que es la herramienta mas efectiva para enlazar la vision y la

estrategia a cinco medidas de desempefio, que son:

e Resultados financieros.

e Satisfaccion de clientes (Internos y externos).

e Operacion Interna (procesos).

e Creatividad, innovacion y satisfaccion de los empleados.
e Desarrollo de los empleados (competencias).

Todo lo que pasa en la compaiiia afecta los resultados financieros, por lo
gue es necesario medir esos elementos para dirigir el desempefio financiero.
La satisfaccion de los clientes involucra estar cerca de ellos, saber sus
necesidades, evaluar el servicio y los productos, predecir sus necesidades

futuras.

La operacion interna se refiere a los procesos de proveedor-cliente
interno, que deben estar documentados y alineados a satisfacer a los clientes
con indicadores de calidad, eficiencia, etc. Los empleados deben estar
comprometidos y satisfechos con su trabajo, estar capacitados, generar ideas
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lentro de la empresa.

Los Beneficios de implementar el Balanced Scorecard son:
e Comunicar la visién y estrategia a toda la organizacion.

e Traducir objetivos estratégicos y tacticos de la organizacion en medidas
individuales de rendimiento y productividad.

e Ofrecer a cada empleado su contribucion individual al logro de los objetivos
de la empresa.

e Ligar los resultados con los procesos que se desarrollaron en el logro de los

mismos.

e Alinear las estrategias de la empresa con las competencias requeridas del

personal.
e Monitorear los recursos necesarios para el logro de objetivos.
e Elevar los niveles de servicio a clientes internos y externos.

Una de las principales razones por la que se utiliza el BSC es que ayuda
a tener a la organizacion alineada con su estrategia. Esto permite tener
conectados a los lideres y los empleados (comunicacion) y ayuda a entender
como y qué tanto los empleados impactan en el desempefio y resultados del

negocio.

El BSC no es un reporte de resultados; es un vehiculo de comunicacién
de la estrategia y vision de la compafiia. En ese sentido, para lograr el éxito en la
implementacion de la filosofia del BSC se requiere tener el apoyo de los lideres
de la empresa, quienes deben cumplir, con tener compromiso, crear un modelo
de BSC con sus objetivos estratégicos e indicadores clave de desempefio,
educar al personal, de manera que el BSC sea parte de la cultura
organizacional, tener soporte tecnologico (software).

Uno de los problemas a los que se enfrenta la organizacién al
implementar un modelo de BSC es la dificultad para establecer indicadores de
desempeio de las funciones administrativas. No obstante, se debe mantener
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Para poder apoyar lo anterior se sugiere redactar los objetivos en
términos cuantificables de calidad, tiempo, costo/gasto, ahorros, cantidad, % de

satisfaccion, % de cumplimiento.

Los creadores del tablero de comando o cuadro de mando integral,
Robert Kaplan y David Norton desarrollaron el Balanced Scorecard, sistema
gerencial que vincula el logro de las metas estratégicas a largo plazo con las
operaciones diarias de una organizacion. Segun Kaplan y Norton “El cuadro de
mando mide la actuacibn de la organizacion desde cuatro perspectivas
equilibradas: las finanzas, los clientes, los procesos internos, y la formacion y

crecimiento™®

Se debe considerar que el Balanced Scorecard es una herramienta de
gestion que “traduce la estrategia y la mision hacia de una organizacion en un
amplio conjunto de medidas de la actuacion, que proporcionan la estructura

necesaria para un sistema de gestién y medicién estratégica™°

Al pertenecer a la era de la informacion, la tecnologia es base
fundamental en las organizaciones que fabrican bienes como las de servicios,

por lo que exige tener nuevas capacidades para obtener el éxito competitivo

Para crear un tablero de comando es necesario partir de una vision, es
decir hacia donde queremos llegar con la entidad. Luego de ello se definen las
estrategias a seguir y se debe establecer que hacer en cada una de las
perspectivas. Luego se establecen los indicadores y como se va a evaluar el
tablero de comandos; para finalmente establecer que acciones debemos iniciar
para alcanzar objetivos propuestos y como realizar la gestion y seguimiento del
tablero de comandos.

Finalmente, uno de los beneficios mas significativos que se tienen con el

tablero de comandos o Balanced Scorecard es la ayuda que brinda para reducir

8 http://www.gpr.com/Spanish/BalancedScorecard.html
49 Kaplan y Norton Cuadro de Mando Integral (2000), , Espafia: Gestion 2000. P. 14
%0 Kaplan y Norton Cuadro de Mando Integral (2000), , Espafia: Gestion 2000. P. 14
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2.1.4 Sistemas de Informacién

Laudon en el libro Administracién y Sistemas de Informacion afirma que
un Sistema de Informacién se puede definir técnicamente como "Un conjunto de
componentes interrelacionados que permiten capturar, procesar, almacenar y
distribuir la informacion para apoyar la toma de decisiones y el control en una
institucion"! . Ademas, de apoyar a la toma de decisiones, la coordinacién y el
control, los Sistemas de Informacién también ayudan a los administradores y al
personal a analizar problemas, visualizar cuestiones complejas y crear nuevos

productos.

Por tanto el Sistema de Informacién de una organizacion no es un
departamento nuevo, ni mucho menos una parte dependiente de alguno de los
departamentos funcionales clasicos. Un proyecto de Sistema de Informacion no
debe considerarse como una tarea funcional o departamental, sino como un
proyecto que compromete a representantes de todos los estamentos de la

estructura jerarquica de la organizacion.

Los Sistemas Informacion suministran distintos niveles de soporte para las
diversas funciones de empresa y diferentes tipos de usuarios, desde el punto de
vista de los servicios que aportan, podemos hacer la siguiente clasificacion,
atendiendo a los servicios que apoyan a la institucion:

“La tendencia actual hacia una integracion de diversos Sistemas

"2 “En términos

Informacién se hace patente en todo tipo de organizacion
histéricos, las aplicaciones y funciones han vivido un desarrollo aislado unas de
otras, hoy se pretende que desaparezca este aislamiento. Es decir, la

integracion de sistemas pretende conectar todas las parcelas de informacién que

*! Laudon K.C., Laudon J.P.," Administracion de los sistemas de informacién,". Prentice
Hall 2000.

2 Whitten J.L., Bentley L.D., Barlow V.M."Andlisis y disefio de sistemas de informacion,".
McGraw-Hill 1996
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Un sistema de informacion es un conjunto organizado de elementos, los
cuales formaran parte de una de las siguientes categorias como personas,
datos, actividades o técnicas de trabajo, recursos materiales en general como

informaticos o de comunicacién pero no necesariamente es obligatorio.

Los elementos interactian entre si para procesar los datos y la
informacion de los procesos manuales y automaticos para distribuirla de la
manera mas adecuada en el proceso de comunicacién en una determinada
organizacion en funcién de sus objetivos. Normalmente el término es usado de
manera errénea como sinénimo de sistema de informacién informatico, estos
son el campo de estudio de las tecnologias de la informacién y comunicacion
conocidas como TIC y aunque puedan formar parte de un sistema de
informacion como recurso material, por si solos no se pueden considerar como
sistemas de informacién, este concepto es mas amplio que el de sistema de
informacion informatico. No obstante un sistema de informacién puede estar
basado en el uso de computadoras. Segun la definicién de Langefors® este tipo
de sistemas son un medio implementado tecnoldégicamente para grabar,
almacenar vy distribuir expresiones linglisticas, asi como para extraer

conclusiones a partir de dichas expresiones.
2.1.4.1 El flujo de informacion y comunicacion en la organizacion

Las empresas usan la informacién y buscan que todos los datos
mesurables sean organizados de manera que sea facil registrarlos,
almacenarlos, procesarlos, recuperarlos y comunicarlos, dependiendo de las
necesidades requeridas por los usuarios que operan con ellos, obteniendo asi un
sistema funcional que satisfaga las necesidades que en un determinado
momento se requieran. Actualmente, las instituciones se enfrentan a un entorno
comercial cada vez mas complejo y dificil. Su eficacia dependera en gran
medida de la capacidad de coordinacion entre todos los elementos que la

constituyen, influyendo a su vez en la consecucion de los objetivos marcados.

% Garcia D., "Sistemas de informacién en la empresa. Conceptos y aplicaciones,"

Piramide
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adecuada para tomar las mejores decisiones. Los sistemas de informacion son
la base de muchas actividades desarrolladas tanto en distintos ambitos de la
sociedad como en las organizaciones, por eso hoy en dia la inmensa mayoria de
ellas cuentan con alguna clase de sistema de informacion que sin lugar a dudas,

ayudan a lograr los objetivos de la compaiiia.

En nuestro pais, no solo ciertas empresas de diferentes ambitos se han
apuntado al uso de la informacion electrénica, la modernizacion de los
procedimientos administrativos, esto es, la interrelacién de la ciudadania con su
administracion y exigir atencion de calidad, de forma que se perciba a ésta de
una manera completamente transparente, o lo que es lo mismo, que se le
ofrezca la posibilidad de disponer de una administracion moderna que supla las

necesidades de los publicos tanto internos como externos.

No se trata de cerrar las oficinas de informacién al publico, pero si de
consolidar una alternativa virtual eficaz que agilice la vida ciudadana y contribuya
a hacer mas transparente la gestién publica. Se pretende que el ciudadano
acceda a la informacion desde casa, desde la oficina o desde cualquier lugar del
planeta y en cualquier caso, sin tener que acudir a ninguna ventanilla, al menos
de las de antes que era un martirio asistir a sacar un cédula de ciudadania, algo
similar debe acontecer con el Seguro Social que de una atencién de primera a
los usuarios. Este proceso ha de desencadenar una optimizacién, y
consecuentemente un ahorro a la gestion publica, de los recursos actualmente
dedicados a estos menesteres, se ha puesto en marcha en los Ultimos afios una

serie de proyectos encaminados a conseguir tales fines.

Los diferentes sistemas de informacion centrados en la gestion
documental, que ayudan a que la administracion en linea sea hoy en dia una
realidad, es decir, conseguir una administracion abierta, es decir, 24 horas los
siete dias de la semana durante todo el afio, ya que el ciudadano podra acceder
a todos los procedimientos administrativos sin necesidad de tener que
desplazarse fisicamente al lugar y sin tener necesidad de aguardar colas para la
correspondiente atencion y en busqueda de la informacién, asi el flujo de la
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2.1.4.1.1 Clasificacién de los sistemas de informacion.

La evolucion de los sistemas de informacion se clasifican de acuerdo a lo
largo del tiempo .Segun la funcion a la que vayan destinados o el tipo de usuario
final del mismo, los Sistemas de Informacién de acuerdo al punto de vista

empresarial pueden clasificarse en:

e Sistema de procesamiento de transacciones (TPS).- Gestiona la
informacion referente a las transacciones producidas en una empresa u

organizacion.

« Sistemas de informacion gerencial (MIS).- Orientados a solucionar

problemas empresariales en general.

e Sistemas de soporte a decisiones (DSS).- Herramienta para realizar el
analisis de las diferentes variables de negocio con la finalidad de apoyar el
proceso de toma de decisiones.

« Sistemas de informacién ejecutiva (EIS).- Herramienta orientada a
usuarios de nivel gerencial, que permite monitorizar el estado de las variables de
un area o unidad de la empresa a partir de informacién interna y externa a la

misma.

« Sistemas de automatizacién de oficinas (OAS).- Aplicaciones destinadas

a ayudar al trabajo diario del administrativo de una empresa u organizacion.

e Sistema experto (SE).- Emulan el comportamiento de un experto en un

dominio concreto.

« Sistema Planificacion de Recursos (ERP).- Integran la informacion y los

procesos de una organizacién en un solo sistema.

Estos sistemas de informacion no surgieron simultineamente en el
mercado; los primeros en aparecer fueron los TPS, en la década de los 60, y los
ultimos fueron los SE, que alcanzaron su auge en los 90, aunque estos ultimos
tuvieron una timida aparicion en los 70 que no cuajo, ya que la tecnologia no
estaba suficientemente desarrollada, pero aparece otra clasificacion de acuerdo

al entorno de aplicacion.
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Click Hero'io a transaccion es un suceso 0 evento que

rsamiento de transacciones consiste en captar,

manipular y almacenar los datos, y también, en la preparacion de documentos;
en el entorno transaccional, por tanto, lo importante es qué datos se modifican y
cémo, una vez ha terminado la transaccion. Los TPS son los Sl tipicos que se

pueden encontrar en este entorno.

Entorno decisional: Este es el entorno en el que tiene lugar la toma de
decisiones; en una empresa, las decisiones se toman a todos los niveles y en
todas las éreas (otra cosa es si esas decisiones son estructuradas o no), por lo
gue todos los Sl de la organizacion deben estar preparados para asistir en esta
tarea, aunque tipicamente, son los DSS los que encargan de esta funcién. Si el
unico Sl de una compafia preparado para ayudar a la toma de decisiones es el
DSS, éste debe estar adaptado a todos los niveles jerarquicos de la empresa.

Concluyo manifestando que el sistema de informacion no es una area o
unidad departamental, mas bien es un proyecto integrador de como se distribuye
la informacion dentro de la organizacién, muchas veces en la actualidad ya
utilizamos la tecnologia o las llamadas TIC, que son de mucha ayuda para el
flujo de informacién y documentacion, optimizando recursos de economia y

tiempo, es decir en forma eficaz y eficiente.
2.1.4.2 Latoma de decisiones

Para la toma de decisiones eficaz se requiere el conocimiento del tema y
la evidencia para apoyar la decision elegida en base a los mejores respaldos y
resultados que se puedan obtener. Los resultados del informe sugieren que los
directivos de hoy en dia necesitan centrarse en los puntos siguientes:

Es necesario que las organizaciones formen a su personal en la
interpretacion de estadisticas y su comparacion; la mayoria de los encuestados
afirman que les resulta dificil entender los datos. Las organizaciones tienen que
realizar auditorias para determinar cuales son las necesidades de informacion
para cada departamento, con el fin de facilitar el tipo y cantidad de datos
correctos; muy distintos en la muestra, Cuando se disefien los sistemas de

Tecnologia de la Informacién, es necesario que los directivos de todos los
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Las organizaciones necesitan determinar qué elementos culturales

funcionan mejor en conjunto para su toma de decisiones empresarial

Crear el mejor entorno para la toma de decisiones empresarial lleva tiempo,

esfuerzo y un compromiso constante de todos los que forman la organizacion.

Son pocas las que se basan Unicamente en el instinto; la mayoria
necesitan algun tipo de pruebas exactas, inteligibles y relevantes para conseguir
el éxito. Es evidente que, en todo negocio, "el que dispone de los mejores datos

es el ganador”.*

La toma de decisiones utiliza una metodologia en cuatro etapas, que es la
mas utilizada pero la metodologia cambia de acuerdo al tipo de decision que se
vaya a tomar, en produccion no es lo mismo que en lo financiero o tomar la
decision en recursos humanos y lo publico no es lo mismo que lo privado ya que

son instancias diferentes, pero al final se integran en la gerencia general.
e |[dentificacion del problema
e Alternativas de Solucién
e Eleccién de la Alternativa (de manera democratica)

e Ejecuciéon (Como dictadura, por que de lo contrario cada quien haria lo

gue se le antoje o peor aun, nada.)

Las decisiones o la toma de decisiones pueden ser por consenso cuando
todos lleguen al punto que estan de acuerdo y en donde digan “No es lo que

queria exactamente pero puedo aceptarlo y apoyarlo™®

se ha llegado a
consenso 0 a un acuerdo de racionalidad y de viabilidad para las partes que

intervienen tanto en una negociacion o en la solucion de un conflicto.

Por lo que esto no significa que todos tienen que estar completamente de
acuerdo, si no que debe de haber un acuerdo minimo o si se tienen lineamientos

o reglas que cumplir simplemente se las aplica en Beneficio o sancion de lo que

> http://www.informix.com/informix/idg/exec/execsum_es.htm
% http://www.informix.com/informix/idg/exec/execsum_es.htm
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dos deben de participar, ayudar y mejorar el

proceso de ejecucion. Cuando no todos estan de acuerdo se llega al

compromiso de fiel cumplimiento por la labor a ejecutar.

En todo momento que se ejecuta la administracion se encuentra las
resistencias asi mismo para la toma de decisiones existen barreras en el
proceso de toma de decisiones siendo las mas usuales las que listo a

continuacion.
e La inclinacién a elegir la primera solucidén que se presenta.
« La tendencia a elegir soluciones que tuvieron éxito en el pasado.
« La sensacion de irreversibilidad de las consecuencias.
« El temor a cambiar decisiones ya tomadas.
e La necesidad de apoyo y asesoramiento.

Con respecto al gerente creativo se puede decir, que es un individuo
medio loco, medio cuerdo, analitico y con una gran capacidad para solucionar

problemas desde una vision que pareceria il6gica a los ojos de lo que lo rodean.

Se plantea una solucién innovadora, pero que una vez analizada se
observa que fue el producto de su gran experiencia y del conocimiento que él
posee sobre su campo de accion. Este enfoque se podria condensar en dos
ideas una de William Ouchi y otra de Harles H. Travel respectivamente que la

citan a continuacion:

"Se hace hincapié en que nuestra tecnologia, en los productos que
elaboramos y en el enfoque del negocio debe haber innovacion y creatividad y
La creatividad es un prerrequisito para la supervivencia de las economias
desarrolladas y serd aun mas necesaria conforme transcurre el tiempo"®

(Villegas Fabian, 1985).

De lo antes expuesto se puede afirmar que el proceso creativo es un paso
previo en la solucion de problemas dentro de las organizaciones. Es un proceso

de maduracién de ideas que posteriormente se resolveran posiblemente bajo

%26 http://www.informix.com/informix/idg/exec/execsum_es.htm
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bl problema al que se enfrente el decisor, su

afinidad al riesgo y todos los factores analizados. Para la toma de decisiones no
solo basta la teoria si no también hay que tomar en cuenta las herramientas de
gestion y de toma de decisiones asi para la alta gerencia una herramienta muy
importante que considero es la aplicacion de la investigacién operativa, con la
cual se optimizan recursos en todos los niveles de la empresa y en cada

actividad que los empleados y funcionarios realizan.
2.1.4.3 La comunicacion como aporte al clima organizacional

La comunicacién es una actividad sustancial a la vida de la organizacion, *
es la red que se teje entre los elementos de una organizacién y que brinda su
caracteristica esencial: la de ser un sistema (Katz y Khan,1986), es el cemento
gue mantiene unidas las unidades de una organizacion (Lucas Marin, 1997), es el
alma o el sistema nervioso de la empresa” (Puchol, 1997). Pero la comunicacion
no hay que entenderla Unicamente como el soporte que sustenta las distintas
actividades de la organizacion; la comunicacion es un recurso, un activo que hay

que gestionar ">’

La gestion de los distintos tipos de comunicacién que se hacen necesarios
en cualquier empresa moderna, comunicacién interna descendente, ascendente
y horizontal y comunicacion externa de las empresas excelentes e innovadoras
se dotan de un departamento especifico denominado Departamento de
Comunicacion o Gestidon de Informacion o de una Direccion de Comunicacién o
de un Gabinete de Imagen, de Relaciones Publicas o de Prensa. Ahora bien, no
debemos olvidar que la comunicacion no es sélo funcion de un departamento,
sino que debe asumirse por cada jefe y su equipo o por los gestores de procesos
o de proyectos. Por lo que la existencia de estos departamentos puede ser tanto
un reflejo de la importancia concedida a la comunicacion como un indicador de

los déficits que se producen en otras partes del sistema.

Y mientras en estas empresas se concede un valor creciente a la

comunicacion considerandola un factor diferencial que repercute en su imagen, en

*" La comunicacion es un recurso, un activo gue hay que gestionar (Luhmann, 1995:139)
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pidos sordos, de puertas cerradas y sigue

cometiéndose el error de identificar comunicacién con informacion.

La complejidad del fenédmeno comunicativo requiere enmarcarlo en
relaciones interactivas y dinamicas, como un proceso circular en el que emisor y
receptor intercambian alternativamente sus roles y que exige comprension entre
las personas que intervienen en él. La informacién es sélo una parte de ese
proceso, | contenido de lo que se comunica y por si mismo no produce
comunicacion. Para N. Luhmann, la informacion, la expresion comunicativa y la
comprensién serian los tres elementos del fendmeno comunicativo. Por
consiguiente, para que se desarrolle un proceso comunicativo “la informacion ha

de ser expresada y esta expresién comunicativa ha de ser comprendida” *®

El valor de la comunicacion interna en una organizacion se ve reforzada
cuando observamos las multiples ventajas que se derivan de ella, tanto para la
organizacion como para las personas, asi los procesos de comunicacion, desde
una perspectiva sistémica, permiten a la organizacion mantener la coordinacion
entre sus distintas partes y alcanzar asi su caracteristica esencial, la de ser un
sistema. La accién coordinada y el trabajo en equipo, frente al trabajo en solitario
sin interaccion cooperativa y coordinada, contribuirdn a lograr los objetivos

estratégicos.

La comunicacion es, ademas, un instrumento de cambio. El pensamiento
estratégico lleva implicito un mensaje de cambio: la necesidad de adaptacion al
entorno cambiante en el que vive la organizacion. En este contexto, la
comunicacion interna permite la introduccion, difusion, aceptacion e
interiorizacion de los nuevos valores y pautas de gestion que acompafian el

desarrollo organizacional.

Uno de los objetivos que los gerentes deben perseguir en toda
organizacion es que sus trabajadores estén motivados, identificados con los
objetivos organizacionales. Los trabajadores a su vez necesitan estar informados

para sentirse parte activa de la organizacion y que la participacion reciba el

%8 «“3olo cuando se procesa el estimulo, se genera la comunicacién” (Luhmann, 1995:139)
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Miso y a las iniciativas de movilizar la creatividad

hacia la produccion empresarial, y los estimulos se convierte en un factor de

integracién, motivacion y desarrollo personal.

Todo ello contribuira a la mejora de la calidad de vida laboral y a la calidad
del producto o servicio ofrecido por la organizacion, al aumento de la
productividad y el incremento de la competitividad. Hay que recordar que, dada la
competitividad del entorno, la organizacion no solo deberd competir en la calidad
de los servicios o productos que ofrezca, sino en la calidad de vida laboral que
otorgue a sus activos humanos. En la busqueda de la Calidad Total, la
comunicacion aparece como un elemento fundamental de partida, haciéndose
cada vez mas necesaria la planificacién de los medios de comunicacién y el uso
adecuado en las estrategias de comunicacion, de tal modo que condicionen una

optima eficacia de los mensajes.

La buena gestion de la comunicacion interna debe alcanzar un objetivo
basico que es cubrir las necesidades de comunicacion que presentan los
individuos o grupos que conforman la organizacion. Y en este sentido la

comunicacion es tan importante para los empleados como para la direccion.

Como ya habiamos manifestado los benéficos de la comunicacién y esta
debe ser ascendente y descendente, desde y hacia todos los niveles jerarquicos
de la organizacidn, existen también problemas en la comunicacion descendente
asi en una gran mayoria de organizaciones la comunicacion descendente supera
a la de sentido ascendente originando habitualmente problemas de saturacién o
sobrecarga. La informacion y las redes informaticas internas o intranets estan
ganando posiciones como medio de comunicacion que desplaza a la tradicional
comunicacion a través de relaciones personales y medios escritos a través
también de programas de flujo de documentacion y de los famosos correos
internos como también el internet. Pero el enorme volumen de datos que
transporta puede generar una sobrecarga de informacién que dificulte su
procesamiento y bloquee los procesos de comunicacién para lo cual debes
preveer abastecerse de servidores con mayor capacidad caso contrario perdera

la informacion y las organizaciones se pueden convertir en entidades de
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res condiciones.

Se caracteriza por poseer un contenido demasiado especifico, transmite
mensajes predominantemente relacionados con la ejecucion y valoracion de la
tarea, Ordenes y especificaciones de trabajo relacionadas con las funciones a
realizar, los objetivos a alcanzar, las lineas de accidon que conviene respetar, el
nivel de cumplimiento de la tarea. Oculta datos de cardcter institucional los
objetivos de la organizacion, los resultados alcanzados, los acontecimientos mas
importantes y significativos porque viene del nivel jerarquico superior y muchas
veces a este nivel no se da a conocer toda la informacion como inversiones de la
organizacion, expansiones, cambios organizativos, planificacién, procesos,
proyectos etc, aunque la difusibn de algunas de estas informaciones puede
comprometer ciertos objetivos estratégicos, otras que no conllevan ningun
peligro, tampoco se difunden como la toma de decisiones, coordinaciones
interinstitucionales, convenios, etc, esta comunicacién descendente que da
prioridad a los intereses de la organizacion por conseguir un determinado nivel
de productividad y descuida el nivel socio-integrativo como la informacion
destinada a conseguir una mayor motivacion y satisfaccion de los trabajadores,
resulta insuficiente y frustrante para los colaboradores, trabajadores,
funcionarios y directores o jefes de los mandos medios. Ademas de una
informacion personal sobre su trabajo condiciones del mismo, beneficios
sociales, salarios, promocion, evaluacion; las referencias sobre la vida de la
organizacion, sus objetivos, sus proyectos o los resultados son tanto mas
importantes cuanto mayor es el grado de autonomia o de responsabilidad del
trabajador en la toma de decisiones. Dado que cuanto mejor informados estén,
cuantos mas datos conozcan y cuanto mas se potencien la comunicacién de
caracter socio-integrativo; en mejores condiciones se encontraran para

participar.

La contradiccién de las 6rdenes transmitidas, la imprecision y vaguedad de
los mensajes o La consecuente confusién generada puede manifestarse en
disfuncionalidades en la realizacién de la tarea o incumplimiento de algunas de

las 6rdenes contradictorias reflejan la no realizacion eficiente de la tarea
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La mala comunicacion o la informacion no es la adecuada hace que el
mensaje receptivo no sea el optimo como suele suceder con la comunicacion
ascendente o conocida también como la incomunicacion que se da desde los
mandos bajos hacia los mandos altos. La comunicacion ascendente es de vital
importancia para las organizaciones basadas en la informacion dado que, los
conocimientos estaran en la parte baja de la piramide jerarquica, en la mente de

los especialistas que realizan diversos trabajos y se dirigen a si mismos.

Las deficiencias o puntos débiles de la comunicacién descendente podrian
evitarse recurriendo a mecanismos que posibiliten el feed-back. La comunicacion
ascendente se convierte, de este modo, en una herramienta que proporciona una
retroalimentacion importante sobre la efectividad de las comunicaciones
descendentes y sobre los problemas de la organizaciébn. Permite a los
trabajadores, empleados y funcionarios plantear sugerencias para la solucion de
problemas o propuestas de mejora y, en el peor de los casos, quejarse o
comunicar el descontento o por temeridad no se puede comunicar creandose las
resistencias que pasan a formar parte de los cuellos de botellas para la ejecucion
de las actividades diarias de la empresa.

La comunicacion ascendente permite conocer el clima social, laboral y
parte de la cultura de la organizacién, que contribuye a estimular y motivar la
creatividad de los trabajadores, empleados y funcionarios, favorece a su
desarrollo personal, hace que el trabajo y la direccibn sean mas cooperativos
desapareciendo resistencias en las relaciones interpersonales y laborales,
aumenta la cooperacion con la organizacion permitiendo a la alta gerencia la toma
de decisiones, pesar de los beneficios que tiene la comunicacion ascendente
suele ir acompafiada de dificultades o inconvenientes que la hacen mas ficticia

gue real como lo manifiestan varios autores.

“Las funciones (muchas veces ilusorias) de proteccion y seguridad
psicolégica que ejerce la comunicacion unidireccional (Petit, F. 1984) para el
emisor (directivo) al permitile mantener una distancia frente al receptor

(trabajador) que le proteja de posibles objeciones o criticas a sus o6rdenes;
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Generan también bloqueos en la comunicacion ascendente las actitudes

prejuiciosas, la desconfianza de los superiores hacia los trabajadores.

El sistema de recompensas establecido en la organizacién condiciona el
contenido de las comunicaciones ascendentes. Cuando ~ se incentivan las
informaciones positivas sobre la labor realizada y se ignoran o sancionan (oficial u
oficiosamente) las quejas, la falta de comprension de las instrucciones recibidas o
las acciones que se desvian del curso prescrito; los mensajes ascendentes sufren
un proceso de distorsién. Solo se comunican a los jefes los mensajes favorables,
se exagera la informacién positiva, se introducen elementos falsos y/o se omite
informacién negativa. Las innovaciones individuales, las auto adaptaciones
espontaneas o ilegalidades utiles que ensayan los trabajadores para la solucion
mas eficaz de problemas cotidianos se silencian, no se comunican; por lo que la
organizacion no puede asimilar y gestionar un conocimiento de inestimable valor
para ella. Los trabajadores sospechan que la transparencia en la comunicacion

ascendente sea a la vez una forma de transparentar ".%°

Bien sea por falta de confianza en el jefe, por miedo al castigo o a posibles
represalias o por falta de cultura participativa; los trabajadores practican
preferentemente la critica entre amigos. Pocas veces las criticas sobre los modos
de proceder de la direccion se plantean abierta y formalmente por los canales

establecidos para ello.

Junto a esta peculiar cultura de la queja, la baja autoestima de un
trabajador acostumbrado a recibir y obedecer 6rdenes, provoca

comportamientos excesivamente sigilosos y herméticos.

¥ N. Luhmann habla de “ilegalidades Utiles” para referirse a aquellas desviaciones a las
reglas y normas que resultan generalmente (tiles para la organizacion porque contribuyen a
alcanzar los objetivos de una manera méas agil y flexible. Sin embargo se callan, no se
comunican por el temor a las represalias de los jefes.

% «a creacién de un nuevo conocimiento no es simplemente una cuestion de procesar una
informacién objetiva. Es mas bien una cuestién de saber aprovechar las tacitas y a menudo
subjetivas percepciones, intuiciones y corazonadas de los empleados y luego poner estas ideas a
disposicién de toda la empresa para ser probadas y utilizadas” (Nonaka, I. 2000:27)
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gue su superior necesita para tomar decisiones.

Dentro de la piramide organizacional la comunicacion no solo se da en
forma ascendente y descendente sino en también en forma horizontal y cuando
hablabamos de estructuras veiamos que teniamos la estructura lineal, bien esta
forma de comunicaciéon se adapta a este tipo de estructura en donde se da y
esta de moda el trabajo en equipo pero tiene mas funcionalidad en las empresas
privadas y no en las publicas ya que son jerarquizadas, en la lineal y la
comunicacion horizontal el gerente se pone en el mismo nivel que sus mandos
medios y los trabajadores por lo que se ha prestado especial atencién a aquella
gque se da entre iguales a niveles directivos por sus repercusiones en la
coordinacion e integracién de los subsistemas de la organizacién y por el
desarrollo experimentado por la direccion intermedia como mecanismo esencial
de coordinacion y control en las estructuras organizativas altamente

burocratizadas.

La introduccion de formas administrativas como los circulos de calidad de
DEMING o grupos de resolucion de problemas como son los equipos de alto
rendimiento diferentes formas organizativas de trabajo y especialmente con el
redisefio o clasificaciones de puestos, los grupos se convierten en la unidad
basica de la organizacion del trabajo como son las personas que conforman las
areas departamentales, en lugar de trabajadores individuales. De este modo, se
estimula y organiza la comunicacion horizontal en el nacleo de operaciones
como herramienta que facilita la coordinacién entre los trabajadores, mejora el
clima social, laboral y satisface necesidades sociales de autorrealizacion de las
personas que contribuyen al desarrollo de una organizacion. Un tipo de
comunicacion que en la organizacion taylorista utilizaba normalmente la
estructura informal, quedando reducida a su minima expresion en la dimension

formal.

En las organizaciones postayloristas se trata, en definitiva, de utilizar las
potencialidades de las relaciones directas, afectivas y cohesivas propias de los
grupos naturales e informales y hacer converger en la medida de lo posible la

estructura oficial con la sociométrica. Conseguir la combinacién adecuada entre lo
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El trabajo en equipo ~ se convierte en el emblema de aquellas empresas
gue tratan de eliminar las interacciones basadas en la competicion y marcadas por
la incomunicacién y sustituirlas por relaciones interpersonales cooperativas y
efectivas. Puede resultar paraddjico observar cémo paralelamente se ven
potenciados los equipos virtuales en los que quedaria debilitado el sentido de

pertenencia debido al aislamiento de las personas entre si ~. **

También en las organizaciones se da la comunicacion informal es decir la
gue se da en base a rumores a veces mal infundaos que dan la desinformacién a
las personas que laboran o trabajan dentro de una organizacion, Las
comunicaciones informales aportan incuestionables beneficios a las personas
implicadas en ellas, pero también pueden ser Utiles a la organizacion cuando la
misma quiere desinformar aplicando aquel principio de MAQUIAVELO que
manifiesta divide y gobernaras, pensemos en las potencialidades de la
comunicacion que se desarrolla en el contexto de grupos informales en términos
de reforzamiento de la cohesién grupal, o para generar y fortalecer la cultura de la
organizacion, o como medio para aclarar comunicaciones formales o deficientes.
Las comunicaciones con contenido formal que escapan a los canales y medios de
comunicacion establecidos, saltindose uno o varios niveles de la cadena
comunicativa, como estrategia para incrementar la rapidez y exactitud de los
mensajes gracias a la reduccién del nimero de personas que participan en la
cadena comunicativa mientras mas directa la comunicacién es mejor porque asi

no se trijeversa la informacion que pueden ocasionar ciertos inconvenientes.

En su forma de comunicaciones con contenido formal que, en una
estrategia de puenteo, prescinden de una o0 mas instancias intermedias de la

jerarquia de autoridad, las disfunciones surgen como consecuencia de haber

® La organizacion de actividades ludico-deportivas y culturales en las empresas se
convierte de este modo en una herramienta Util para alcanzar tales objetivos. “El aprendizaje de
la aventura” como lo llaman H. Robbins y M. Finley es conveniente, fundamentalmente, “para
mejorar la actitud personal en los grupos y para permitirse confiar en los demas” (1999: 225)
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En su forma de comunicaciones con contenido informal por canales
informales, las disfunciones se producen cuando la cohesién se desarrolla en
torno a normas contrarias a las pautas establecidas o cuando estas
comunicaciones se traducen en rumores 0 mas bien conocidas en la instituciones
publicas como el correo de brujas y dan lugar a un conocimiento generalizado y
erréneo sobre temas que afectan a la organizacién o sobre incidencias personales
de sus miembros. Estos rumores se hacen especialmente peligrosos por los
malos fundamentos con que fluyen en la organizacion creando un mal estar en la

comunicacion ascendente o descendente.
2.1.5 La Cultura Organizacional

Para José Javier Manosalva Salvador en su publicaciéon en la pagina Web
sobre el conjunto de valores, creencias y entendimientos importantes que los
integrantes de una organizacion tienen en comdn manifiesta: "que la cultura
ofrece formas definidas de pensamiento, sentimiento y reaccién que guian la
toma de decisiones y otras actividades de los participantes en la organizacion.
También la relaciona como el estilo se refiere a la forma en que se hace algo, asi
también manifiesta que la cultura es la forma acostumbrada o tradicional de
pensar y hacer las cosas, compartida en mayor o menor medida por los
miembros de la organizacién, y que todos los miembros entrantes tienen que

aprender y aceptar para ser aceptados como servidores de la empresa’.®?

Betzaida Guadalupe y Reyes Santiago se hace la interrogante ¢ Qué es la
cultura de la organizacion? ~ Es un sistema de significados e ideas que
comparten los integrantes de una organizacion y que determina en buena
medida como se comportan entre ellos y con la gente de afuera. Representa una
percepciéon comun de los miembros que influye en su conducta. En toda
organizacion hay valores, simbolos, ritos, mitos y usos que han evolucionado
con el tiempo. Estos valores y experiencias determinan en gran parte lo que

perciben los empleados, y como reaccionan a su mundo. Cuando enfrentan

®2 Manosalva Salvador José Javier, conjunto de valores, creencias y entendimientos
importantes que los integrantes de una organizacion, www.monografias.com.
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N hacer y en su manera de conceptuar, definir,
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analizar y resolver los problemas ™.
Esta definicién implica tres parte principales:

e Percepcién: Los individuos perciben la cultura en lo que ven, oyen o

experimentan en la organizacion.

e Aspecto compartido de la cultura: Aunque los individuos tengan antecedentes
diferentes o trabajen en niveles diversos de la empresa, describen la cultura

de la organizacion en términos semejantes.

e Expresién descriptiva: Se refiere a la manera en que los integrantes perciben

la organizacion, no lo que les gusta. Describe, no evalula.

El profesor Miguel Angel Garijo y sus alumnos Garcia Estrella y Diana
Alejandra manifiestan las definiciones de Cultura Organizacional comparten
conceptos comunes. Subrayan la importancia de los valores y creencias
compartidas y su efecto sobre el comportamiento, en lo relacionado a la cultura
también nos dan una conceptualizacion sobre la importancia de la cultura,
caracteristicas de la cultura, los valores organizacionales, importancia de los

valores, sistema de valores y los valores compartidos.

“La cultura es la conducta convencional de una sociedad, e influye en
todas sus acciones a pesar de que rara vez esta realidad penetra en sus

pensamientos conscientes”.%*

La cultura organizacional ~ es el conjunto de valores, creencias y
entendimientos importantes que los integrantes de una organizacion tienen en

comun”.%®

La cultura organizacional incluye lineamientos perdurables que dan forma

al comportamiento. Cumple con varias funciones importantes al:

e Transmitir un sentimiento de identidad a los miembros de la organizacion

®3 Betzaida Guadalupe y Reyes Santiago, www.monografias.com.
*, Garijo, Miguel Angel, www.monografias.com
Garijo, Miguel Angel, www.monografias.com
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(lema social
e Ofrecer premisas reconocidas y aceptadas para la toma de decisiones

Puedo manifestar en base a los conceptos expuestos que la cultura es un
conjunto integrado de valores y comportamiento que comprometen nuestra
manera de relacionarnos con los demas y manera de hacer las cosas, que
nuestras actitudes son propias de la conducta, que se aprende y desarrolla
dentro del grupo y se transmite las generaciones futuras. La cultura también
cumple funciones importantes en la organizacion que influyen en el disefio y el
estilo de administracion, transmiten valores, politicas y filosofias, socializando a
los miembros, motivan al personal y hacen una vida mas llevadera creando una

atmosfera laboral y apoyando al gun ho.
2.1.5.1 Andlisis de la cultura organizacional.

Una vez que hemos verificado los conceptos de varios autores podemos
gue decir que si en realidad la cultura organizacional es el conjunto de normas,
principios, costumbres, tradiciones dentro de la empresa no esta por demas
manifestar que esta ligada también con el comportamiento organizacional y el
clima organizacional que da como indicadores las manifestaciones de como se
sienten los trabajadores de una empresa, si estdn conformes o no , se identifican
las resistencias, y se puede evidenciar la forma como gestionan los gerentes la
empresas o instituciones con los respectivos, estimulos y motivaciones a los
empleados o grupos de empleados o trabajadores como se denominen de
acuerdo al tipo empresa, las organizaciones de éxito al parecer tienen fuertes
culturas que atraen, retienen y recompensan a la gente por desempeniar roles y
cumplir metas. Uno de los roles mas importantes de la alta direccion es dar
forma a la cultura que, con personalidad, tendra un efecto importante en la
filosofia y el estilo administrativo. La filosofia de una persona ofrece lineamientos
para la conducta, pude ser observada o analizada desde el punto de vista de la
cultura objetiva y subjetiva, la primera hace referencia al historial de la empresa,
sus fundadores y gerentes, monumentos, héroes y hazafias, ritos, ceremonias,
artefactos, colores, simbolos arquitectura, sefales, instituciones, la segunda

habla de supuestos compartidos, como pensamos aqui, valores compartidos, en
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compartida, como nos ven a todo esto la conocemos en la actualidad como
politicas de calidad en una forma consolidada, lo que esta reflejada en las
normas NTE-ISO-9000-2000 en donde se reflejan las normas de calidad

internacional.

Se puede observar diferente formas de conceptualizar la cultura
organizacional como bien se refieren otros autores como un conjunto de valores
y creencias comiunmente aceptadas, conscientes o inconscientemente, por los
miembros de un sistema cultural. Y un sistema cultural es aquel que se integra
por el conjunto de valores y creencias que comparten las personas que
pertenecen a é€l, y por las multiples formas que se manifiestan dichos valores y

creencias.

También podemos analizar desde el punto de vista de las culturas fuertes
y débiles aunque todas las organizaciones tienen culturas, no todas las culturas
tienen el mismo impacto en el comportamiento y los actos de los empleados.
Las culturas fuertes, culturas en las que los valores fundamentales estan muy
arraigados y difundidos, ejercen mayor influencia en los empleados que las
culturas débiles. Cuanto mas acepten los empleados los valores fundamentales
de la organizacién y cuanto mas se comprometan con ellos, mas fuerte es la

cultura.

La cultura de una organizacion sea fuerte, débil o haya un punto comudn
entre ellas depende de factores como su tamafio, antigiiedad, rotacion de los
empleados y fuerza con que se origino la compafia. Algunas organizaciones no
dejan en claro que es importante y qué no, y esta falta de claridad es
caracteristica de las culturas débiles.

Las costumbres, tradiciones y manera general de hacer las cosas de una
organizacion se deben principalmente a lo que se ha hecho antes y al grado de
éxito que han tenido esos esfuerzos. El origen de la cultura de una organizacion
manifiesta la vision o la mision de sus fundadores. Su intencién puede ser
enérgica o puede tratar a los empleados como familiares. Los fundadores
establecen la primera cultura proyectando una imagen de lo que debe ser la
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miembros.
2.1.5.1.1 Importancia de la Cultura Organizacional.

La cultura organizacional es la médula de la organizacion que esta

presente en todas las funciones y acciones que realizan todos sus miembros.

Monsalve (1989) “considera que la cultura nace en la sociedad, se
administra mediante los recursos que la sociedad le proporciona y representa un

activo factor que fomenta el desenvolvimiento de esa sociedad".®°

“Katz y Kahn (1995) cuando plantean que las investigaciones sobre la
cultura organizacional se han basado en métodos cualitativos, por cuanto; es
dificil evaluar la cultura de manera objetiva porque ésta se asienta sobre las
suposiciones compartidas de los sujetos y se expresa a través del lenguaje,
normas, historias y tradiciones de sus lideres la cultura es el modo particular de

hacer las cosas en un entorno especifico "%’

Puedo manifestar que la cultura organizacional es importante porque
considera los propios recursos de la organizacion, que proveen los miembros
gue conforman la organizacién, ya que son su historia y tradiciones las que
estan inmersas en su entorno, al pasar de los afios también graba en su entorno

los sistemas y modelos productivos.
2.1.5.1.1.1 Caracteristicas de la Cultura

Permite al individuo interpretar correctamente las exigencias Yy
comprender la interaccion de los distintos individuos y de la organizacién. Da
una idea de lo que se espera. Ofrece una representacion completa de las reglas
de juego sin las cuales no pueden obtenerse poder, posicién social ni

recompensas materiales.

En sentido opuesto, le permite a la organizacion aprender. Es sélo gracias
a su cultura que la organizacién puede ser mas que la suma de sus miembros.

La cultura organizacional desempefia el papel de una memoria colectiva en la

® \www.monografias.com
87 \www.monografias.com
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y orienta los esfuerzos y las estrategias de la

organizacion.
2.1.5.1.1.2 Valores Organizacionales

Los valores representan la base de evaluacién que los miembros de una
organizacion emplean para juzgar situaciones, actos, objetos y personas. Estos
reflejan las metas reales, asi como, las creencias y conceptos basicos de una
organizacion y, como tales, forman la médula de la cultura organizacional ~
(Denison, 1991).

Los valores “son los cimientos de cualquier cultura organizacional, definen
el éxito en términos concretos para los empleados y establecen normas para la

organizacion "®° (Deal y Kennedy, 1985).

Los valores deben ser considerados como politicas en el desarrollo de las
actividades diarias de los empleados de la organizacién, como esencia de la
filosofia que la empresa tenga para alcanzar el éxito, los valores proporcionan un
sentido de direccion comun para todos los empleados y establecen directrices

para su compromiso diario.
2.1.5.1.1.3 Importancia de los valores

Los valores son formulados, enseflados y asumidos dentro de una
realidad concreta y no como entes absolutos en un contexto social,
representando una opcioén con bases ideoldgicas con las bases sociales y

culturales.

“Los valores deben ser claros, iguales compartidos y aceptados por todos
los miembros y niveles de la organizacion, para que exista un criterio unificado
gque compacte y fortalezca los intereses de todos los miembros con la
organizacién ™ (Robbins, 1991).

8 Manosalva Salvador José Javier, javiermanosalva2002@hotmail.com Peru 2008

® Manosalva Salvador José Javier, javiermanosalva2002@hotmail.com Peru 2008

% Manosalva Salvador José Javier, javiermanosalva2002@hotmail.com Peru 2008
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ibstractos, su utilidad organizacional se basa en
su capacidad para generar y dirigir conductas concretas o en la factibilidad de su
conversion en pautas, lineamientos y criterios para acciones y conductas, lo que
determina que siempre sean formulados, ensefiados y asumidos dentro de una
realidad concreta de actuacion, convirtiéndose en atributos de dignidad o
perfeccién que debe tener cada elemento de lo real o de lo que se hace en el

puesto o funcion.
2.1.5.1.1.5 Valores compartidos

“En términos de valores, es importante comunicar a todos los miembros
de la organizacién cual es exactamente el sistema de valores de la empresa,
especialmente en periodos de cambio. Ademas, producir el cambio en la cultura
de la organizacién, otro mecanismo importante es el entrenamiento gerencial
que esta explicitamente orientado a modificar la conducta en apoyo de los
nuevos valores corporativos “"* (Jackson, 1992).

Al estudiar cada uno de los enfoques de cultura organizacional, se ha
podido observar que los autores citados, han enfatizado sobre el
comportamiento de las organizaciones y, de las modificaciones permanentes y
vertiginosas de las condiciones competitivas a que estan sujetas las
organizaciones. Por tanto, las organizaciones exitosas seran aquéllas que sean
capaces de reconocer y desarrollar sus propios valores basados en su
capacidad de crear valor a través de la creacion del conocimiento y su

expresion.
2.1.5.2 Desarrollo organizacional y tendencias.

Manosalva Salvador José Javier da una conceptualizacion sobre el
desarrollo organizacional manifestando ™ que es el esfuerzo a largo plazo
apoyado por la alta gerencia para mejorar procesos de solucién de problemas de
renovacion organizacional, en especial mediante un diagnostico eficaz y
colaborador , y la administracién de la cultura organizacional (con énfasis en los

equipos formales de trabajo, equipos temporales y cultura intergrupal), con la

™ \www.monografias.com
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nto , incluidas la accion y la investigacion ~.

(French y bell. organizational development: behavioral science interventions for
organizational IMPROVEMENT).

Si consideramos que la organizacion tiene etapas bien definidas durante su

existencia (Fase pionera, fase de expansion, fase de reglamentacion, fase de

burocratizacion y fase de re flexibilizacion), la etapa de re flexibilizacién, que se

define como la readaptacion hacia la flexibilidad, en la cual la organizacién se

encuentra con su capacidad de innovacion perdida con la introduccion

consciente de sistemas organizacionales flexibles. De esto ultimo podemos

determinar que el desarrollo organizacional es exactamente una actividad de re

flexibilizacion.

Las etapas del proceso de desarrollo organizacional son las siguientes:
Decision de utilizar el desarrollo organizacional como instrumento de cambio.

Diagnostico inicial realizado por un consultor externo conjuntamente con la
gerencia de la organizacién, permite determinar que modelo de D.O. es

necesario implementar.

Recolectar los datos mediante la investigacion, evaluacion de la cultura,

obtencién de datos y relaciones de problemas en el comportamiento.
Retroalimentacion de datos y confrontacion.

Plantacién de acciones y solucién de problemas. en esta etapa se utilizan los
datos para fundamentar los cambios y el timing de implementacion.

Desarrollo de equipos, el consultor debe estimular la creacion de equipos
durante todo el proceso, lograr la integracion de los participantes con el grupo
y del grupo con otros grupos (interaccion intergrupal), motivando la abierta
comunicacion y la confianza, conceptos fundamentales para lograr la

eficiencia y la eficacia entre los grupos.

Desarrollo intergrupal, en esta etapa los grupos se confrontan y asi mejorar

las relaciones intergrupales.

"2Manosalva salvador José Javier La Administracion, javiermanosalva2002@hotmail.com
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las areas que sean necesarios lograr resultados adicionales.
e Proceso de desarrollo organizacional.

El desarrollo organizacional implica los cambios estructurales y técnicos,
pero su objetivo principal es cambiar a las personas, su naturaleza y calidad en
las relaciones laborales, es decir, cambiar la cultura organizacional. También
puedo decir que el D.O. es el desarrollo de actividades trabajadas en equipos,
asi las personas se vuelven mas proactivos y apuntalan la mision institucional o
empresarial, equipos que den resultados y puedan ser evaluados en el trabajo

gue desempeiian.
2.1.5.3 Fuerzas de cambio y resistencias.

Para Reyes, Alejandro y Velasquez, José Angel Cambio Organizacional se
define como: la capacidad de adaptaciéon de las organizaciones a las diferentes
transformaciones que sufra el medio ambiente interno o externo, mediante el
aprendizaje. Otra definicion seria: el conjunto de variaciones de orden
estructural que sufren las organizaciones y que se traducen en un nuevo

comportamiento organizacional.

Los cambios se originan por la interaccién de fuerzas, estas se clasifican

en:

e Internas: son aquellas que provienen de dentro de la organizacion, surgen
del andlisis del comportamiento organizacional y se presentan como alternativas
de solucién, representando condiciones de equilibrio, creando la necesidad de
cambio de orden estructural; es ejemplo de ellas las adecuaciones tecnoldgicas,
cambio de estrategias metodoldgicas, cambios de directivas, etc.

e Externas: son aquellas que provienen de afuera de la organizacion,
creando la necesidad de cambios de orden interno, son muestras de esta fuerza:
Los decretos gubernamentales, las normas de calidad, limitaciones en el

ambiente tanto fisico como econdémico.

Muchas de las alteraciones que se traducen en fuerzas, no siempre traen

como resultado un cambio de orden estructural, por ejemplo el cambio de pintura
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cos. Otro factor a considerar que si los cambios

originan una nueva conducta esta debe tener caracter de permanencia de lo
contrario podria estar en presencia de un acto reflejo, se expresa lo anterior para
traer a colaciéon el aprendizaje, todo cambio debe ir de la mano con el
aprendizaje, tal es la relacion que muchos de los autores consideran que cambio
y aprendizaje son palabras sindbnimas, somos de la opinion de que el aprendizaje
es cualquier cambio de caracter permanente en el comportamiento que ocurre
como producto de la interaccién de las experiencias, es importante a nuestro

criterio el sintetizar este péarrafo con las siguientes frases:
e El Aprendizaje involucra cambios.
e Hay aprendizaje cuando se observa cambios de conductas.

eLos cambios deben ser permanentes, caso contrario pudo haber sido

originado por un instinto.

Los Cambios Organizacionales surgen de la necesidad de romper con el
equilibrio existente, para transformarlo en otro mucho mas provecho
financieramente hablando, en este proceso de transformaciéon en un principio
como Yya se dijo, las fuerzas deben quebrar con el equilibrio, interactuando con
otras fuerzas que tratan de oponerse, ( Resistencia al Cambio) es por ello que
cuando una organizacion se plantea un cambio, debe implicar un conjunto de

tareas para tratar de minimizar esta interaccion de fuerzas.

Por otro lado podemos manifestar que los diferentes cambios dan también
resistencias de diferente indole como las resistencias sociales, econémicas,
politicas y culturales que se presenta cada una de ellas en diferentes cambios y
estilos de vida en las actividades de las personas que las desarrollan en la

organizacion.
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METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En la metodologia se realiza el enfoque de la investigaciéon, se explica el
proceso llevado a cabo, estudiare a la muestra tomada de la poblacion indicando
la institucién en donde se llevo a cabo la investigacion, todo ello nos permitié
verificar la hipotesis planteada por medio del procesamiento de la informacion
obtenida que son las encuestas.

3.1Disefio de Investigacion.

La investigacion se realizo en el Organismo de Acreditacion Ecuatoriano,
Institucion Publica que es parte del Sistema Ecuatoriano de la Calidad, con sede
en la ciudad de Quito, en la calle Robles 653 y Av. Amazonas, Edificio Proinco
Calisto, décimo piso, es una Institucién creada en un principio bajo un proyecto
denominado MNAC vy era administrado por el Ministerio de Industrias y
Competitividad, el afio 2007 se crea la ley del sistema nacional ecuatoriano de la
calidad y en esta ley se da la creacién como institucién, segun decreto de Ley
076 publicado en el suplemento del registro oficial No 26 del jueves 22 de
febrero del 2007 cuya misiébn Gnica es el de acreditar a Organismos de

Evaluacién de la Conformidad.

El estudio de la investigacion es no experimental, se procedié a realizar
visitas in situ para recopilar informacion basica y fundamental en cada una de las
areas existentes que al momento son cinco la Direccién General, Direcciéon de
Laboratorios, Certificacion, Inspecciéon y Gestion de la Calidad, obteniendo
informacion que permiti6 un analisis descriptivo ya que se enumeran las
caracteristicas y particularidades encontradas en las entrevistas con los
funcionarios y un estudio correlacional con las funciones, actividades y
productos, hechos que se investigb y se cruzo la informacién para ver la
duplicidad de estos aspectos, dado que los hechos no son aislados, por lo tanto
son vinculados y relacionados ya que las entidades son sistemas que se
interrelacionan para poder cumplir con sus metas y objetivos; Para empezar la
organizacion de la institucion realizamos un diagnostico y se identifico que la

entidad solo tenia areas operativas y se procedié a contratar a las personas de
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n ésta entidad, unidades operativas y unidades

de apoyo, con el propdsito de dar una proyeccion a la nueva organizacion.

A los funcionarios que son parte de estos equipos de trabajo tanto
operativo como de apoyo se les aplicd una entrevista, abierta, libre y voluntaria,
también una encuesta sin encontrarme con resistencia alguna, en este caso de
estudio necesitaba saber si el OAE tenia una planificacion, estructura
organizacional, un estatuto por procesos, si tenian definidos los procesos
principales, para lo cual los funcionarios y autoridades dieron toda la informacion

del caso y el apoyo necesario.
3.2 Tipo de Estudio.

Las ciencias administrativas nos dan en la actualidad una variedad de
herramientas de gestiébn las cuales sirven para gerenciar la entidades o
empresas tanto publicas como privadas, al ser la investigacién un caso de
estudio aplicado ayudara a solucionar un problema en la Gestién institucional y
ayudara a vincularse al sistema de gestion publica, para esto se procedié a
realizar una investigacion de campo, recolectando la informacion en las oficinas
de la Institucién con la maxima autoridad, los directores de area y funcionarios
de las Unidades Operativas y de Apoyo. Las entrevistas permitieron tener una
idea sobre la organizacion de la institucion, que aportaria significativamente a la
investigacion, se validd la informacion que en archivos fisicos dispone la
institucion, los archivos magnéticos y el conocimiento de los funcionarios
despejaron muchas dudas y pudieron entender un poco mas a su institucién ya
gue hasta la presente fecha no se ha elaborado el Reglamento a la Ley del
Sistema Ecuatoriano de la Calidad.

Inicialmente el estudio de investigacion se baso en la observacion y
exploracion para saber que hacia la organizacion, y buscar romper el hielo con
los funcionarios y directores, y familiarizarnos con los archivos para saber y
conocer si disponen de un plan estratégico o de una herramienta de gestion,
entender cual es su mision y los problemas que tiene la institucién en el
cumplimiento de sus actividades; posteriormente descriptivo, al evidenciar que

no existe un plan estratégico ni un plan de organizacion en la institucién, por lo
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divorciado de la planificacién, ya que se atienden a sucesos puntuales
originados del momento o necesidades que nacen de lo urgente sin tomar en

cuento lo importante que es el trabajar planificadamente.

La falta de conocimiento de la gestién administrativa y el compromiso con
la institucion se refleja en la cultura organizacional haciendo que los
funcionarios publicos no le den la importancia, que debe tener la planificacion, no
tienen un control sobre sus actividades por mayor que sea el esfuerzo de la
direcciéon general si no hay compromiso su produccién no pude ser la optima, asi
se refleja en la hora de entrada y salida del personal, su informe de actividades
solo les permite saber a la maxima autoridad que han cumplido y para pagar sus
remuneraciones ya que son contratos de servicios profesionales y esto le libra

de la responsabilidad y queda solo en el trabajo realizado.

En la investigacion se evidencia como se esta realizando las actividades y
como se realiza el control y seguimiento de las evaluaciones a los organismos
de evaluacién de la conformidad, como no se tiene una planificacion de
organizacion ni estratégica no se tiene seguimiento, se comunica y controla en
forma verbal que no es lo correcto, mediante una matriz mensual se informa del
cumplimiento de actividades, tienen metas y objetivos minimos o sea su
horizonte estratégico es anual pero con lo minimo en produccion; con el estudio
descrito que se aplicé podemos darnos cuenta de la necesidad urgente de una
planificacion de organizacién y estratégica que incida en el logro de las metas y
en el cumplimiento de los objetivos estratégicos y a este con las actividades
diarias, vinculando a los factores que inciden en una gestion efectiva que permita
disponer de informacion en tiempo real, y saber que produce, cuanto produce y
por ende la alta gerencia pueda tomar las decisiones mas acertadas y tener un

mayor control.

Al no tener una planificacion, de organizacion ni estratégica no les permite
trabajar planificadamente, ni tener una organizacién adecuada, y las actividades
no dan un resultado de eficiencia lo que no les permite ser productivos he aqui la
importancia de levantar los procesos administrativos y operativos en este caso el

de acreditacién disefiando una estructura tanto jerarquica como de procesos
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temprana que comuniquen el accionar de la

organizacion aqui la institucion muestra el pobre control que existe internamente
y la baja produccion hacia una sociedad que demanda de estos servicios de
acreditacion, que con estas falencias, consecuentemente la gestién es
deficiente. La ausencia de planes de accién y mejora continua asi como de la
gestion de riesgos son elementos de otra investigacion por lo que no los
trataremos pero acotaremos que son puntos esenciales para una gestion

eficiente al igual que el balance scorecard.

La realizacion de las encuestas en el Organismo de Acreditacion
Ecuatoriano, como soporte de la investigacion permitira analizar la informacién
obtenida através de las herramientas estadisticas y asi puedo verificar la
hipétesis, el marco tedrico se basa en los documentos y normas facilitados por la
institucion que permiten sustentar la investigacion en los items tratados, en
definitiva el tipo de estudio es no experimental y se basa en disefios

organizacionales.
3.3 Método

Identificado el problema del Organismo de Acreditacion Ecuatoriano,
utilizamos la investigacién bibliografica documental y de campo, procediendo a
realizar encuestas y entrevistas para verificar la informacién antes obtenida, en
el proceso de la investigacidbn se tenia acceso a mas informacion que fue
analizada por el método inductivo y deductivo porque se necesitaba obtener
resultados generales y particulares, que siendo analizada y razonada me permite
llegar a que la propuesta con objetivos e hipétesis se verifiquen y que el trabajo
de investigacion se fundamente y oriente hacia los objetivos e hipétesis
planteados.

3.4 Hipotesis.

El proceso administrativo permitira integrar en un 90% las é&reas del

Organismo de Acreditacion Ecuatoriano

74


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

: Your complimentary
— use period has ended.
B 3 CO m p I ete Thank you for using
PDF Complete.
Click Here to up
Unlimited Pag

0 permitird integrar en un 90% las areas del
Organismo de Acreditacion Ecuatoriano para cumplir con sus actividades
productivas de acreditacion.

3.4.2 Hipotesis Estadistica.

Hi: x >90%

Ho: x < 90%

Ho representa a la hipétesis nula, donde x corresponde “El proceso
administrativo no permitira vincular’, y el 90% equivale a las areas del

Organismo de Acreditacién Ecuatoriano que deben cumplir con sus actividades
productivas de acreditacion que se desean comprobar.

3.5 \Variables.
3.5.1Variable Dependiente.

La variable dependiente que se establecié es: Lograr que el proceso
administrativo sea eficiente en el cumplimiento de las actividades de

acreditacion.
3.5.2 Variable Independiente.

La variable independiente que se establecié es: El proceso administrativo
es una herramienta de gestion que vincula la planificacion con la organizacion y

el proceso de acreditacion.
3.6 Poblacion y Muestra.

El Organismo de Acreditacion Ecuatoriano por ser una entidad de reciente
creacion tiene pocos funcionarios, el numero de personas que laboran son trece
personas sin tomar en cuenta la maxima autoridad porgque es la persona que
mas aporto con su conocimiento, asi tomare a todos los funcionarios como la

poblacién para realizar la investigacion.

Las areas operativas o unidades agregadotas de valor son las que estan
involucradas en el proceso de acreditacion en forma técnica y estan
conformadas por profesionales técnicos como quimicos, bio-quimicos,

agrbnomos y no conocen las herramientas de gestion ni el proceso
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'mente Certificacion, Laboratorios, Inspeccion y

Gestion de Calidad, que son respaldados por técnicos externos en todas las
areas profesionales en los campos que las instituciones y empresas necesiten

acreditarse.

Las areas administrativas o unidades de Apoyo estan conformadas por
profesionales en Administracion, Economia, Contabilidad, Informética y Auditoria
y tienen conocimiento sobre herramientas de gestién; son las que apoyan a las
unidades agregadotas de valor para lograr cumplir con los objetivos.

3.7 Disefio de Instrumentos

Se utilizo tres instrumentos que permitieron recolectar la informacion para
realizar el estudio de la investigacion y dar un diagnostico de lo que necesita la
entidad, y llegar a concluir y recomendar las necesidades del caso.

3.7.1 La observacion.

El instrumento que se utilizo primero es la observacion directa en el sitio
de trabajo en cada una de las areas para lo cual se tomaban apuntes de las
actividades que realizaban los funcionarios y se utilizo una matriz de recoleccion
de datos de todos los 13 funcionarios para determinar informacion real de
funciones y productos una disefiada por el autor y otra disefiada por SENRES.

De lo que puedo concluir que los funcionarios no planifican sus actividades
diarias pero las mismas no estan enlazadas para cumplir metas a largo plazo,
sus actividades no estén sincronizadas con el mantenimiento de la acreditacion y
las nuevas acreditaciones, por el contrario se busca cumplir Gnicamente con el
corto plazo o con necesidades puntuales, las actividades no tienen gestion a
través de herramientas gerenciales, se informa en forma mensual sobre las
actividades realizadas por cada funcionario y en ningidn momento los informes
son consolidados, no tienen un seguimiento ni tampoco se hace un registro y

analisis de los informes presentados.

Las actividades diarias que realizan los funcionarios no son supervisadas,
lo que implica mayor esfuerzo para la direccion ya que la organizacion de la
institucién todavia no esta definida, el trabajo realizado no tiene un objetivo en
comun cada persona realiza y produce por su lado, la definiciéon del trabajo lo
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inoperatividad, problema originado desde los directores quienes no planifican las
actividades e involucran a las personas que trabajan en sus unidades para
alcanzar los objetivos, todo esto se reduce a un trabajo domestico solo interno y

el proceso de acreditacién se vuelve demoroso a veces hasta mas de un afo.

Con esta informacion ya puedo plantear las entrevistas y las encuestas,

informacion con la que puedo sustentar la investigacion.
3.7.2 Entrevistas

Una vez que hemos levantado la informacién en las matrices
correspondientes a la observacion pase a estructurar la entrevista que deberia
hacérsela a todos los directores de area del Organismo de Acreditacion
Ecuatoriano con la intencion de obtener informacion complementaria que facilite
el conocimiento e interpretacion de las actividades que realizaba cada area y
funcionario de area y que producia cada una de ellas , al no disponer de una
herramienta de gestion que vincule las actividades con produccién, asi como
informacion complementaria relacionada con la planificacién y la organizacién.
Se realiz6 a partir de una guia general de cuatro preguntas, una de ellas
encaminadas a conocer lo que piensan los funcionarios frente a la utilizacion de
herramientas de gestion para mejorar la organizacién, con las metas planteadas
en la planificacion estratégica, una pregunta diseflada para conocer la postura
del funcionario frente a la aplicaciéon de herramientas de gestion como medio
para evaluar el rendimiento del funcionario y dos preguntas encaminadas a

explorar la atmosfera organizacional.

En la primera pregunta planteamos lo siguiente ¢Qué piensa de utilizar
herramientas de gestion que le permitan trabajar organizadamente? , a lo que
los entrevistados contestaron favorablemente, indicaron que coadyuvaria a su
trabajo diario y les permitiria conocer la programacion de las actividades y saber
gue iban a producir y cuanto iban a producir y que tendrian que presentar los
informes y reportes de todo lo que produce el area y que tendrian un mayor
control, que el seguimiento a la realizacidbn de las actividades seria mas

periddico pero como se iba a controlar.
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miendo indicaron que los procesos no estaban

definidos y por lo tanto no existen indicadores ni de gestion, ni financieros, ni de
eficacia, ni de eficiencia, que cada area elaboraba su proceso pero no tenian la
sinergia necesaria para engranarse con los de otras areas operativas como
administrativas y no existe un seguimiento a través de indicadores sobre el
rendimiento de las actividades de los funcionarios y no se cumple lo programado
con lo ejecutado no hay lineamientos definidos.

La tercera pregunta: ¢COmo son relaciones interpersonales de los
funcionarios en la organizacion?, a lo que los funcionarios contestaron que
tienen una armonia laboral, que todos son como una familia institucional ya que
ahi viven mas del cincuenta por ciento de su vida, que se rigen mucho por las
politicas de la calidad y todos se respetan tanto en sus criterios emitidos como
en los resultados profesionales, que divulgan la informacién ya que puede ser
mal interpretada y estan regidos por el principio de confidencialidad

La cuarta pregunta: ¢La capacitacion que reciben les permite desarrollar
eficientemente sus actividades?, manifiestan los entrevistados que la direccion
general se ha preocupado por que los funcionarios de las areas técnicas sean
capacitados en diferentes paises del mundo ademas estan respaldados por los
organismos internacionales que exigen que se capaciten para que puedan
cumplir con el trabajo de la acreditacion, pero encontramos ausencia en
capacitacion y entrenamiento en temas administrativos, especialmente como
administracién basica que dicta la Contraloria General del estado, manejo de
indicadores, administracion publicas, planificacion, etc; Para los administrativos
en cambio les falta capacitarse en lo que hacen las areas operativas he aqui una
brecha del proceso administrativo y de acreditacion.

3.7.3 Encuesta

Para realmente saber que necesita la institucion después de levantar la
informacion y realizar las entrevistas paso a sustentar la investigacion con la
aplicacion de un cuestionario-encuesta de once preguntas que nos posibilita
disponer de los datos necesarios para la realizacion del estudio administrativo
que ayuda a identificar con mayor claridad que problema tiene la institucion y
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. ¢ Tiene conocimiento si el Organismo de Acreditacion Ecuatoriano dispone
de un Plan Estratégico?

Si I:I Nol:l

¢En caso de haber contestado Sl la anterior pregunta, conoce si el OAE

tiene un plan de organizacién?

Si |:| No|:|

. ¢ Conoce la organizacion de la institucion?

Si I:I Nol:|

. ¢ Lainstitucion tiene un organico estructural?

Si I:I Nol:l

. ¢ Conoce el proceso administrativo de la institucion?

si[] No L]

. ¢ Conoce el proceso de acreditacion de las areas operativas?

Si|:| No |:|

. ¢Conoce el proceso general de acreditacion institucional?

si[] No [_]
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L] [ ]

9. ¢, Cree que sean necesarias las herramientas de gestion?

si[] No [_]

Porqué?

10.¢Cree que es necesario tener una planificacion organizacional y estructura

organizacional?

Si I:I Nol:|

11.¢Cree que sea necesario y beneficioso vincular el proceso administrativo y el

proceso de acreditacién a la organizacion de la institucion?

Si[ ] No [ ]

Porqué?

Esta encuesta consta de once preguntas con contestacion cerrada de si, no
y porque, en algunos casos para profundizar el conocimiento que tienen los
funcionarios sobre la organizacion del OAE, la encuesta se aplico a los trece
funcionarios del OAE, con las preguntas que fueron detalladas para sustentar el
desarrollo de la investigacion y a partir de aqui dar una propuesta que saldra del
analisis de las preguntas de la encuesta, analizando las preguntas que

detallamos a continuacion:

Pregunta 1: ¢Tiene conocimiento si el Organismo de Acreditacion
Ecuatoriano dispone de un Plan Estratégico?
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1. Pregunta 1 de la Encuesta

Si 1 8%
NO 12 92%
TOTA
L 13 100%

Estratégico?

1; 8%

12; 92%

1.;Tiene conocimiento si el Orggnismo de Acreditacion Ecuatoriano dispone de un Plan

Osi
B NO

Gréfico No.1. Pregunta 1 de la Encuesta

Elaborado Por: Ing. Johnn Bravo P

Andlisis

El 92 % de los encuestados afirman saber que el OAE no dispone de un

Plan Estratégico, mientras que el 8 % de los encuestados responde saber de la

existencia de un plan estratégico, lo que nos hace deducir que existe un Plan

Estratégico pero no esta siendo difundido la existencia de dicho plan, por lo que

me hace deducir que no programan las actividades y los proyectos, por lo que su

funcionamiento no esta alineado a un sistema de gestion.
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zacion?

Tabla No. 2. Pregunta 2 de la Encuesta

Si 0 0%
NO 13 100%
TOTA
L 13 100%

2.¢Encasode haber contestadoSllaanterior pregunta, conoce si el OAEtieneun plande organizacion?

0;0%

asi
@ NO

13;100%

Gréfico No. 2. Pregunta 2 de la Encuesta

Elaborado Por: Ing. Johnn Bravo P

Analisis
El 100 % de los encuestados afirman no tener conocimiento si existe un
plan de organizacién, mientras que el 0% afirma tener conocimiento de la
existencia de un plan de organizacion, lo que me hace deducir que necesitan un
plan de organizacion que nos permita arrancar con la creacién de la institucion y
ponerla en funcionamiento para cumplir con los lineamientos de la Ley del

Sistema Ecuatoriano de la Calidad.
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Tabla No. 3. Pregunta 3 de la Encuesta

Si 5 38%
NO 8 62%
TOTA
L 13 100%

3.¢ Conoce la organizacion de la institucion?

5; 38%

oSl
m NO

Gréfico No.3. Pregunta 3 de la Encuesta
Elaborado Por: Ing. Johnn Bravo P.
Analisis

El 38% de los encuestados afirman conocer la organizacibn de su
institucién, mientras que el 62% de los encuestados responde que no conocen la
organizacion de la institucién, lo que me hace deducir que el Organismo de
Acreditacién Ecuatoriano dispone de una organizacion pero no esta difundida y
no se ha dado a conocer. En la entrevista la directora del area de Gestion de la
Calidad manifesté que la organizacién esta dada en la forma que nacié el OAE
como proyecto es decir una Direccion General y cuatro areas operativas, de
laboratorios, certificacion, Inspeccién y Gestion de Calidad.
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Tabla No. 4. Pregunta 4 de la Encuesta

Si 0 0%
NO 13 100%
TO
13 100%
TAL

4. ¢La institucion tiene un organico estructural?

0; 0%

@ Si
m NO

13; 100%

Gréfico No. 4. Pregunta 4 de la Encuesta

Elaborado Por: Ing. Johnn Bravo P.

Analisis
El 0 % de los encuestados afirman que conocen la existencia de un
organico estructural y que el 100% de los encuestados responde que no
conocen la existencia de un organico estructural, por lo que me lleva a deducir a

gue no existe un disefio de estructura organica por la que los encuestados
conozcan la organizacion de su institucion.
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Tabla No. 5. Pregunta 5 de la Encuesta

Si 3 23%
NO 10 7%
TO
13 100 %
TAL

5. ¢Conoce el proceso administrativo de la institucion?

3;23%

oSl
mENO

10; 77%

Gréfico No. 5. Pregunta 5 de la Encuesta

Elaborado Por: Ing. Johnn Bravo P.

Analisis
El 23% de los encuestados afirman que conocen el proceso administrativo
de institucién, mientras que el 77% de los encuestados responde que no
conocen el proceso administrativo, lo que nos hace deducir que no estan
trabajando organizadamente y no tienen procesos institucionales, ya que como

lo notamos en la entrevista solo tienen areas operativas.
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Tabla No. 6. Pregunta 6 de la Encuesta

Si 8 62%
NO 5 38%
TOTA
L 13 100%

6. ¢ Conoce el proceso de acreditacion de las areas operativas?

@ sl
@ NO

8; 62%

Gréfico No. 6. Pregunta 6 de la Encuesta

Elaborado Por: Ing. Johnn Bravo P.

Analisis
El 62% de los encuestados afirman que conocen el proceso de acreditacion
en cada una de las areas que laboran, mientras que el 38% de los encuestados
responde que no existe y no conoce el proceso de acreditacion en las areas que
laboran, lo que me hace deducir que el personal que labora en las éareas

operativas, conocen el proceso de acreditacién pero no ha sido difundido a todo
el personal que trabaja en el area.
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roorevo— . Pregunta 7 de la Encuesta

Si 5 38%
NO 8 62%
TOTA
L 13 100%

7. . Conoce el proceso general de acreditacion institucional?

5; 38%

@ Si
mNO

8; 62%

Gréfico No. 7. Pregunta 7 de la Encuesta

Elaborado Por: Ing. Johnn Bravo P.

Andlisis
El 38% de los encuestados afirman conocer el proceso general de
acreditacion, mientras que el 62% de los encuestados afirman que no lo conocen
al proceso general de acreditacidn, esto lleva a deducir que el proceso existe

pero no estan involucrados todos quienes forman parte de las areas operativas y

no se ha difundido a las areas de apoyo.
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Tabla No. 8. Pregunta 8 de la Encuesta

Si 2 15 %
NO 11 85 %
TO
13 100 %
TAL

8.¢,Conoce si se levantaron los procesos y si existe un manual de
procesos?

2; 15%

oSl
m NO

11; 85%

Gréfico No. 8. Pregunta 8 de la Encuesta

Elaborado Por: Ing. Johnn Bravo P.

Analisis
El 85% de los encuestados afirman que no conocen si se levantaron los
procesos y de la existencia de un manual de los mismos, mientras que el 15%
de los encuestados manifiestan si se levantaron los procesos y si existe un
manual de procesos, lo cual nos lleva a concluir que existen procesos y un
manual que no ha sido difundido, pero se pude evidenciar en la entrevista que
no son los estipulados por los organismos de control y el manual que existe es el

manual de la calidad a cargo del area de gestion de la calidad.
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' necesarias las herramientas de gestion?

Tabla No. 9. Pregunta 9 de la Encuesta

Si 12 92%
NO 1 8%
TOTA
L 13 100 %

9. ¢Cree que sean necesarias las herramientas de gestion?

1; 8%

= Si
m NO

12; 92%

Gréfico No. 9. Pregunta 9 de la Encuesta

Elaborado Por: Ing. Johnn Bravo P.

Analisis
El 92% de los encuestados afirman que es necesario vincular a la
organizacion las herramientas de gestiébn, mientras que el 8 % de los
encuestados responde gue no son necesarias y que no mejoraria su gestion, lo
gue me hace deducir la necesidad de utilizar una herramienta que se acople a
los requerimientos de la institucién y se acople a las normas y lineamientos que

utiliza la organizacioén y sus funcionarios.
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hizacional?

Tabla No. 10. Pregunta 10 de la Encuesta

Si 11 85%
NO 2 15%
TO
13 100 %
TAL

10. ¢, Cree que es necesario tener una planificacion organizacional y
estructura organizacional?

2; 15%

(=S|
m NO

11; 85%

Gréfico No. 10. Pregunta 10 de la Encuesta

Elaborado Por: Ing. Johnn Bravo P.

Andlisis
El 85 % de los encuestados afirman que es necesario tener una
planificacion organizacional y una estructura organizacional, mientras que el
15% de los encuestados responde que no es necesario tener una planificaciéon
organizacional y una estructura organizacional, lo que me hace deducir que en
su gran mayoria los funcionarios estan de acuerdo en querer laborar
organizadamente y tener una planificacion organizacional y un estructura

organizacional.
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creditacion a la organizacion de la institucién?

Tabla No. 11. Pregunta 11 de la Encuesta

Si 12 92%
NO 1 8%
TO

13 100%
TAL

11. ¢ Cree que sea necesario y beneficioso vincular el proceso
administrativo y el proceso de acreditacion a la organizacién de la
institucion?

1; 8%

= Si
m NO

12; 92%

Gréfico No. 11. Pregunta 11 de la Encuesta.

Elaborado Por: Ing. Johnn Bravo P.

Analisis
El 92 % de los encuestados afirman que vincular el proceso administrativo
y el proceso de acreditacion a la organizacién de la institucion es necesario y
beneficioso para el Organismo de Acreditacion Ecuatoriano, mientras que el 8%
de los encuestados responde que no beneficiara a la institucion, lo que me hace
deducir que vincular los procesos administrativo y de acreditacién beneficiara a

la institucion ya que les permitird desarrollar y vincular sus actividades con los

productos de las &reas respectivas.
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Sis nos basaremos en la informacion recopilada
a través de los instrumentos aplicados como fueron la observacién, entrevistas y
encuestas. Nuestra hipétesis nula que vamos a verificar es: El proceso
administrativo no permitira integrar en un 90% las areas del Organismo de
Acreditaciéon Ecuatoriano para cumplir con sus actividades productivas de
acreditacion. Para nuestro estudio el tamafio de la poblacién es del3 personas
y el nivel de significancia que es el porcentaje de error que estamos resignados
a cometer es del 5%, lo que implica que el nivel de confiabilidad de nuestro
estudio sera del 95%; todo ello para poblaciones bajo la curva de una
distribucion normal, la desviacion estandar es del 10%

El tipo de prueba para este modelo estadistico es una prueba de extremo
izquierdo debido a la desigualdad en nuestra hipotesis alternativa.

Hi: x > 90
Ho: x <90

Para pruebas de hipé6tesis de medias, con poblaciones bajo distribucion
normal, de tamafio pequefio y con la desviacién estandar de la poblacion
desconocida, el estadistico de prueba es:

Y —
g=""H
cSX
N=13
X =11/13=84,62%
oc=15
a=5%
S 15
o, =——=—==416025
JN V13
(o X— _ 84,62 -90 129319
o 416025

X
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. | estadistico de prueba puedo confirmar si la

ba, 0 Se acepta o se rechaza, si el estadistico de

prueba es positivo y en una grafica de distribucion normal se desplaza a la
derecha se rechaza la hipotesis, pero si el estadistico de prueba es negativo y se
desplaza hacia la izquierda en una grafica de distribucion normal se acepta la

hipétesis, por lo tanto se acepta la hip6tesis Nula planteada.

Como resultado en especial de las preguntas 9, 10 y 11 de la encuesta

aplicada y de la informacion recopilada podemos concluir que: El proceso

administrativo

permitird integrar en un 90% las areas del Organismo de

Acreditaciéon Ecuatoriano para cumplir con sus actividades productivas de

acreditacion, aceptando la hipétesis planteada.

investigacion realizado por la encuesta:

La siguiente tabla resume los hallazgos encontrados en el estudio de

Tabla No. 12. Resumen de Hallazgos en la Encuesta

CUANTITATIVO
PREGUNTAS CUALITATIVO
Sl NO
1. ¢Tiene conocimiento si el Organismo ) .
L ) . 92 Existe un Plan Estratégico
de Acreditacion Ecuatoriano dispone de un Plan 8% o . .
. % pero no esta siendo difundido
Estratégico?
2. ¢En caso de haber contestado Sl la 100 No conocen de la existencia
anterior pregunta, conoce si el OAE tiene un 0% % de un plan de organizacion lo cual
0
plan de organizacion? necesitan.
L El OAE dispone de una
3. ¢Conoce la organizacion de la 38 62 L
o organizacion pero no esta
institucion? % % ) .
difundida
o ) o No conocen de la existencia
4;La institucion tiene un organico 100 .
0% de un orgénico estructural, lo cual
estructural? % ) ) )
necesitan para su funcionamiento
o ) No conocen el proceso
5. ¢Conoce el proceso administrativo de 23 77 o ) )
o administrativo, lo cual requieren de
la institucion? % % L »
la creacion e implementacion.

94



http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

Your complimentary
use period has ended.

£ _Complete  7nkyoutorusig

Cllck Here to up, Las éareas operativas
ion de 62 38 conocen su proceso de
las areas operativas? % % acreditacion pero no esta
difundido.

Existe el proceso general de

7. ¢Conoce el proceso general de 38 62 o )
o acreditacion pero falta actualizarlo
acreditacion institucional? % % . )
y difundirlo
Se tiene conocimiento que
) se levantaron los procesos y si
8. ¢Conoce si se levantaron los procesos 15 85 )
o existe un manual de
y si existe un manual de procesos? % %

procedimientos pero no de

procesos.

9. ¢(Cree que sean necesarias las Es necesario implementar

herramientas de gestion? 92 8% las herramientas de gestion como

% los procesos administrativo y de

acreditacion

10 ¢Cree que es necesario tener una g5 15 Se requiere de una
planificacion  organizacional 'y  estructura planificacion de organizacién y una
% %
organizacional? estructura organizacional

) El vincular el proceso
11. ¢Cree que sea necesario Yy o ) L
N ] o ) administrativo y de acreditacion a la
beneficioso vincular el proceso administrativo y 92 L o
o L 8% | organizacion de la institucion es
el proceso de acreditacion a la organizacion de % ) o
o necesario y beneficioso para
la institucion? ) )
trabajar organizadamente

Realizado el estudio correspondiente sobre el caso del Organismo de
Acreditacién Ecuatoriano, descrito la metodologia a utilizar, en donde se analizo
la informacion y se verifico la hipétesis a través de los diferentes herramientas e
instrumentos utilizados, se resumen los hallazgos de la encuesta en la tabla 12
permitiendome llegar a plantear las conclusiones sobre el estudio de la

investigacion y las respectivas recomendaciones.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL DIAGNOSTICO E
INVESTIGACION

Este trabajo de investigacién se ha realizado con la colaboracion de las
autoridades del Organismo de Acreditacion Ecuatoriano, y de todos los
funcionarios y empleados que alli laboran, analizada la informacion recolectada
durante la investigacion procederemos a realizar las conclusiones vy

recomendaciones correspondientes segun los objetivos planteados.

4.1. Conclusiones
4.1.1. Conclusién General

Implementar el proceso administrativo eficiente en el Organismo de
Acreditacién Ecuatoriano para satisfacer las necesidades de acreditacion del

pais.
4.1.2. Conclusiones Especificas

eEl Organismo de Acreditacion Ecuatoriano no tiene un disefio de una
estructura acorde con las normativas nacionales e internacionales y como es un
organismo de reciente creacion tampoco se ha realizado una planificacién de

organizacion institucional.

e os funcionarios que conocen el proceso administrativo son la secretaria,
el contador y el tesorero pero no tiene disefiado el proceso administrativo que
cumpla con las funciones gerenciales para que hagan a la organizacion

gobernable y trabaje organizadamente.

eLas &reas operativas tienen su proceso de acreditacion interna del area,
pero no esta actualizado el procedimiento general de acreditacién ni disefiado un
proceso de acreditacion que cumpla con la normativa internacional y la realidad

nacional por eso es que no se ha difundido y su trabajo es demoroso.

eNO se encuentra Integrado el proceso administrativo y el proceso de
acreditacion para satisfacer las necesidades de los Organismos de Evaluacion

de la Conformidad, por este motivo la organizacion no es la mas optima y las
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esita mas capacitacion y entrenamiento en los

procesos administrativos y mas difusion de los procesos de acreditacion, el area
de gestion de la calidad debe actualizarse constantemente ya que es clave en
este enlace de operaciones y actividades productivas.

4.2. Recomendaciones

eRealizar una planificacién organizacional para tener una organizacion
departamental, y disefia en base a esta planificacion organizacional una
estructura por niveles jerarquicos para que tenga funcionalidad la institucion, y
de aqui partir con una organizacion por procesos Yy tener una estructura por
procesos que le permita cumplir con los lineamientos emitidos pos la SENRES y
pueda integrarse al sistema de gestion publica.

eDiseflar el proceso de gestibn administrativo para que se integre el
Organismo de Acreditacion Ecuatoriano a la gestién publica, y los procesos

internos fluyan con eficiencia y eficacia.

e Actualizar el procedimiento y disefiar el proceso de acreditacién general

de acuerdo a la normativa internacional y a la realidad nacional.

e Integrar el proceso administrativo y el de acreditacidn a la organizacion de
la institucion para que los funcionarios puedan trabajar en una forma eficiente y
eficaz, asi sean efectivos y productivos para la institucion y el sector publico, su
trabajo serd mas organizado y planificado y podran cumplir las metas de la
planificacion estratégica y ser controladas las actividades por un Cuadro de
Mando Integral o Balanced Scorecard Corporativo.

Una vez conocidas las conclusiones y recomendaciones que se deben aplicar
en el Organismo de Acreditacion Ecuatoriano, éstas deben plasmarse en una
propuesta tangible que permitan a la maxima autoridad de la Institucién, a su
cuerpo directivo y funcionarios, implementarlas y beneficiarse de la gestion
publica de la institucion, por lo que se propondra un plan de organizacién con
direccionamientos departamentales e institucionales, disefio de una estructura
jerarquica para tener funcionalidad y una estructura por procesos para medir la
produccion con una cadena de valor que aporta al estatuto organico por
procesos, disefio del proceso administrativo y diseilo del proceso de
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PROPUESTA DE ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y DE GESTION

El Organismo de Acreditacion Ecuatoriano OAE fue creado mediante el
Decreto Ejecutivo 401 a través del Sistema Ecuatoriano de la Calidad MNAC en
Mayo del 2000, ratificado en el Decreto Ejecutivo 3497 de enero 14 del 2003, en
los Articulos 367- 374 del “Texto Unificado en la Legislacion del Ministerio de

Comercio Exterior, Industrializaciéon Pesca y Competitividad,.

En base al Suplemento del Registro Oficial No. 26 del dia Jueves 22 de
Febrero del 2007 se expide la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad
(anexol) en donde se expide un marco juridico sobre el Sistema Ecuatoriano
de la Calidad y sobre la organizacion de la misma y de las instituciones y
organizaciones que la conforman, las actividades a cumplir el directorio y la
maxima autoridad , quedando un largo camino que recorrer en cuestiéon de
organizacion asi para ser mas explicito puedo manifestar el Articulo 1 de la Ley
del Sistema Ecuatoriano de la Calidad que habla sobre el objetivo y marco
juridico de la ley.

“Art. 1.- Esta Ley tiene como objetivo establecer el marco juridico
del sistema ecuatoriano de la calidad, destinado a: 1) regular los
principios, politicas y entidades relacionados con las actividades
vinculadas con la evaluacion de la conformidad, que facilite el
cumplimiento de los compromisos internacionales en ésta materia; Il)
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, la correccion y sancion de estas practicas; vy, Ill)

Promover e incentivar la cultura de la calidad y el mejoramiento de la
competitividad en la sociedad ecuatoriana ".”®

En el Titulo Il Del Sistema Ecuatoriano de la Calidad, y en el Capitulo | De
la organizacion y funcionamiento del Sistema Ecuatoriano de la Calidad en el
articulo 7 ya nos da una descripcion sobre el sistema ecuatoriano de la calidad,

3 Articulo 1 de la ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad
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ector publico y aplicados a empresas del sector

privado por medio de mecanismos que permiten la evaluacion de la conformidad

para que estas puedan ofrecer productos y servicios de calidad.

En el articulo 8 se da ya un esquema del Sistema Ecuatoriano de la
Calidad en donde intervienen el Instituto Nacional Ecuatoriano de Normalizacion
(INEN), el Organismo de Acreditaciéon Ecuatoriano (OAE) y los Organismos de
Evaluacion de la Conformidad (OEC), que estan regidos por el Consejo Nacional
de la Calidad (CONCAL) que anteriormente se lo conocian como el proyecto
MNAC que pertenecia al ministerio de industrias y competitividad que funcionaba
con fondos provenientes del exterior.

“Art. 7.- El sistema ecuatoriano de la calidad es el conjunto de
procesos, procedimientos e instituciones publicas y privadas

responsables de la ejecucién 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 "."*

"Art 8.- El sistema ecuatoriano de la calidad se encuentra
estructurado por:

a) El Consejo Nacional de la Calidad;
b) El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, INEN;
c) El Organismo de Acreditacién Ecuatoriano, OAE; vy,

d) Las entidades e instituciones publicas que en funcion de sus
competencias, tienen la capacidad de expedir normas, reglamentos
técnicos y procedimientos de evaluacion de la conformidad ~.”

Como podemos observar en los articulos descritos ya se da una
conceptualizacién de lo que es el sistema Ecuatoriano de la calidad en donde no
solo esta conformado por instituciones publicas si no también por el sector
privado, que son las empresas que evallan la conformidad y se los conoce

como los Organismos de evaluacion de la conformidad OEC, esta se

™ Articulo 7 de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad.
"> Articulo 8 de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad.
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CONCEJO NACIONAL DE LA
CALIDAD

INSTITUTO ECUATORIANO
DE NORMALIZACION Y
METROLOGIA

ENTIDADES E
INSTITUCIONES PUBLICAS,
QUE EMITEN NORMAS,
REGLAMENTOS TECNICOS

Grafico No 12 Sistema Ecuatoriano de la Calidad

Sacado de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad

Para entender que es el Organismo de Acreditacién Ecuatoriano procedo

a describir le articulo 20 de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad.

“Art. 20.- Constitiyase el Organismo de Acreditacién Ecuatoriano
-OAE, organo oficial en materia de acreditacion y como una entidad
técnica de Derecho Publico, con personeria juridica, patrimonio y
fondos propios, con autonomia administrativa, econémica, financiera y
operativa; con sede en Quito y competencia a nivel nacional; podra
establecer oficinas dentro y fuera del territorio nacional; y, se regira
conforme a los lineamientos y précticas internacionales reconocidas y
por lo dispuesto en la presente Ley y su reglamento ~.”°

El Directorio del Organismo de Acreditacién Ecuatoriano - OAE,
estara integrado por los siguientes miembros:

a) El Subsecretario de Industrializacién del Ministerio de Comercio
Exterior, Industrializacién, Pesca y

Competitividad, o su delegado permanente que sera el Director
Ejecutivo del CONCAL,

b) Dos delegados del Presidente de la Republica;

c) Un representante permanente de las camaras de la
produccion;

"® Articulo 20 de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad.
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e) Un delegado técnico permanente del sector académico,
designado por el organismo de acreditacién de las universidades y
escuelas politécnicas;

f) Un representante del Consejo Nacional de Ciencia y
Tecnologia; y,

g) Un representante de las asociaciones de los consumidores,
legalmente reconocidas;

En el capitulo 1V de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad ya nos
habla sobre el tema efecto de estudio, Del Organismo de Acreditacion
Ecuatoriano, en donde el articulo 20 de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la
Calidad descrito anteriormente, nos habla que es un érgano de acreditaciéon y
como una entidad técnica de derecho publico, entendiéndose por acreditacion a
la herramienta establecida a escala internacional para generar confianza sobre
la actuacion de un tipo de organizaciones muy determinado que se denominan
de manera general Organismos de Evaluacion de la Conformidad y que abarca a
los Laboratorios de ensayo, Laboratorios de Calibracion, Entidades de
Inspeccion, Entidades de certificacion y Verificadores Ambientales. Y como una
entidad técnica de derecho publico que esta depende del gobierno central con
fondos fiscales y de autogestion o propios.

La autonomia administrativa, econémica, financiera y operativa del OAE,
le permite al organismo manejarse en forma autbnoma y ya no depender del
Ministerio de Industrias y Competitividad quien administra las actividades de la
misma, aqui es donde nace mi propuesta ya que esta parte es la que no esta
estructurada e involucra al procesos administrativo integrar a la institucion al
sistema de gestion publica del pais dandole la correspondiente organizacién, con
todos los organismos de control y cortando los lasos administrativos y

financieros del Ministerio de Industrias y Competitividad.

Basandonos en el mismo articulado manifiesta que podra establecer
oficinas a nivel nacional e internacional, esto esta en la ley del sistema
ecuatoriano de la calidad, pero por leyes superiores no puede realizarlo a nivel

internacional, ya que esto le compete y tiene viabilidad la chancilleria de crear
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Con respecto a que se regira conforme a lineamientos y practicas
internacionales reconocidas, opera con todas la instituciones que son miembros
de la calidad a nivel mundial, utiliza las normas técnicas 17025, 17189, 17020 y
17011.

En este mismo articulo se detalla los miembros que conforman el
directorio del Organismo de Acreditacion Ecuatoriano quien lo presidird y como

se eligiera a la maxima autoridad.

En cualquier momento el directorio del OAE, podra invitar como asesores a
funcionarios publicos o representantes del sector privado para tratar temas
especializados.

El presidente del directorio sera elegido de entre todo los funcionarios
publicos que conforman el directorio y durard dos afios en sus funciones,

pudiendo ser reelegido y tendra voto dirimente.

El director general serd electo con la mayoria de los votos del directorio,
qguien ejercera la representacion legal, judicial y extrajudicial del OAE, actuara
como Secretario del Directorio y sera el responsable de la ejecucién de los

planes y programas aprobados por la entidad.

En el articulo 21 de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad se
describen las funciones, actividades productos, normas y lineamientos a utilizar,
representaciones, coordinaciones a realizar es decir estan los deberes y
obligaciones que le corresponde realizar a este organismo. A continuacion
detallo el mencionado articulo, que para poder operar este organismo no solo
necesita el estatuto organico por procesos sino también una estructura funcional
gue le permita cumplir con su misién y ubicar a los respectivos cuerpos
colegiados que son soporte de asesoramiento en la acreditacion.

" 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
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e evaluaciéon de la conformidad para todos
en las leyes de la Republica, en tratados,
ernacionales de los cuales el pais es

signatario;
c) Ejercer la representacion internacional en materia de

acreditacion de evaluacion de la conformidad y coordinar la suscripciéon
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 acreditacién de la evaluacién
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 evaluacién de la conformidad en
todos los ambitos cientificos y Tecnoldgicos y difundir las ventajas y
utilidades de la acreditacién a nivel nacional; y,

g) Las demas establecidas en la ley y su reglamento ".”"

En el articulo 22 de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad nos

manifiesta las funciones que debera cumplir el directorio en el desarrollo de sus

actividades para el direccionamiento de la institucion en este tema, como

hablamos anteriormente al igual que la institucion el directorio necesita cumplir

con las funciones que ayudan a cumplir con el direccionamiento estratégico

especialmente con la misién, asi para poder cumplir con actividades de

acreditacion el directorio necesita respaldarse en una estructura jerarquica

funcional en donde se indique los diferentes 6rganos colegiados por quien estan

regidos, conformados y controlados, ya son muy importantes al momento de

tomar decisiones en materia de acreditacion.

" Art. 22.- El Directorio del OAE, tendra las siguientes funciones:

a) Determinar los planes estratégicos del OAE, en coordinacion
con las politicas y directrices emanadas por el CONCAL;

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

" Articulo 21 de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad.
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e) Suscribir acuerdos de reconocimiento mutuo con instituciones
internacionales; y, convenios de cooperacion, asistencia técnica y/o
financiera; Aprobar las tasas por los servicios que preste la Institucion;

g) Adoptar las decisiones sobre el otorgamiento, mantenimiento,
extension, reduccion, suspension y cancelacion de la acreditacion de
los organismos que operan en materia de evaluacion de la conformidad
(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 CONCAL
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 "

En el articulo 23 de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad,
describe las funciones y responsabilidad que tiene la maxima autoridad con el
organismo de acreditacion ecuatoriano, y los requisitos minimos para ser elegido
o nombrado Director General, en este articulado se puede evidenciar la
responsabilidad del director y como nacen los 6érganos colegiados como los
comités que son parte primordial en las actividades de acreditacion y son de
exclusiva responsabilidad de la Maxima autoridad quien delega a los
funcionarios que forman parte de ellos estos comités se forman con funcionarios
de planta y con representantes del sector privado de acuerdo a las necesidades

de acreditacién. A continuacion cito el mencionado articulo.

" 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 ambito de la presente Ley;

"8 Articulo 22 de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad.
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Corresponde al Director General:
a) Administrar el OAE;

b) Contratar y remover a los funcionarios, empleados Yy
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,;

f) Informar al Directorio del OAE, en base a los informes técnicos
respectivos sobre la conveniencia o no de otorgar la acreditacion a un
solicitante;

g) 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 Directorio del OAE;

h) Supervisar el cumplimiento estricto de los procedimientos y
condiciones de acreditacién conferida a los organismos acreditados y
elevar los informes técnicos respectivos al Directorio del OAE para la
emisién, renovacion, extensién, reduccion, suspensién 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 a solicitud del Directorio, las presuntas infracciones
a esta Ley, y elaborar el informe correspondiente que sera conocido y
suscrito por el Directorio para su presentacion al Consejo Nacional de
la Calidad; y, Las demas establecidas en la ley y su reglamento ".”®

En el articulo 24 el Organismo de Acreditacion Ecuatoriano contara con
recursos fiscales que provienen directamente de los recursos del estado,
autogestidbn que son ingresos provenientes en actividades de acreditacion,
fondos no reembolsables de organismos internacionales son colaboraciones de

los organismos extranjeros que estan involucrados en la acreditacion cuya

™ Articulo 23 de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad.
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acitacion y actualizacion en actividades

conti

nuacion cito el mencionado articulo.

“Art. 24.- El 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
0 paises amigos destinen;

c) Los provenientes del cobro de las tasas por los servicios que
preste al sector publico y privado, dentro del ambito de su competencia;

d) Los legados o donaciones legalmente aceptados, con
beneficio de inventario; vy,

e) Los rendimientos que generen las inversiones que realice ".%°

ndimientos que generen las inversiones.

de
A

En los articulos 25, 26, 27 y 28 de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la

Calidad publicada en el Registro Oficial No. 26 Del Jueves 22 de Febrero del

2007 nos habla sobre disposiciones generales para la acreditaciéon, tales como

servicios, operatividad, designaciones reconocimientos y confidencialidad de la

informacion, que son normas y valores que la institucion y sus funcionarios

guardan con mucho recelo, ética y profesionalismo, ya que una acreditacion es

una manifestacioén de calidad muy seria y no se puede divulgar los estados de la

misma de ningun organismo de evaluacién de la conformidad. A continuacion

detallo los mencionados articulos.

“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 o0 reconocidos por acuerdos de
reconocimiento mutuo entre el OAE y las entidades internacionales
equivalentes "%

8 Articulo 24 de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad.

8 Articulo 25 de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad.
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b si algun organismo de evaluacion de la

e en algun otro pais, abriendo una sucursal

puede realizarlo, y si necesitan utilizar un laboratorio para pruebas, analisis etc,

estan obligados a utilizar los OEC que han sido acreditados o estan reconocidos

por r

econocimiento mutuos entre el OAE y otras internacionales pares.

“Art. 26.- Los organismos de evaluacion de la conformidad de
observancia obligatoria que operen en el pais, deberdn estar
acreditados ante el Organismo de Acreditacion Ecuatoriano -OAE o ser
designados por el CONCAL, segun corresponda, y en concordancia
con los lineamientos internacionales sobre acreditacion.

El OAE reconocera 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 .22

El articulado se refiere a que los organismos de evaluacién de la

conformidad que realice actividades de certificacion tienen que estar acreditados

en el pais donde operen de acuerdo a los lineamientos, se reconocera la

acreditacion y sus actividades de certificacion si los organismos de acreditacion

mantienen convenios o acuerdos vigentes entre el OAE y sus pares.

En el articulo 27 habla sobre el cumplimiento de las actividades de

certificacion de los organismos de evaluacion de la conformidad al sector

empresarial, para lo cual deberd dar la informacion clara, precisa y concisa,

crear sus procedimientos de acuerdo a la normativa vigente para que puedan

otorgar y suspender la certificacion de la conformidad.

"Art. 27.- Las entidades de evaluacién 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 informacién actualizada sobre las emisiones,

82 Articulo 26 de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad.
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0 suspensiones de los certificados de

S 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; vy,

e) Notificar al OAE, en el transcurso de los tres dias habiles
siguientes, la emisién de un certificado, la suspension o revocatoria del
h .. 83
mismo ~.

En el articulo siguiente el 28 trata sobre la confidencialidad de la

informacion sobre las actividades de la acreditacion, asi como los OEC sobre las

actividades de certificacion

a empresas y el personal debe guardar la

confidencialidad de todas las actividades de acreditacion a OEC no se pude

divulgar la informacion sin la autorizacién de la maxima autoridad, esto es con el

fin de evitar conflictos de intereses y dar paso a la posible corrupcién, también se

evita las influencias que pueden tener los funcionarios de planta o fuera de ella.

“Art. 28.- Los funcionarios del OAE y de las entidades
acreditadas, estan obligados a guardar confidencialidad respecto de la
informacion que sustenta la emision de los certificados de conformidad
a los ensayos de laboratorio.

Esta informacién solamente podra ser requerida por el CONCAL,
el Directorio del OAE 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 situacién que genere conflictos
de intereses y que, en consecuencia, afecte a la credibilidad y

transparencia de la certificacién o acreditacién .3

En el Capitulo V de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad

publicada en el Registro Oficial No. 26 del jueves 22 de febrero del 2007, en

8 Articulo 27 de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad.
8 Articulo 28 de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad.
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“Art. 29.- La reglamentacién técnica comprende la elaboracion,
adopcién y aplicacion 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
proteccion del consumidor contra practicas engafiosas.

La elaboracion, adopcion y aplicacion 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 las politicas y procedimientos que
dicte el Consejo Nacional de la Calidad. Se excluye la utilizacion de las
normas técnicas internacionales cuando su aplicacion, a criterio del
Consejo Nacional de la Calidad, no guarde relacion con los intereses
nacionales.

La seguridad debe ser preservada en ambitos tales como la
operacion y utilizacién segura de maquinaria y equipos; operaciones de
construccién, seguridad biol6gica, mecanica, térmica, eléctrica,
ecoldgica, electromagnética, industrial, contra radiaciones ionizantes y

no ionizantes, contra explosiones, contra incendios, entre otros ~.%

B4 hablan sobre la reglamentacién técnica y de

En el articulo 29 nos habla sobre que instrumentos técnicos utilizar para

gue el OAE garantice la seguridad en la produccion y prestacion de servicios por

parte de los OEC acreditados y por medio de ellos garantizar la calidad con que

se los produce y como los producen las empresas y asi precautelar la calidad de

vida, la instrumentacion técnica son las normas de calidad internacionales y las

nacionales emitidas por el INEN.

“Art. 30.- La elaboracion y adopcién 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 discriminacién, equivalencia y transparencia,
establecidos en los tratados, convenios y acuerdos internacionales
vigentes en el pais.

Los reglamentos técnicos para lograr el cumplimiento de los

% Articulo 29 de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad.
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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 geogréficas del
s .86
pais ".

“Art. 31.- Previamente a la comercializacion de productos
nacionales e importados sujetos a reglamentacion técnica, debera
demostrarse su cumplimiento a través del certificado de conformidad
expedido por un organismo de certificacion acreditado en el pais, o por
aguellos 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,
deberd 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.

Los productos que cuenten con sello de calidad del INEN, no
estdn sujetos al requisito de certificado de conformidad para su
comercializacion.

La forma y periodicidad con la que deberd demostrarse la
conformidad, sera la misma para productos nacionales e importados, a
través del reglamento™.®’

El articulo 31 nos habla sobre un requisito primordial que deben tener en
cuenta las instituciones del sector publico y en especial los jefes de las areas
habilitantes de apoyo administrativa y financiera que para cada compra o
adquisicion las empresas proveedoras deben tener un certificado de
conformidad para proveer de productos o servicios solo este documento
garantiza la calidad, pero en la mayoria de instituciones del sector publico no lo

han tomado en cuenta y solo compran al proveedor que presenta la mejor oferta

8 Articulo 30 de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad.
¥ Articulo 31 de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad.
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“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 certificacién, auditorias,
consultoria, capacitacion, asesoria y en la evaluaciébn 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 acreditacién, asi como de las
reglas y métodos de investigacion, inspeccion, ensayo y medicion
cuando se ejecuten evaluaciones obligatorias de la conformidad,

independientemente del tipo o de la particularidad de las transacciones;

c) La prohibicién de restringir la competencia a través de los
procedimientos de acreditacion o de certificacion;

d) La prohibicion de combinar las funciones de acreditacién y
certificacion en la misma persona 0 entre personas vinculadas,
entendiéndose por tales a la matriz respecto de la sucursal; a todas
aguellas en las que una persona posea el 50% o mas del capital social
de la otra; a las que ejerzan la direccion o la administraciéon de la
empresa o en la que tienen injerencia directa en las decisiones; v,

e) La prohibicion de que el financiamiento de las actividades de

supervision y control provengan de parte interesada "%

El articulo 32 hace mencidn a los cinco principios basicos de la evaluacion
de la conformidad, la independencia, uniformidad prohibiciones de restringir la
competencia, de combinar las funciones de acreditacion y de financiamientos
interesados, con estos principios el OAE tiene la potestad de otorgar o no la
acreditacion ya que como habiamos manifestado anteriormente existe conflicto

de intereses y muchas veces los financiamientos de las necesidades

®Articulo 32 de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad.
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cualquier actividad interesada, las reglas que rigen al OAE son estrictas y claras
y son de cumplimiento obligatorio ya que no solo estan en la ley si no también en
la politicas de calidad de la institucion.

"Art. 33.- La certificacion de la conformidad tiene, entre otros, los
siguientes objetivos:

a) Certificar que un producto o servicio, un proceso o método de
produccién, de almacenamiento, operacién o utilizacién de un producto
0 servicio, cumple con los requisitos de un reglamento técnico;

b) Facilitar el acceso de los productos ecuatorianos a los
mercados internacionales a través de acuerdos o0 convenios de
reconocimiento mutuo;

c) Evitar la aplicacion de los requerimientos de evaluacion
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; vy,

e) Prohibir que productos o servicios sean marcados o0
etiqguetados con logos, sellos de calidad o marcas de conformidad, si

no se ha demostrado que cumplen con los requisitos establecidos en

los reglamentos técnicos ~.%°

En el articulo 33 asi como tiene principios también tiene objetivos la
certificacion de la conformidad, asi se da fe de los procesos y procedimientos de
produccién o prestacion de servicio, se da la viabilidad de exportacién e
importacion de productos y asi se puede permitir o prohibir el ingreso de los
productos de mala calidad a los mercados nacionales y asi mismo nos pueden
prohibir la exportacion o el ingreso de nuestros productos a los mercados
internacionales

" Art. 34.- El CONCAL, en coordinacion con el organismo oficial

de notificacién, seran los responsables de organizar el servicio

nacional de notificacion e informacion sobre normas, reglamentos

técnicos y procedimientos de evaluacion de la conformidad, con el
apoyo de los otros organismos publicos relacionados. Este servicio

8 Articulo 33 de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad.
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Los drganos de la administracion publica que dicten reglamentos
técnicos, tomaran las medidas razonables de informacion 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 seran remitidos al servicio nacional de
notificacién e informacién, para su publicacién ~.%

En este articulo nos habla sobre la difusién y publicacion de las normativas
técnicas que se utilizan para la evaluacion de la conformidad que tienen que ser
notificadas por el organismo notificador y el Consejo Nacional de la calidad asi
como lo realizan los organismos internacionales por medios tecnoldgicos y

ejemplares fisicos, haciendo llegar los mismos a todos los paises del mundo.

Una vez que hemos dado una revision de la ley del sistema de la calidad y
sabemos que es el OAE y hace, nos damos cuenta que tenemos un gran reto de
organizarla y sacarla adelante para esto necesitamos integrarla al sistema de
gestibn publica como lo analizamos y detectamos la necesidad en la
metodologia, para esto necesitamos crear un plan de organizacion estratégico
para poder darle la forma inicial, con esta planificacion podemos sacar ya una
estructura organizacional para luego crear el proceso administrativo y el proceso
de acreditacion para luego engranarlos esto es el objeto de la investigacion y mi
valor agregado para beneficio de la institucion.

5.1 Disefio de estructura organizacional del OAE.

Para poder dar una estructura organizacional en el sector publico debo
tener en cuenta el direccionamiento estratégico de la institucion en este caso la
del Organismo de Acreditacion Ecuatoriano, con una planificacion acorde a la
realidad de las actividades que desarrolla.

Para desarrollar la estructura organizacional partimos con desarrollar una
planificacion de organizacion estratégica con las &reas que tenia como son la de
laboratorios, certificacion, inspeccién y gestion de la calidad, pero aqui ya le

proyectamos a la estructura organizacional con las areas administrativas y

% Articulo 34 de la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad.
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lanificacién de organizacion estratégica ya que

no cuenta con la misma, este esquema es planteado por el autor ya que existen
varios esquemas de planificacibn pero como es una institucion en creacién
necesitamos empezar con algo y es el esquema que planteo a continuacion

como mi aporte a la institucion.

Hay que tomar en cuenta que existen lineamientos de planificacion
dictados por la Secretaria Nacional de Planificacion (SENPLADES) pero estos
entran una vez que la institucion ya este organizada y esta se la esta trabajando

en la actualidad con una proyeccion para el 2014.
5.1.1 Plan de organizacion estratégico.
5.1.1.1 Presentacion.

El Organismo de Acreditacion Ecuatoriano OAE, ha elaborado la presente
planificacion con el propdsito de dar a conocer el sistema de gestion con el cual
opera para otorgar el servicio de la Acreditacién a los Organismos de Evaluacion
de Conformidad, basado en los requerimientos establecidos en la Norma ISO/IEC
17011 Requisito general para organismos que operan en el sistema de
acreditacion y en los principios de objetividad, competencia técnica, imparcialidad

y transparencia.

Para promover el mejoramiento de la calidad de la vida de los ecuatorianos
contribuyendo a crear confianza y por lo tanto mejoramiento del clima de
negocios del pais, optimizando de esta manera la inversion, competitividad de la
economia y logrando a través de la acreditacién el reconocimiento internacional

de los Organismos de Evaluacion de la Conformidad que incluyen:
« Laboratorios de Ensayo.
« Laboratorios de Calibracion.
« Organismos de Certificacion de Sistemas de Gestion.
« Organismos de Certificacion de Productos.
« Organismos de Certificacion de Personas.

« Organismos de Inspeccion.
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de acreditacion y procedimientos generales y operativos en los que se indica el
sistema de gestion desarrollado, implantado y mantenido para dar confianza en su
capacidad para otorgar en forma transparente y satisfactoria la acreditacion utiliza

los procedimientos de evaluacion de la conformidad (PEC).

El Organismo de Acreditacion Ecuatoriano, OAE, es el ente oficial de
acreditacion, su funcion es otorgar el reconocimiento formal de que una entidad
tiene la competencia técnica y la idoneidad requeridas para desempefiar una

determinada actividad, en el campo de la evaluacion de la conformidad.
5.1.1.1.1 Dimensién internacional.

El Organismo de Acreditacion Ecuatoriano es: Miembro Pleno de IAAC
Inter America Acreditacion Cooperacion.

Miembro Asociado de ILAC International Laboratory Accreditation
Cooperation.

El OAE es miembro activo de los Comités de Laboratorios, Certificacion e
Inspeccion de la Organizacion Regional IAAC, y participa como afiliado ILAC en
la emisibn de comentarios sobre los documentos de evaluacion de la

conformidad internacional.

Después de varios afios de esfuerzo y de una lucha constante ante
organismos nacionales e internacionales quienes estamos involucrados como
actores del desarrollo de la organizacion hemos llegado ha realizar esta
planificacion tomando en cuenta lo que nos antecedid, la situacién actual, legal y
politica que nos permitird actuar en la mision y vision de el Organismo de

Acreditacién Ecuatoriano.

Para desarrollarse como un organismo solidé utilizara procedimientos de
evaluacion de la conformidad, internacionales y nacionales orientados a cumplir
con la misién, dando asi resultados productivos de acreditacion en laboratorios,
inspeccién y certificacion, que contribuiran a la razén de ser de la organizacion
que es la acreditacion de los organismos nacionales y capacitacion de los
evaluadores de la calidad, logrando la difusion de las actividades de evaluacion
de la conformidad.
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s del cual se confiere el reconocimiento formal

de su competencia técnica de acuerdo a lineamientos internacionales a los

Organismos de Evaluacion de la Conformidad como Laboratorios, Organismos

de Certificacion y Organismos de Inspeccion, lo que contribuye a generar

confianza en su desempefio.

La autoridad de un organismo de acreditacion generalmente se deriva del

gobierno.

5.1.1.1.3 Utilizacion de la acreditaciéon por las autoridades reguladoras del

pais.
AUTORIDADE REGULADORAS QUE UTILIZAN LA ACREDITACION
ENTIDAD
REGULADORA REGISTRO LEYES REGULADORAS ACREDITACION USADA
CONSEJO Registro Oficial 333,

NACIONAL DE LA
CALIDAD-MNAC

del 12 de mayo de
2003.

Resolucion MNAC 007

Acreditacién de Organismos de Certificacion
que operan en el Ecuador.

MINISTERIO DE
SALUD PUBLICA

R.O S - 423 del 22 de
diciembre del 2006

Ley Organica de la Salud

Acreditacion de Laboratorios de Ensayo
Sector Alimentos, para la  emisién de
Informes técnicos para otorgamiento del
Registro Sanitario.

MINISTERIO DE
MINAS Y

Reglamento de la Direccion
Nacional de Medio

Acreditacion de Laboratorios Ambientales y

PETROLEOS Decreto 1215 Ambiente. Entidades de Inspeccion.

Ley Unificada de
MINISTERIO DE Legislacion ~ Ambiental - | Acreditacion de Laboratorios Ambientales y
AMBIENTE Decreto 1215 TULAS Entidades de Inspeccion

MINISTERIO DE
AGRICULTURA,

Acuerdo Ministerial No
302. Registro Oficial

Reglamento de la Normativa

Acreditacién de Organismos de Inspeccion
que verificaran el cumplimiento con los

MUNICIPALIDAD
DE GUAYAQUIL.

16 de diciembre de
2007.

Legislacion Ambienta
Secundaria

GANADERIA Y | 384 del 25 de octubre | de la Producciéon Organica | requisitos establecidos el cacao de
PESCA del 2006 Agropecuaria en el Ecuador. | exportacion.
Reglamento para registro de

ILUSTRE Resolucion Laboratorios de ensayos
MUNICIPIO DE | Administrativa No. A- | analiticos y Entidades de | Reglamento para registro de Laboratorios de
QUITO 0008-b muestreo ensayos analiticos y Entidades de muestreo.

Laboratorios Acreditados para la emision

de reportes de los andlisis de aguas
LA I | Notificacion emitida el residuales, conforme a lo exigido por el

Art. 73 del libro VI de texto unificado de
legislacion ambiental secundaria.

MINISTERIO DE
INDUSTRIAS Y
COMPETITIVIDAD
MIC

Acuerdo Ministerial 192
del 28 de junio de 2007

Reglamento de la Normativa
de la Produccion Organica
Agropecuaria en el Ecuador.

Acreditacién de Organismos de Inspeccion
que verificaran el cumplimiento con los
requisitos  establecidos el cacao de
exportacion.

Cuadro No 1 Utilizacion de la acreditacion

Realizado por Ing. Johnn Bravo P.
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El gobierno nacional con el propésito de responder a los compromisos
internacionales del Ecuador y alineandose con la normativa de la Organizacion
Mundial de Comercio-OMC ha suscrito Acuerdos Comerciales Multilaterales y
tiene frentes de negociacion en proceso como Tratados de Acuerdo de Libre
Comercio con la finalidad de fomentar y fortalecer el comercio ecuatoriano
incorpordndose a la globalizacién que se ha convertido en la parte fundamental
de las estrategias de mercado internacional, por lo que el gobierno ecuatoriano
creo el Sistema Ecuatoriano de Metrologia, Normalizacion, Acreditacion y
Certificacion, llamado Sistema MNAC, segun el Decreto Ejecutivo 401, publicado
en el Registro Oficial 87 del 30 de mayo del 2000 y ratificado por el Decreto 3497
“Texto Unificado de Legislacion del Ministerio de Comercio Exterior,

Industrializacién, Pesca y Competitividad, del Titulo XXI.

Segun el Art 367.- Organismo oficial de acreditacién, de conformidad con el
articulo 16, literal i) de la Ley de Comercio Exterior e Inversiones, LEXI, el
organismo oficial de acreditacion es el MICIP, a través de la instancia
administrativa interna respectiva, que a su vez se convierte en una dependencia
técnica del Consejo Nacional del Sistema MNAC, cuya misién es otorgar el
reconocimiento formal de que una entidad ( empresa o persona) tiene la
competencia técnica y la idoneidad requeridas para desempefiar una
determinada actividad, en el campo de la evaluacion de la conformidad.

El MNAC es de caracter técnico, entendido como el conjunto de procesos,
procedimientos y mecanismos de evaluacién realizados por organismos
competentes en el &mbito de la metrologia, la reglamentacién, la normalizacion,
la acreditaciéon, la certificacion y las actividades relacionadas con el medio
ambiente, capacitacion, proteccion y defensa de los consumidores.

El Sistema MNAC contempla actividades de caracter voluntario y
obligatorio.

Hasta el afio 2006 el MNAC controlaba y realizaba el seguimiento de lo que
hacia el INEN y el OAE por lo que para el afio 2007 se crea la Ley del Sistema

Ecuatoriano de la Calidad y estipula que el organismo superior de la calidad es
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e Instituto de Ecuatoriano de Normalizacion,
e Organismo de Acreditacion Ecuatoriano y

e Entidades o instituciones publicas que emiten normas, reglamentos

técnicos y plan de evaluacion de la conformidad.

5.1.1.3 Base legal.

El Organismo de Acreditacion Ecuatoriano ( OAE ) se constituye por la ley
2007-76 por el Honorable Congreso Nacional y publicado en el Registro Oficial
Suplemento No 26 de fecha del dia jueves 22 de Febrero del 2007 como 6rgano
oficial en materia de acreditacibn y como una unidad técnica de Derecho
Publico, con personeria juridica, patrimonio y fondos propios con autonomia
administrativa, econOmica, financiera y operativa: con sede en Quito y
competencia a nivel nacional ; podr4 establecer oficinas dentro y fuera del
territorio nacional; y, se regira conforme a los lineamientos y practicas
internacionales reconocidas y por lo dispuesto en la ley de la calidad y su

reglamento.
5.1.1.4 Principios.

Equidad.- Igualdad de condiciones para la transaccion de bienes y servicios
producidos en el pais e importados.

Equivalencia.- La posibilidad de reconocimiento de reglamentos técnicos de
otros paises, de conformidad con practicas y procedimientos internacionales,

siempre y cuando sean convenientes para el pais.

Participacion.- Garantizar la participacion de todos los sectores en el

desarrollo y promocién de la calidad.

Excelencia.- Es obligacibon de las autoridades gubernamentales
proporcionar estdndares de calidad, eficiencia técnica, eficacia, productividad y
responsabilidad social.
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ad de las entidades que conforman el sistema

fusion permanente de sus actividades.

Servicio.-No provee servicios de consultaria, disefio, implementacion o

mantenimiento directa o indirectamente relacionados con las actividades de

acreditacion... No ofrecer los servicios de Evaluacion de la Conformidad que

acredita.

Sistema de Gestién de Calidad.- Aplica un sistema de Acreditacion a los

Organismos de Evaluacion de la Conformidad de forma que garantice la

competencia técnica, transparencia, objetividad, imparcialidad, confidencialidad.

5.1.1.5 Competencias.

Acreditar, en concordancia con los lineamientos internacionales, la
competencia técnica de los organismos que operan en materia de

evaluacioén de la conformidad.

Cumplir las funciones del organismo técnico nacional, en materia de la
acreditacion de la 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.

Ejercer la representacion internacional en materia de acreditacion de la
evaluacion de la conformidad y coordinar la suscripciéon de acuerdos de

reconocimiento mutuo;

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 evaluaciéon de la

conformidad;

Supervisar a las entidades acreditadas y determinar las condiciones

técnicas bajo las cuales pueden ofrecer sus servicios a terceros.

Promover la acreditacion de la evaluacion de la conformidad en todos los
ambitos cientificos y tecnolégicos y difundir las ventajas y utilidades de

acreditacion a nivel nacional; y,

Las demas establecidas en la ley y su reglamento.
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a nivel nacional en otorgar la acreditacion, administrando valores mediante lo
cual se cumpla con la misién y los objetivos, involucrando la administracién de
procesos a todas las areas con su personal capacitado, proveedores y la

comunidad que hacemos parte de la calidad.

Imparcialidad.- Igualdad de condiciones para todos los usuarios de los
servicios del OAE en materia de acreditacion, sin discriminacién ni diferencias
que puedan constituir barreras para acceder a los mismos. Esta equidad esta
garantizada a través de las politicas y procedimientos del Organismo de
Acreditaciéon y de su correcta aplicacién, que salvaguardan la objetividad de sus

operaciones.

Competencia Técnica.- Personal interno y externo a la organizacion con la
suficiente pericia técnica y capacitacion en los documentos normativos aplicados
en los proceso de acreditacion. EI compromiso con su labor y la actualizacion
permanente de sus conocimientos, garantizan un desempefo que permita lograr

niveles adecuados de eficiencia y productividad en las actividades asignadas.

Independencia.- Todo el personal que participan en los procesos de
acreditacion y que pueden tener influencia sobre ellos actian de forma objetiva y
estan libres de cualquier presion indebida, comercial, financiera y de otra indole

gue puedan comprometer su imparcialidad

Trabajo en Equipo.- Trabajo sinérgico de todo el personal orientado hacia
el logro de los objetivos propuestos, potenciando el crecimiento individual, la
buena comunicacién, el respeto y el liderazgo, alcanzados gracias al

compromiso de todo el personal con la excelencia.

Transparencia.- Desempefio de todas las tareas con total claridad, en
conformidad con los procedimientos establecidos, normativas internacionales,
reglamentos y leyes existentes, y demas disposiciones aplicables en materia de
evaluacion de la conformidad que son de conocimiento de todas las partes
interesadas que participan en los procesos de acreditacién, o que permite
garantizar la integridad y dar confianza en la adecuacion de las decisiones
tomadas. Todo el personal interno y externo que presta sus servicios al OAE se
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Confidencialidad.- Acorde con las exigencias nacionales e internacionales,
el OAE garantiza la confidencialidad de toda la informacién relacionada a los
procesos de evaluacion. Dispone de los medios apropiados y del compromiso de
todos los involucrados para mantenerla antes, durante y después de todo

proceso.
5.1.1.7 Misién

Acreditar la evaluacibn de la conformidad a través de un proceso
transparente, independiente y con competencia técnica, en concordancia con
normativas, guias internacionales, con leyes y reglamentos nacionales, de
manera que genere confianza en sus operaciones para lograr el reconocimiento
internacional de los organismos de evaluacion de la conformidad acreditados a
fin de contribuir a mejorar la calidad de vida de los ecuatorianos y fortalecer el

clima de negocios a nivel nacional e internacional.
5.1.1.8 Vision

Seremos en el 2011 un Organismo de Acreditacion de evaluacién de la
conformidad, consolidado como referencial de confianza en la sociedad

ecuatoriana y regional, con reconocimiento internacional.
5.1.1.8.1 Compromiso de la direccion

Como responsable de la gestion de los procesos que definen la calidad de
los servicios que otorga el OAE, no se escatimara esfuerzos y se otorgaran los
recursos necesarios para la consecucion de los objetivos propuestos entre otros
el logro del reconocimiento internacional, teniendo como proposito fundamental
la satisfaccién de los requerimientos de los clientes, contribuir al desarrollo del
pais y la participacién y desarrollo personal de todos quienes laboran en el

Organismo de Acreditacion Ecuatoriano

Trabajaremos en el mejoramiento continuo de la calidad de los servicios
que presta la institucion, mediante la implantacion y el mantenimiento de un
Sistema de Gestion de Calidad que garantice el cumplimiento con los

requerimientos establecidos en la Norma ISO/IEC 17011 Evaluacion de la
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5.1.1.9 Politica de calidad.

El Organismo de Acreditacion Ecuatoriano, en su condicion de anico
organismo de acreditacion Oficial, define en su Sistema de Gestion de la Calidad
la siguiente Politica de la Calidad:

-Aplicar un sistema de Acreditacion a los Organismos de Evaluacion de la
Conformidad de forma que garantice la competencia técnica, transparencia,
objetividad, imparcialidad, confidencialidad sin discriminacion, conforme a la
normativa nacional, regional e internacional, criterios y procedimientos de

acreditacion establecidos por el OAE

-Asegurar la implantacién y el mejoramiento continuo del Sistema de
Gestion de la Calidad del OAE que permita dar confianza en su capacidad para

otorgar en forma satisfactoria y la transparente el servicio de acreditacion.

-Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes, a través de

un servicio eficiente de la acreditacion.

-Difundir la informacién relacionada con las actividades de la acreditacion,

guardando los principios de confidencialidad.

-Interactuar con los organismos regionales e internacionales, buscando la
cooperacién técnica, intercambio de experiencias y el reconocimiento mutuo de

las actividades de la acreditacion.

-Promover la competencia del personal comprometido con las actividades

de la acreditacion, fortaleciendo su calificacion y mejora continda.
5.1.1.10 Estrategia

Difundir la planificacion estratégica y el estatuto organico por procesos para
concienciar a todos los funcionarios el compromiso con la organizacion en la
practica de la cultura y clima organizacional con el propésito de trabajar en forma
planificada y organizada, con personal calificado y evaluado para poder ejecutar
planes operativos anuales y lograr la consecucion de los objetivos estratégicos.
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e la sociedad tiene de la informacion que
proporcionan los OEC (laboratorios de ensayo, Calibracion, Organismos de

Inspeccidn, Certificacion, entre otros) tanto nacional como internacionalmente.
5.1.1.12 Objetivos Estratégicos.
¢ Acreditar a organismos de laboratorios, inspeccion y certificacion.

e Capacitar a evaluadores como apoyo a un proceso de acreditacion

transparente.
e Fortalecimiento organizacional con el estatuto organico por procesos.
e Consolidar la Acreditacion.
e Trabajar Planificadamente y fortalecer la Organizacion.
e Difundir las actividades de evaluacion de la conformidad.
5.1.1.13 Areas de Gestion.
Direccion General
Politica

Por medio del estatuto organico por procesos desarrollar un sistema de
gestion integral, fortaleciendo el desarrollo organizacional con personal
capacitado, altamente competitivo en la rotacion de funciones y con

responsabilidad de la produccion del proceso.
Objetivos

Implementar una nueva estructura organizacional para fortalecer los
procesos productivos de laboratorios, inspeccion vy certificacion en la

acreditacion de la evaluacion de la no conformidad.

Crear e implementar los planes operativos de cada area, estableciendo un
sistema de control, evaluacion y seguimiento en forma continua para ver el

cumplimiento de cada area.

Elaborar y Proyectar la planificacion estratégica para abrir las regionales en
el resto del pais de acuerdo a lo que la ley le permite.
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@ nueva estructura.

Organizar y mejorar los procesos de acreditacion y administrativos para un

mejor servicio al cliente.

Crear e implementar la unidad ejecutora con las Coordinaciones de

SENRES y MEF para dar viabilidad a los tramites administrativos financieros.

Otorgar los nombramientos al personal que labora en el OAE e insertarlos
en los beneficios del IESS.

Crear el proyecto de elaboracion del estatuto organico por procesos para
cumplir con las normas técnicas de SENRES y poder obtener los recursos
econdémicos del MEF.

Funcionar en forma autdbnoma e independiente de acuerdo a lo que

manifiesta la ley de la calidad.
Area de Planificacién
Politica

Asesorar, coordinar y realizar la planificacion técnica de la calidad,
operativa y estratégica, que encamine y guié eficientemente a la gestion de la
organizacion con la finalidad de alcanzar una consolidacion como organismo de

acreditacion.
Objetivos
e Elaborar los instrumentos para la planificacién estratégica y técnica.
e Disefar y ejecutar el plan estratégico y el plan operativo.

e Disefiar el plan general técnico de acreditacion de la evaluacion de la no

conformidad.

e Planificar la auto-evaluacion de los planes, proyectos y programas

técnicos que realiza el OAE.
¢ Planificar la auto-evaluaciéon del OAE.

e Coordinar la evaluacion externa
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Asesorar a la alta direccion, coordinar procesos y procedimientos legales,
elaborando proyectos de reglamentos para el desarrollo de la organizacion
controlando aspectos de cardcter juridico que tengan relacién con la conduccion
del OAE.

Objetivos

elegalizar los tramites del OAE para que pueda desarrollar sus
actividades.

eElaborar y Revisar las normas y reglamentos, proyectos, acuerdos y

resoluciones que rigen a la organizacion.
e Elaborar el Proyecto de reglamento interno de recursos humanos.

eElaborar el proyecto de reglamento de contrataciones, compras o

adquisiciones del area administrativa y financiera.
e Realizar instrumentos juridicos vinculados al OAE.
Area Comunicacion Social
Politica

Establecer vinculos institucionales, sugerir, organizar y ejecutar los eventos
sociales de la organizacion, difundir los diferentes cursos que realiza el OAE,

como también captar a nuestros clientes e informar y recibir documentacion.
Objetivo

e Realizar un plan de marketing y difundir todos los cursos de evaluacion de

la no conformidad.

e Invitaciones para participar de los cursos de capacitacion orientados a los

evaluadores.
e Agenda de las relaciones publicas y actos protocolarios

e Crear la cartelera informativa del OAE.
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ches.

eElaborar el proyecto para crear un archivo magnético de audio y video

para las evaluaciones que realizan los técnicos del OAE.
Gestién Administrativa
Politica

Crear los procesos administrativos que permitan desarrollar las actividades
del OAE en una forma eficiente, brindando el apoyo logistico a todos los
departamentos, mediante el control de los recursos econdmicos, materiales y de

personal.
Objetivos

eCrear e implantar los procesos administrativos de recursos humanos,
compras, adquisiciones y contrataciones, mantenimientos y optimizar el gasto de

la organizacion.
e Implementar la administracion por procesos.

eHacer el llamamiento de proveedores y crear la lista actualizada de los

mismos.
e Realizar el POA departamental

e Aplicar, ejecutar y evaluar el cumplimiento de las politicas del OAE de
administracién de recursos humanos, expedidas por la SENRES y que dicta la
LOSCCA y su reglamento.

e Administrar el sistema de remuneraciones del OAE.

e Planificar y administrar el sistema de evaluacién del desempefio del

personal.
e Desarrollar el proceso de reclutamiento de personal.

eElaborar el inventario Institucional de recursos humanos y calendario

anual de vacaciones.

e Inventario de activos fijos y suministros
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Administrar los recursos financieros necesarios para el cumplimiento del

plan operativo anual y la planificacion estratégica del organismo de acreditacion.
Objetivo

e Solicitar los recursos econdmicos al MEF para funcionar en forma

auténoma para que se cree la unidad ejecutora.

e Fortalecer las actividades de autogestion que garanticen un crecimiento

del ingreso de los recursos econdmicos para las actividades de la institucion.

eProgramar y ejecutar una proforma presupuestaria que permita el
financiamiento de los proyectos, programas y actividades del plan operativo y la
planificacion estratégica.

e Realizar el proyecto para el reglamento de autogestion.
Gestién de la Calidad
Politica

Establecer una estructura y operacién del sistema de Gestion de la
Calidad del OAE, aplicando los requisitos de la NTE ISO/IEC 17 011 “Evaluacion
de la conformidad — Requisitos generales para los organismos de acreditacion
que realizan la acreditacion de organismos de evaluacion de la conformidad”,
para proveer confianza en sus acreditaciones tanto a los clientes, como al sector

reglamentario, autoridades reguladoras y a sus pares internacionales
Objetivos
e Describir los fundamentos del sistema de gestion de la calidad del OAE

e Implantar y mantener el Sistema de Gestién de la Calidad, para lograr

resultados
e Determinar procesos y responsabilidades
e Aplicar medidas para la eficacia y eficiencia de cada proceso

e Establecer y aplicar procesos para la mejora continua del Sistema
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Politica

Disponer de evaluadores calificados, mediante la capacitacion
permanentemente para realizar las evaluaciones de los Organismos de

Evaluacion de la Conformidad - OEC
Objetivos

e Atender a las areas del OAE con los evaluadores / expertos técnicos para

la Formacion Del equipo auditor previo a las evaluaciones o testificaciones.
e Realizar el seguimiento de los evaluadores.

e Capacitar de manera permanente a los evaluadores del OAE y a los que

se encuentran en proceso de calificacion.
Area de laboratorios
Politica

El Area de Laboratorios de Ensayo y de Calibracion del OAE tiene por
objeto la Acreditacion de este tipo de laboratorios, lo cual se constituye en el
instrumento para generar confianza de parte de sus clientes respecto a las
actividades de ensayo o calibracién, para cumplir con este cometido se ha

adquirido los siguientes compromisos:
Objetivos

e Mejorar continuamente la eficiencia de las operaciones, tomando en
cuenta los requisitos relacionados con todas las parte interesadas (Gobierno
central, entidades regulatorias, organismos de evaluacion de la conformidad,

empresas, publico en general).

e Mantener y mejorar el Sistema de Gestion cumpliendo con las normas
ISO 17011, los lineamientos internacionales de ILAC e IAAC y la Ley del
Sistema Ecuatoriano de la Calidad.
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necesario.

¢ Constituirse, mediante la acreditacion confiable y eficiente de laboratorios
de calibracién y de ensayo, en uno de los sustentos del OAE para que éste

alcance el reconocimiento internacional.

e Acreditar confiable y eficientemente a los laboratorios de ensayo y de
calibracion que soliciten la acreditacion y que cumplan con los requisitos

exigidos para conseguirla.

eContar con el soporte necesario, en cuanto a conocimiento Yy
documentacion, para el proceso de acreditacion de laboratorios de ensayo y de

calibracion.

e Conseguir la mayor difusion a nivel nacional del tema de acreditacion y de

los conocimientos que a ella conciernen.

eContar con los recursos humanos calificados suficientes para la

evaluacion de los laboratorios de calibracién y ensayo, previa a la acreditacion.
Area de inspeccién
Politica
a) Implantar y mantener un Sistema de Gestion de la Calidad adecuado a
lo establecido por el Organismo de Acreditacion Ecuatoriano-OAE que permita

satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, basandose en los
requisitos de la norma NTE INEN ISO/ IEC 17011.

b) Llevar a cabo las actividades de acreditacion para el Area de Inspeccion
a nivel nacional, garantizando el cumplimiento de las normas legales y
reglamentarias, aplicables al servicio que brinda el OAE en el tema de

Inspeccion.

c) Promover la mejora continua como un principio fundamental aplicable a

todos los procesos del Area de Inspeccion.

d) Generar un compromiso al personal del Area de Inspeccion, que permita
mantener activo el Sistema de Gestion de la Calidad.
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gue proporcione a los clientes un servicio de

calidad

f) El Area de Inspeccion tiene la responsabilidad de mantener informada a
la Direccion General sobre cualquier situacién real o potencial que afecte al

sistema de Calidad.
Objetivos

e Implementar el proceso de acreditacion para el Area de Inspeccién bajo
los lineamientos de la norma NTE INEN ISO/ IEC 17020, con miras a brindar

servicios de acreditacion a nivel Nacional.

e Brindar el servicio de acreditacién a Organismos de Inspeccién mediante
el Evaluaciones de cumplimiento siguiendo procedimientos y documentos
internos del OAE basados en lineamientos internacionales y de acuerdo a la
norma NTE INEN ISO/IEC 17020 y al alcance de acreditacion solicitado.

e Trabajar en el mejoramiento continuo del sistema de gestion del OAE y de
los procesos del Area de Inspeccién, buscando satisfacer las expectativas de las
partes interesadas y el manteniendo y cumplimiento de los requisitos

internacionales que nos aplican.

eContar con personal técnico de Area de Inspeccién y expertos/
evaluadores con competencia técnica en el Area, para satisfacer la demanda de
los clientes y Autoridades Competentes.

e Difundir y fomentar el conocimiento y compresion de los requisitos de

acreditacion en el Area de Inspeccion a las partes interesadas.
Area de Certificaciéon
Politica

Desempefiar las funciones técnicas y administrativas necesarias para la
evaluacion y acreditacion de Organismos de Certificacion en conformidad con
los lineamientos emitidos por la Norma NTE INEN ISO/IEC 17011, IAF, IAAC y
en la Ley del sistema Ecuatoriano de la Calidad, procurando alcanzar la

excelencia en la prestacion de nuestro servicio.
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es interesadas, especialmente el mercado de

servicios de certificacion y la sociedad en general, y a contribuir al
reconocimiento internacional del OAE como entidad competente y confiable
capaz de firmar acuerdos de reconocimiento mutuo con otros organismos de

acreditacion.
Objetivos

eEvaluar Organismos de Certificacion de Sistemas de Gestion,
Organismos de Certificacion de Productos y Organismos de Certificacion de
Personas de acuerdo a los requerimientos establecidos en los Procedimientos
de Acreditacion del OAE y al alcance de acreditacion solicitado.

e Trabajar en el mejoramiento continuo del sistema de gestién y de los
procesos del Area de Certificacion, buscando satisfacer las expectativas de las
partes interesadas y manteniendo el cumplimiento de los requisitos

internacionales que nos aplican.

e Capacitar al personal técnico de Area de Certificacion y evaluadores en
nuevas actividades de acreditacion para satisfacer la demanda de los clientes y

Autoridades Competentes.

e Difundir y fomentar el conocimiento y compresién de los requisitos de

acreditacion de los Organismos de Certificacion a las partes interesadas.

Con este esquema se puede identificar una estructura de operaciones y
funcionamiento del Organismo de Acreditacion Ecuatoriano, en donde se puede
verificar las responsabilidades que tiene cada una de las areas, e identificamos
lo primordial de una empresa, organizacion o instituciones que es saber a donde

va por medio del direccionamiento estratégico como lo vemos en la grafica 13.
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Realizado por Ing Johnn Bravo P !
Grafico No 13 Direccionamiento Estratégico.

Elaborado por. Ing Johnn Bravo P.

En base a esta planificacién puedo disefiar y fijar ya una estructura del
Organismo de Acreditacion Ecuatoriano, tomando en cuenta la normativa técnica
de la administracion cientifica y la normativa técnica del sector publico que la
emite la SENRES.

" Asi en el articulo 13 Disefio de la Estructura Orgénica de la Norma
Técnica de Disefio Institucional emitida por la Secretaria Nacional Técnica de
Desarrollo de Recursos Humanos y Remuneraciones del Sector Publico,
promulgada en el registro Oficial No.251 de 17 de abril del 2006, manifiesta que
para el disefio de estructura organica se deben considerar y analizar los

siguientes componentes:
e Unidades administrativas;
e Niveles jerarquicos;
e Lineas de autoridad y responsabilidad;y,

e Organigrama estructural.

5.1.2 Unidades administrativas

Una estructura organizacional puede estar conformada por direcciones y

departamentos a los cuales se denominaran unidades administrativas.
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b |a organizacién, basadas en la mision, vision y

productos institucionales; por lo tanto, estas unidades deben estar claramente
definidas y justificadas mediante informes técnicos, los mismos que deberan
reflejar la optimizacién del funcionamiento de la organizacién asi como de sus

procesos internos.

Determinado el portafolio de productos y la cadena de valor institucional se

debe proceder a:

e Identificar las unidades administrativas, considerando su interrelacionamiento
con toda la organizacion; es decir, fundamentando su estructuracion en la
mision o propdsito duradero que va a cumplir dentro de la organizacién y que
la distingue de las demas y en la generacion de productos que fortalezcan la

gestion institucional;

e Considerar que para la estructuraciéon de los niveles de apoyo y asesora, se
tomaran los insumos establecidos en la estandarizacién de los productos
basicos, que permitirdn objetivamente estructurar las unidades
administrativas de conformidad con las necesidades técnicas de la
institucién. Para ello se deben considerar los principios de racionalidad y
consistencia del tama; o optimo de las organizaciones, generando estructuras
livianas y flexibles que viabilicen el desarrollo eficiente y eficaz de la gestion
publica; vy,

e I|dentificacion del nombre de la unidad administrativa, para lo cual se debe
considerar denominaciones que surgieran y guarden coherencia con los

productos generados dentro de ella.
5.1.2 Niveles jerarquicos.

La jerarquia administrativa se refiere al numero de niveles de
administracién que adopta una organizacion, para garantizar la realizacion de

sus productos y en consecuencia, el alcance de sus objetivos.
En este sentido, se consideran cuatro niveles jerarquicos:
-Directivo

- Asesor
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Directivo.- es el encargado de direccionar a la organizacién para el

cumplimiento de su misién.

Asesor.- Es el encargado de proporcionar asesoria 0 asistencia técnica

especifica, para la toma de decisiones y la solucibn de problemas

organizacionales.

Apoyo.- Es el encargado de proporcionar apoyo administrativo y logistico,

entregando oportunamente recursos a la organizacion y permitiéndole alcanzar

sus objetivos.

Operativo.- es el encargado de la ejecucién de los productos que estan

directamente relacionados con el cliente externo.

De conformidad a la misién de cada una de las unidades administrativas

se procede a clasificarlas quedando establecido de la siguiente manera:

NIVELES ORGANIZACIONALES

UNIDADES ADMINISTRATIVAS

Directivo

Directorios;y/o

Despacho de la primera y segunda
autoridad de las instituciones publicas

Asesor

Auditoria Interna
Asesoria Juridica
Planificacién

Comunicacién Social

Apoyo

Administracion de recursos humanos
Gestion Financiera

Gestién Tecnoldgica

Gestion Administrativa

Secretaria General

Operativo

Se identificaran de acuerdo a la misién y
a los objetivos institucionales

Cuadro No 2 Niveles Organizacionales-Tomado de la Norma técnica de disefio institucional de SENRES.

135


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

Your complimentary

— use period has ended.
Thank you for using

t CO m p I ete PDF Complete.

Click Here to upg

Unlimited Pag

bonsabilidad.

ine la autoridad y responsabilidad desde el mas
alto nivel hasta la base de la organizacion y viceversa; es el nexo entre todas las

posiciones o niveles organizacionales.

Para ello se especificara claramente la interrelacion que existe entre las
personas, unidades y la organizacion, indicando la dependencia, responsabilidad
y direccibn que se debe seguir ininterrumpidamente de forma vertical u

horizontal dentro de la organizacion.

SIMBOLOGIA DESCRIPCION

Linea de dependencia y responsabilidad

Linea de asesoria

Linea de apoyo

Cuadro No 3 Simbologia de lineas de autoridad.

Tomado de la norma técnica de disefio institucional de SENRES.

5.1.5 Organigrama estructural.

Es la representacion grafica de la estructura organizacional. Sustenta y
articula todas sus partes integrantes e indica la relacion con el ambiente externo

de la organizacién ".**

Con lo que describe este articulo 13 sobre el disefio de la estructura
organica de las instituciones del estado ya puedo dar un disefio de la institucion
sin antes mencionar que existen en la administracion cientifica mas niveles
jerarquicos que vamos a utilizar uno de ellos es el descentralizado que surte
efecto cuando existen sucursales en otra ciudad, region o provincia o a su vez

como bien lo manifestaba la ley en el exterior.

% Articulo 13 de la norma técnica de disefio de reglamentos o estatutos organicos de
gestion organizacional por procesos, texto promulgado en el registro Oficial No 251 del 17 de
abril del 2006 por la SENRES.
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b la estructura del Organismo de Acreditacion

lenian una claridad de lo que querian ser, y no

tenian muy claro a que organismo pertenecian, ya que todos sus recursos eran

manejados por el Ministerio de Industrias y competitividad y eran regidos por el

MNAC gque hoy se llama Concejo Nacional de la Calidad quien dicta las politicas

de calidad y acreditacion, no cuenta con una planificacion estratégica para que

pueda tener un direccionamiento estratégico, por eso es su desorganizacion y

falta de un proceso administrativo, como se ve en sus estructuras iniciales que

no cumple con los lineamientos de SENRES y de la administracion cientifica

como se ve en la grafica 14.

ORGANICO ESTRUCTURAL OAE

A
DIRECTORIO

——

DIRECCION
GENERAL

p— ey Ty

LABORATORIO INSPECCION CERTIFICACION G. CALIDAD

Grafica No 14 Estructura inicial del OAE

Realizada por Ing Johnn Bravo P.

En la gratifica 15 podemos observar que la estructura propuesta cumple

con los lineamientos de la administracion cientifica y los estipulados por la

SENRES.
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UCTURAL POR NIVELES JERARQUICOS OAE

Realizado por Ing Johnn Bravo P

Grafico No 15 Organico estructural por niveles jerarquicos del OAE

Estructura realizada y propuesta por el autor.

En esta estructura propuesta podemos observar claramente los niveles
jerarquicos pero, para desarrollar el disefio de los procesos tenemos que
establecer una estructura acorde a los procesos gobernantes, habilitantes y
agregadotes de valor, e identificar la cadena de valor y crear los mapas de
procesos para obtener los productos primarios y secundarios para luego tener la
estructura de puestos o distributivo mediante un organico posicional. Luego de
esto puedo ya fijar una propuesta de disefio de proceso.
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URA POR PROCESOS OAE

PROCESOS GOBERNANATES

PROCESOS HABILITANTES

=TT ar T
e

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

Realizado por Ing Johnn Bravo P

Grafico No 16 Organico estructural por procesos del OAE.
Estructura realizada y propuesta por el autor.

CADENA DE VALOR PARA EL ORGANISMO DE ACREDITACION ECUATORIANO

ACREDITACION DE ORGANISMOS
QUE OPERAN EN EVALUACION DE LA
| CONFORMIDAD

PLANIFICACIOI\> ACREDITACIC> EVALUACION

E> DE ASESORIA DE APOYO C:l

| GESTION DE ASESORIA JURIDICA | | | GESTION ADMINISTRATIVA ]

SEGUIMIENTO

CLIENTES
CLIENTES

[ GESTION FINANCIERA |
[cESTION DE RECURSOS HUMANOS

|GESTION DE COMUNICACION SOCIALl : Cl=SEh VHCNeLOIETER :
SECRETARI GENERAL

| GESTION DE PLANIFICACION |

Realizado por Ing Johnn Bravo P

Grafico No 17 Cadena de valor del OAE
Grafico realizada y propuesta por el autor
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Acreditacion y de Laboratorios O. Inspecciéon O. Certificacion
La evaluacion
de la conformidad
Directorio
Gestién técnica | —+ PROCESOS DESCONCENTRADOS *
De la acreditacior i
De la evaluacion Regional Guayas
De la conformidad
Direccion G. <
= PROCESOS HABILITANTES
PROCESOS HABILITANTES DE PROCESOS HABILITANTES DE
ASESORIA APOYO
Asesora Planificaci6 Comunicacié Gestion Gestion Gestion Secretaria
juridica |Instituciona n Social AdministrativpFinanciera|| RR.HH General

Realizado por Ing Johnn Bravo P

Grafico No 18 Mapa de procesos del OAE

Grafico realizado y propuesto por el autor

3.2 Disefio del proceso de acreditacion

La acreditacién se define como el proceso mediante el cual un organismo
autorizado realiza la atestacion de tercera parte de la competencia de los
Organismos de Evaluaciéon de la Conformidad-OEC. En la sociedad actual se
requiere a menudo establecer objetivamente la conformidad de los productos
(incluidos servicios) con requisitos especificados. Los OEC pueden establecer
objetivamente dicho cumplimiento. Estos OEC desarrollan actividades de
evaluacion de la conformidad que incluyen la certificacion, la inspeccion, el

ensayo/prueba y la calibracion.

La evaluacion de la conformidad significa verificar si los productos,
servicios, materiales, procesos, sistemas y personal cumplen con los
requerimientos establecidos en normas, reglamentos técnicos u otras
especificaciones. La evaluacion de la conformidad beneficia a los productores,
proveedores de servicios, usuarios, consumidores, autoridades gubernamentales

y apoya su desarrollo sostenible.

La conformidad, y la evaluacién basada en, normas internacionales, da

confianza facilita el acceso al mercado mundial.
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los OEC con el objetivo de confirmar y dar

confianza al comprador, legislador, y facilitar el comercio internacional.

Es importante para el comprador, el ente regulador y el publico saber que
estos OEC son competentes para desempenfar sus tareas. Por esa razén existe
una creciente demanda de verificacion imparcial de su competencia. Dicha
verificacion la realizan organismos de acreditacién con autoridad, los cuales son
imparciales con respecto a los OEC y a sus clientes y operan generalmente de

manera no lucrativa con respecto a la distribucion de ganancias

En el sector reglamentario, las autoridades gubernamentales implementan
leyes que cubren la aprobacion de productos (incluidos los servicios) por
razones de seguridad, salud, proteccion ambiental, prevencién de fraudes o
lealtad comercial.

Los organismos de acreditacion evalian la competencia de los OEC.
Facilitan el comercio promoviendo la aceptacion global de los resultados de
evaluacion de la conformidad de los OEC acreditados. A nivel internacional se
han creado mecanismos de evaluacion entre los organismos de acreditacion
pares en el ambito regional e internacional, a través de los cuales se asegura
gue los organismos de acreditacion funcionan de acuerdo con la normativa
Internacional. Aquellos que hayan aprobado dicha evaluacién pueden ser
miembros de Acuerdos de Reconocimiento Mutuo.

El campo de accion dil organismo de acreditacion es muy amplio a nivel

regional como internacionalfsi en la] ORGANISMOS INTERNACIONALES

International Acreditacion Forum

\

ORGANISMOS REGION

———

\ AR

ORGANISMOS NACIONALES DE

NORMAI I7ZACION ACREDITACION MFTROI OGIA

ENTIDADES EVALUADORAS DE LA CONFORMIDAD

ORGANISMOS DE ORGANISMOS DE

LABORATORIO . INSPECCION
CERTIFICACION

|
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Grafico No. 19 Campo de accién de un Organismo de Acreditacion.

Sacado y adaptado de la revista OAA No 01, Organismo de Acreditacion Argentino P08 febrero del 2006

El OAE es miembro de los tres organismos internacionales que participan

en la evaluacion de la conformidad como se puede apreciar en la grafica.

DIMENSION INTERNACIONAL DEL OAE

]t

o

International MIEMBRO
Laboratory Accreditation
Cooperation
International
Accreditation TRAMITACION
Forum

//"/ulu\“\

N

Inter American MIEMBRO PLENOS
Accreditation
!‘_,\_,l V\)( Cooperation PRE-EVALUACION

Participa en ISO CASCO: Comité “ISO Evaluacion de la Conformidad” en

Grafico No. 20 Dimension Internacional del OAE-

Logos de las asociaciones de acreditacion bajados del Internet.

Asi el proceso de acreditacion puede ser en dos formas:
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no de Acreditacion Ecuatoriano a los OEC,

rganismo de Acreditacion Ecuatoriano que se

llama la Evaluacién Par.

Para acreditar se debe desarrollar los procesos en las tres areas
principales como son el area de laboratorios, certificacion e inspeccion, para el
desarrollo de estos procesos hay que tomar en cuenta la normativa técnica

internacional y la basica que es la 17011 que nos dan normas generales.

En cada uno de estos procesos se ha creado un procedimiento de area
pero no todos cumplian con las tres etapas principales de la acreditacién, aqui
es donde nace mi propuesta con la elaboracién del flujo del proceso y la
elaboracion del procedimiento de acreditacion en una forma estandarizada que
junta a las tres areas que estan involucradas en la acreditacion, cumplen una
misma funcion pero su misién es diferente como lo pudimos apreciar en la
planificacion de organizacion estratégica, cada area tiene una mision, que

consolidandolas nos da la institucional.

Tambien puedo manifestar que la acreditacion aparte de ser la atestacion
hacia un tercero, también puedo decir que la autoridad de un organismo de
acreditacion generalmente se deriva del gobierno, cumpliendo las normas

internacionales y la normativa nacional.

La acreditacion es la herramienta establecida a escala internacional para
generar confianza sobre la actuacion de un tipo determinado de organizaciones
gue se denominan de manera general Organismos de Evaluacién de la
Conformidad y que abarca a los Laboratorios de ensayo, Laboratorios de
Calibracion, Organismos de certificacion, Organismos de Inspeccion.

El sistema de acreditacion del Organismo de Acreditacién, OAE, ofrece a
todos los OEC interesados en la acreditacion, un procedimiento donde estan

definidos los requisitos de que deben cumplir los OEC para su acreditacion.

143


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

PDE

E_Complete

Click Here to upgrade tc
Unlimited Pages and Expé

P

Your complimentary

use period has ended.
Thank you for using
PDF Complete.

DIAGRAMA DE FLUJO

PROCESO DE ACREDITACION

MO DE ACREDITACION ECUATORIANO

AREA

REALIZAN
REQUERIMIENTOS DE [
ACREDITACION

EL OAE Y LAS AREAS
RESPONSABLES DE
ACREDITACION

EMITE CERTIFICADO
DE ACREDITACION

ORGANISMOS DE EQUIPO DE COMISION DE
EVALUACION DE LA RESPONSABLE DE DIRECCION o DIRECTORIO
EVALUADORES ACREDITACION
CONFORMIDAD LA EVALUACION
INICIO
REALIZA LA SOLICITUD DE
ACREDITACION DE
ACUERDO A LOS FORMATOS ’ REALIZALAREVISION
ELABORADOS POR EL AREA DOCUMENTAL PREVIA
DE GESTION DE LA CALIDAD
NO DOCUMENTACION
COMPLETA
NO AUTORIZA LA
REALIZA LAVISITA
DESIGNACION DEL
RELIMINAR 51 PROCED) S GUIPO EVALUADGR
ACEPTA LA REALEALA
et DESIGMACION DEL
il EQUIPO EVALUADOR
REVISION DE LA
DOCUMENTACION
SE SOMETEN A LA
EVALUACION IN SITU [+
SE REALIZA LA
TESTIFICACION DE
AUDITORIA DE
CERTIFICACION O
INSPECCION
TESTIFICACION EN REALIZAN EL NFCO)RME
LABORATORIOS DE DE LA EVALUACION IN
it s | SITU ¥ DAN FE POR
MEDIO DE LA
CALIBRACIONES TESTIFICACION,
N REECOC"fOENNE%AN || RECEPTA EL INFORME
CORRECTIVAS DE ACREDITACION
NoO OTORGA LA
ACREDITACION
LEGALIZA EL

CERTIFICADO DE
ACREDITACION

REALIZAN LA
VIGILANCIA

| REALIZADO POR ING JOHNN BRAVO P |

Grafica No 21 El proceso de Acreditacion.-Realizada y propuesta por el autor tomando en cuenta la normativa

técnica.
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| el organismo de evaluacion de la conformidad,
OEC, debe tener experiencia en la realizacién de las actividades para las que
solicita la acreditacion, conocer y cumplir los criterios de acreditacion que le son

aplicables y cumplir los siguientes requisitos generales para iniciar el proceso:
e Ser una entidad legalmente identificable, con personeria juridica.

e Tener implementado un sistema de gestidén de la calidad en su organizacién,

de acuerdo a la norma internacional requerida.
e Contar con un personal competente para el desarrollo de la actividad.
e Poseer una infraestructura segun el alcance de su operacion.
e Cumplir los requisitos establecidos por el organismo de acreditacion OAE.

La evaluacién de la competencia técnica se lleva a cabo mediante el
estudio de la documentacion y evaluacion “in situ”. Los resultados de la
evaluacién se reportan en un informe y con la respuesta aportada por el
solicitante la Comisién de Acreditacion toma una decisién. Si es positiva se emite

el certificado de acreditacion.
5.2.2 Etapas del proceso de acreditacion.

Como podemos observar el grafico No 21 el proceso cumple con la
normativa vigente de acuerdo a los standards internacionales y se cumple en
tres etapas primordiales que las describo a continuacién, hay que tomar en
cuenta que la normativa internacional se actualiza cada afio y puede ser que

para el proximo afio 0 este mismo afio ya sean cuatro etapas de acreditacion.

La primera etapa denominamos la solicitud de acreditacion en donde
analizamos el alcance de la acreditacion es decir hasta donde llega la
acreditacion o en su forma total o parcial, y la aceptacion y revision de la
solicitud es decir si el Organismo de Acreditacién Ecuatoriano acepta la solicitud

y la revisa que cumpla con toda la documentacion requerida.

En la segunda etapa la denominamos evaluacion del Organismo de
evaluacion de la conformidad, aqui designamos al equipo evaluador del banco

de evaluadores que tiene el organismo de acreditacion ecuatoriano, se estudia la

145


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

: Your complimentary
— use period has ended.
Thank you for using

t CO m p I ete PDF Complete.

Click Hereto i ta, se realiza la evaluacion in situ, es decir en

Unlimited Pages

las operaciones el OEC, el equipo evaluador

realiza el informe final, y el organismo de acreditacion comunica la respuesta al

solicitante de la acreditacion.

A la tercera etapa la denominamos decision de la acreditacion, en donde
se aprueba la acreditacién, se emite la correspondiente certificacion de
acreditacion y la vigencia de la misma que es de cuatro afios ininterrumpida al

menos que el OEC caiga en una de la penalidades para que sea suspendida.
5.2.2.1 Primera etapa. Solicitud.
Solicitud de la Acreditacion.

El ingreso de la solicitud de acreditacion es la primera etapa del proceso de

acreditacion.

A través de la Pagina Web: www.oae.gov.ec, se selecciona el area que
necesita acreditar y complete la solicitud de acreditacion correspondiente,
envielo al OAE adjuntando la documentacién requerida, No se acepta el ingreso
de la solicitud de acreditacion sin la documentacion requerida, considerada

indispensable para conocer las caracteristicas de su organizacion.

El pago de la tarifa vigente de “apertura de expediente” sera condicion
necesaria para poder iniciar el proceso de acreditacion.

Toda informacién proporcionada por el solicitante, serA administrada en
forma CONFIDENCIAL.

Alcance de Acreditacion.

El Alcance de acreditacion en la solicitud de acreditacion debe estar definido
de forma clara, precisa y sin ambigledades.

Las instrucciones para la definicion del Alcance de Acreditacion estan

incluidas en el formulario de solicitud de acreditacion.
Aceptacion y revision de la Solicitud.

Una vez ingresada la solicitud de acreditacion, el OAE revisara que la
documentacion suministrada estd conforme el sector y campo, que la

documentacion es completa y adecuada y que el OAE esta capacitado para
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iente definido.

Si la documentacion es completa y adecuada se acusara recibo de la misma
y emitird el registro de ingreso de solicitud de acreditacion respectivo, con el

namero de expediente.

Si la documentacion no estuviera completa o adecuada el solicitante debe
completarla antes de continuar con el Proceso de Acreditacion para emitir el

registro con el nUmero de expediente respectivo.

Pueden llevarse a cabo Pre-evaluaciones cuando el OEC postulante

solicite a través del formato Solicitud de Acreditacion.

Una vez cumplido con todo lo referente al ingreso de documentacion, se
envia con suficiente anticipacién (minimo 8 dias antes de la fecha de evaluacion

propuesta) al solicitante para su aceptacion la siguiente informacion:
e Designacion de Evaluadores y

e Pro forma estimada de los costos del proceso de acreditaciéon de acuerdo a lo

establecido en las tarifas vigentes.
5.2.2.2 Segunda etapa. Evaluacion.
Designacién del Equipo Evaluador.

El OAE designara del registro de sus evaluadores calificados de acuerdo al
alcance, los miembros del equipo evaluador que llevaran a cabo la evaluacién in
situ y las visitas de testificacion, considerando la competencia técnica requerida

del equipo asi como la inexistencia de conflictos de interés.

El nimero de integrantes del equipo evaluador y dias de evaluacion estara
en funcién del alcance de la acreditacién solicitado, pero contara en todos los
casos con un evaluador lider, responsable final de la evaluacion y de

evaluadores y/o expertos como sean necesarios.
Estudio de la documentacién.

Se realizar4 una evaluacion documental por parte del equipo evaluador

asignado para determinar la adecuacion de los procedimientos técnicos al
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Si el resultado de dicho estudio documental es satisfactorio se dara curso a
la evaluacion. En caso contrario se comunicara mediante Informe de Revision
Documental a la entidad para que resuelva los problemas detectados y una vez

gue estos sean solventados se continuara con el proceso de acreditacion.
Evaluacién in situ.

Si el estudio de la revisién documental es satisfactorio, se continuara con el
proceso de acreditacion, fijandose la fecha con el OEC, para que el equipo
evaluador designado realice la evaluacion in situ cuyo objeto es evaluar la

competencia y el cumplimiento de los criterios de acreditacion.

El Equipo Evaluador en coordinacion con el Responsable del Area del OAE,
elabora el Plan de Evaluacion que incluye: fechas de la evaluacion, documentos
de referencia, testificaciones a realizarse, asignacion de tareas a cada miembro

del equipo evaluador y el cronograma.
La evaluacion in situ contempla:

- Reunidn inicial: entre los representantes del organismo evaluado y el
equipo evaluador, se confirmara el plan de la evaluacion, alcance y se indicara la

sisteméatica a seguir.

- Desarrollo de la evaluacion: se procedera a la testificacion del
funcionamiento del OEC e investigacion del cumplimiento de los requisitos de

acreditacion para los requisitos de gestion como los técnicos.

- Reunion final: entre el equipo evaluador y representantes del OEC
evaluado, con la finalidad de presentar a los responsables del OEC el informe

preliminar de evaluacion.
Informe Final del equipo evaluador.

El equipo evaluador, en un plazo no superior a 15 dias calendario desde la
finalizacién de la evaluacion in situ, presentara al OAE el Informe Final con los
resultados e informacion recopilada durante la misma que serd enviado al

laboratorio para su conocimiento.
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—Nn un plazo no mayor a seis meses calendario a
partir de la recepcion del Informe Preliminar de Evaluacion, el OEC debera a
solucionar las no conformidades detectadas en la evaluacion in situ, y comunicar
al OAE las acciones tomadas y las evidencias que demuestren que los
problemas detectados han recibido el tratamiento adecuado para su resolucion y

enviar la informacion que justifique el cierre de los hallazgos.

Esta informacion sera estudiada por el equipo evaluador para determinar si
las acciones propuestas y las evidencias presentadas aportan la suficiente
confianza de que los problemas detectados han sido adecuadamente

solucionados

En un plazo no mayor a 15 dias calendario, el evaluador lider, con la
aprobacion del Representante del Area debe elaborar el correspondiente Informe

para la Comision de Acreditacion.

5.2.2.3 Tercera etapa. Decision de la acreditaciéon

Proceso inicial

e Otorgar la acreditacion.

e Determinar las actividades de evaluacion complementarias.
e Aumentar la frecuencia de las evaluaciones de vigilancia.

e Elevar la propuesta denegatoria de otorgar la acreditacion al Directorio del

OAE a través de la Direccidon General.

En caso de disconformidad con la decisiéon, podra dirigirse por escrito al
Directorio del OAE a través de la Direccién General, en el plazo de un mes desde
la recepcion de la notificacion, en el que formulara cuantas alegaciones tenga por

oportunas.
Certificado de acreditacioén.

Tras una decision favorable, y una vez que el laboratorio haya abonado los
costos correspondientes, el OAE emitird un Certificado de Acreditacion, firmado

por la Direccion General de Acreditacion del OAE.

En dicho Certificado se expresara especificamente lo siguiente:
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mero de acreditacion concedida.
e El alcance de la acreditacion.

eLa fecha de entrada en vigencia de la acreditacion y referencia a la

vigencia.

e Declaracion de la conformidad y una referencia a la(s) norma(s) u otros
documentos normativos, incluida la edicion o revision, utlizados para la

evaluacion de la organizacion.

Una vez acreditado, el organismo tiene el derecho a hacer uso del simbolo
OAE o referencia a la condicién de acreditado en los requisitos establecidos en
el documento OAE CR GAO04 “Criterios generales para la utilizacion del simbolo

de acreditacion OAE y referencia a la condicion de acreditado”.
Vigencia de la acreditacion.

El certificado se lo considerara vigente siempre y cuando el OEC acreditado
continie cumpliendo los criterios establecidos por el OAE, y las obligaciones
resultantes de su acreditacion la vigencia de la acreditacién es de cuatro afios.

Después de otorgar la acreditacion, se desarrollaran actividades de:
¢ Evaluaciones de Vigilancia.
¢ Evaluaciones de Seguimiento.
e Evaluacion de re-evaluacion.
e Evaluaciones Extraordinarias.
Evaluaciones de Vigilancia.

Una vez que ha sido acreditado el organismo, el OAE debe realizar
evaluaciones de vigilancia periédicas a fin de asegurar el cumplimiento

permanente con los requisitos establecidos en el certificado de acreditacion.
Evaluaciones de Seguimiento.

Cuando en las Acciones Correctivas implementadas por el OEC para
resolver las no conformidades, existan aspectos que a juicio del Area Técnica

del OAE o de la Comisién de Acreditacion comprometan la competencia técnica

150


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

: Your complimentary
— use period has ended.
Thank you for using

t CO m p I ete PDF Complete.

Click Hereto i equiera evidenciar la implantacion eficaz de las

Unlimited Pages

de una Evaluacion de Seguimiento.

Re-evaluacion.

Transcurridos como méaximo 4 afios desde la fecha inicial de acreditacion el
OAE debe reevaluar la competencia del OEC y que el sistema implantado sigue
siendo eficaz, realizando una evaluacion equivalente a la inicial. La siguiente
evaluacion de re-evaluacion del OEC se programara en un plazo no superior a 5

anos desde la anterior.
Evaluaciones Extraordinarias.

El OAE podra determinar la necesidad de realizar evaluaciones
extraordinarias como resultado de quejas o si el andlisis de un reclamo o de
cualquier otra informacion pone en cuestionamiento el cumplimiento por parte
del OEC acreditado las exigencias establecidas en su acreditacién, o en caso de
modificaciones importantes: del personal, cambios de instalaciones, cambios en
la organizacion interna, mal uso del simbolo del OAE. Se consideraran también
evaluaciones extraordinarias a las que se llevan a cabo tras un periodo de

suspension temporal de la acreditacion.
Decision sobre el mantenimiento de la acreditacion.

La Comision de Acreditacion analizara la informacién recogida durante el
proceso de evaluacion de vigilancia y la respuesta del solicitante y basandose en
ello adoptara una de estas decisiones.

e Mantener la acreditacion.

e Aplazar la decision si las desviaciones encontradas o las acciones
correctivas propuestas por el OEC no dan confianza en el cumplimiento de los
requisitos de acreditacion.

e Modificar el alcance de acreditacion.

esegln proceda, amonestar, suspender o proponer el retiro de la

acreditacion.
Suspensién temporal de la acreditacion.

Los organismos acreditados pueden en cualquier momento, solicitar una
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oral voluntaria supone la prohibicion, mientras

dure la suspension, de hacer uso del simbolo OAE o referencia a la condicién de
acreditado.

Las suspensiones temporales voluntarias son acordadas por la Comision
de Acreditacion y seran hechas publicas en la pagina Web del OAE,
comunicados oficialmente a las autoridades reguladoras haciendo, en cualquier

caso, mencioén expresa de su caracter voluntario.
Ampliacion y reduccion del alcance de una acreditacion.

Se considera ampliacion del alcance de una acreditacion previamente

otorgada, a la incorporacion de nuevos campos de competencia.

Cuando un organismo acreditado por el OAE necesite incorporar nuevos
campos de competencias en su Alcance de Acreditacion debe solicitar la
ampliacion de su alcance y para ello debe utilizar los formularios
correspondientes, en los que se deberan detallar la ampliacion solicitada. Se
aplicara los procedimientos del area involucrada. en funcion del volumen y

caracter de dicha ampliacion.

Un OEC puede solicitar la reduccion del alcance de acreditacion otorgado en
cualquier momento, presentando ante el OAE la solicitud en el formato de
Solicitud de Acreditacion respectivo, la cual debe ir acompafiada de su respectiva
justificacion. Tras el andlisis de la solicitud, el OAE procedera a notificar su
aceptacion y a emitir un nuevo alcance de acreditacion para el OEC. El Alcance
Técnico original a ser sustituido debe ser devuelto al OAE. Las fechas de

acreditacion inicial se mantienen en relacion al certificado original sustituido.

Los costos del proceso de acreditacion aplicable a las Areas de
Laboratorio, Certificacion e Inspeccion, estan disponibles en tarifas vigentes del

OAE, estas tarifas son establecidas por el directorio de este organismo.

Estas etapas fueron consolidadas después de varias reuniones con las
areas operativas quienes manifestaron que seria fantastico se lo implante a la
brevedad posible ya que estas etapas no constan en la Ley del Sistema
Ecuatoriano de la Calidad son realizadas exclusivamente por el investigador y el

aporte de los funcionarios de la institucion que solicitaron la estandarizacion.
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trativo.

explicar sobre el proceso administrativo voy
hablar primero del sistema de gestion publica que lo conforman cuatro
instituciones del gobierno central, que estan ligadas en la gestién publica, las
cuales son la Secretaria de Nacional de Planificacibn y Desarrollo
(SENPLADES), el Ministerio de Finanzas del Ecuador (MEF), la Contraloria
General del Estado (CGE), y la Secretaria Nacional Técnica de Desarrollo de
Recursos Humanos y Remuneraciones del Sector Publico (SENRES).

Asi la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo (SENPLADES) ~ se
encarga de Administrar el Sistema Nacional de Planificacién a nivel sectorial y
territorial, estableciendo objetivos y politicas nacionales, sustentados en
procesos de informacién, investigacion, capacitacion, seguimiento y evaluacion;
orientando la inversion publica; promoviendo una reforma sostenida, integral y
democrética del Estado, a través de una activa participacion ciudadana, que
contribuya a una gestion publica transparente y eficiente e impulse el desarrollo

humano sostenible ~.%?

“La planificacién en el pais tiene sus antecedentes en la Junta Nacional de
Planificacion y Coordinacion Econémica (JUNAPLA) que se cred en 1954 y que
siete afios después se declar6 como organismo asesor del poder publico. La
JUNAPLA fue sustituida por el Consejo Nacional de Desarrollo en 1979 "%

En la pagina Web www.senplades.gov.ec” El Gobierno Nacional se ha
propuesto resolver un problema represado por décadas en el pais: poner la casa
en orden. Para ello, decidio devolver las funciones claves al Estado, mediante un
redimensionamiento de la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo
(Senplades), entidad asesora de la Presidencia de la Republica.

La planificacion del desarrollo es fundamental para el cambio, para
organizar la funcién publica, rescatar su eficiencia y legitimidad y orientar la
actividad privada hacia objetivos nacionales. Solo la coordinacion integral entre
instituciones del Estado, gobierno central y organismos seccionales, viabiliza la
redistribucion de la riqueza que es indispensable para obtener una sociedad mas

2 Fuente: Estatuto Organico de Senplades, mayo 2008
% Fuente: Estatuto Organico de Senplades, mayo 2008
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La Senplades promueve una planificacién incluyente, que se plasma en los
territorios por la via de la desconcentracion, la descentralizacion y la
participacion ciudadana. Para ello aporta herramientas técnicas Uutiles para

fomentar servicios y politicas publicas para el buen vivir ciudadano.

Ademas, impulsa la discusion de temas sustanciales para el cambio de
modelo de desarrollo: Educacién Superior, Ciencia y Tecnologia, Seguridad
Social, Reforma Democratica del Estado, Reorganizacion Territorial, Sistema
Nacional de Planificacién. El Plan Nacional de Desarrollo 2007-2010 es un logro
de la actual administracion de Senplades, y ahora genera la Estrategia Nacional
de Desarrollo 2022, que trazara la ruta del pais a mediano y largo plazos.

El Gobierno de la Revolucion Ciudadana tiene la firme conviccion de que la
planificacion es fundamental para organizar la funcién publica y rescatar su
eficiencia y legitimidad, y para orientar la actividad privada hacia los objetivos

nacionales.

Sin embargo, esta vision integral de la planificacién solo se lograra con la
coordinacion entre las instituciones del Estado y el gobierno central y los
organismos seccionales. Es la Unica manera de viabilizar una adecuada
distribucion de la riqueza, indispensable para obtener una sociedad mas justa y,

por consecuencia, acercarse al buen vivir "%

Con esta informacién bajada del Internet www.senplades.gov.ec podemos
manifestar que la Senplades es el organismo del estado que se encarga de la
planificacion del gobierno y de todas las entidades del estado y del gobierno
central, lucha por unir esfuerzos con organismos estratégicos para orientar sus
esfuerzos en un solo sentido, deberian trabajar en conjunto con el Ministerio de
Finanzas para realizar un engranaje entre lo planificado y el presupuesto, en la
actualidad Senplades trabaja o programa las actividades del las entidades del
sector publico en forma trimestral y el Ministerio de Finanzas programa el

presupuesto en forma cuatrimestral existiendo y desfase y falta de coordinacion,

* www.senplades.gov.ec
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El Ministerio de Finanzas " dirige y administra las finanzas publicas del
pais, promoviendo su manejo consistente y sostenible para el financiamiento y

asignacion eficiente, equitativa y transparente de los recursos publicos”. %

En la pagina Web www.mef.gov.ec indica el nuevo rol que asume el
Ministerio de Finanzas " con los cambios dispuestos por el sefior Presidente de
la Republica, el Ministerio se encuentra en un proceso interno de ajuste y
redefinicién institucional de su nuevo rol, lo que en su estado actual se refleja en
la delimitacion de sus ambitos de accion y en la formulacion inicial de las

funciones y competencias de sus diversas instancias “.%

Esto se sintetiza en los parrafos siguientes:

« En el ambito de las finanzas publicas: programar, coordinar y supervisar
eficiente, eficaz y consistentemente, el financiamiento del Sector Pudblico, en
concordancia con las necesidades de las politicas publicas y objetivos del Plan
Nacional de Desarrollo, para un flujo oportuno y sostenible de endeudamiento,
desembolsos y en general de los ingresos fiscales tributarios y no tributarios.

« En el ambito la asignaciéon de los Fondos Publicos: elaborar y presentar la
Pro forma Presupuestaria anual y plurianual de manera articulada con los entes
rectores y ejecutores con el Sistema de Planificacion y diferentes actores que

manejan recursos publicos.

« En el &mbito de la administracién: manejar y registrar el flujo de ingresos y
transferencias de los recursos publicos de manera transparente, eficiente,
moderna e integrada y en linea; asi como resolver adecuadamente en lo
operativo los requerimientos sustentados y legitimos de las autoridades, otros
actores institucionales y de la sociedad, junto a la comunicacion y rendicion de

cuentas hacia la ciudadania.

« En el &mbito de la sustentacion de decisiones de politica y orientacion
estratégica de otras instancias del Gobierno y la propia institucién: programar y

% www.mef.gov.ec
% \www.mef.gov.ec
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la sostenibilidad y consistencia del desempefio

fiscal en el entorno macroecondmico y de funcionamiento del Sector Publico.

Asi puedo manifestar que las entidades estatales o instituciones del sector
publico estan limitadas en la cuestibn de recursos ya que estos estan
canalizados para las grandes obras y proyectos de prioridad gubernamental, las
entidades publicas del estado tienen recursos fiscales y de autogestion,
debiendo estos recursos ser programados bajo la famosa programacion

presupuestaria para que se pueda ejecutar mediante el gasto.

En la pagina Web www.cge.gov.ec, La Contraloria General del Estado
(CGE) tiene " La misién de velar para que los recursos publicos se utilicen de
acuerdo a los objetivos y metas en beneficio del pueblo, esto es, mejorar las
condiciones de vida de la poblacion, una misién que obliga a que el trabajo del
auditor sea lograr la excelencia en el cumplimiento de sus funciones, por lo que
anualmente desarrolla un programa de control que determina los servicios que

brindara la comunidad con estandares de calidad .’

Los distintos servicios se hallan sintetizados en los * articulos 19, 20, 21,
22, 23 y 31 de la Ley Orgénica de la Contraloria General del Estado que
expresan lo siguiente: Examen especial, auditoria financiera, auditoria de
gestion, Auditoria de aspectos ambientales, Auditoria de obras publicas o de
ingenieria, Declaraciones patrimoniales juramentadas, Registro de cauciones,

Cumplimiento de recomendaciones, Intervencién como parte en los juicios
civiles, penales, contenciosos administrativos, Consultarias, asesorias,

Capacitacion, Certificado de responsabilidades "%

Puedo definir a este organismo de control como un Organismo Técnico
encargado del control de la buena utilizacién de los recursos del estado y el
cumplimiento de los objetivos de las entidades del sector publico, asi como
también de aquellas empresas, instituciones u organismos que tienen

conformacién mixta, al igual que las personerias naturales y juridicas.

T \www.cge.gov.ec
% \www.cge.gov.ec
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al proceso administrativo, con las auditorias y

examenes especiales que realiza cada cierto tiempo de acuerdo al plan de
auditoria, y vigilando que se cumplan las recomendaciones de los informes,
aparte de esto existe un control interno en la organizaciones que es llevado por
el &rea de auditoria interna, que para mi criterio no es muy funcional ya que la
forma de control es muy ambigua, y que se lo hace por cumplir con la ley. En la
actualidad existe una herramienta muy buena que es Balanced Scorecard que
es una herramienta de gestion que ayuda al control de las actividades de la
empresa, organismos o instituciones sea en el sector publico como privado, con

la creacion de indicadores de gestion.

Otro de los organismos del sistema de gestidon publica es la Secretaria
Nacional Técnica de Desarrollo de Recursos Humanos y Remuneraciones
(SENRES), que en su pagina Web www.senres.gov.ec manifiestan ser “el
organismo técnico Rector de:

« La Administracion de los Recursos Humanos;

e De las Remuneraciones; v,

« El Desarrollo Institucional.

De las instituciones, entidades, organismos y empresas del Estado.
« Emitimos politicas, normas e instrumentos técnicos;

« Brindamos asesoria; vy,

« Efectuamos el control y evaluacion sobre su aplicacion.

Con el fin de contribuir al mejoramiento de la calidad de los servicios

publicos.
Objetivos

Desarrollar e implantar el Programa Integral de Fortalecimiento Institucional
gue contribuya a mejorar la calidad en los productos y servicios que brinda la

institucién a sus clientes internos y externos

Desarrollar e implantar el Sistema Integrado de Gestién de los Recursos

Humanos y Remuneraciones, que promueva la productividad, profesionalismo y
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Controlar que las instituciones publicas cumplan con eficiencia, efectividad
y eficacia con lo dispuesto en la Ley y demas regulaciones que justifiquen su

funcionamiento y permanencia como instituciones del Estado ~.*°

Con esta manifestacion de criterio por parte de la SENRES puedo deducir
gue bajo su cargo estan todas las unidades de recursos humanos de las
direferentes instituciones del sector publico, para lo cual para su administracion
dicta las diferentes normas técnicas para la organizacion y su desarrollo como

para administracion de los recursos humanos.

Como podemos apreciar el sistema de gestion publica esta dad por la
integracion de cada una de estas entidades del sector publico o entidades
técnicas de control por parte del estado, el no funcionamiento de muchas
entidades del sector publico es por desconocimiento del funcionamiento de estas
entidades, que estan engranadas en la gestion publica la no coordinaciéon de
una de ellas incide en el funcionamiento de la otra, sea en bien o en mal

relacionado al funcionamiento.

Cada una de estas entidades tiene a cargo una fase importante del proceso
administrativo que se desarrolla en cada una de las entidades del sector publico
como observamos en el grafico No 22.

% \www.senres.gov.ec
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Realizado por Ing Johnn Bravo P

Grafico No 22 El sistema de gestion publica.

Realizada y propuesta por el autor. Tomando en cuenta el actual proceso de administracion.

Como podemos observar el proceso administrativo nace del sistema de
gestion publica que cambia permanentemente y un cambio en el sistema cambia
el proceso administrativo con toda la gestién que conlleva, este sistema actual,
con la creacion de la SENPLADES da un giro diferente en la aplicacién del
sistema y en la ejecucion del proceso administrativo, este organismo quien es
senplades se encarga de dictar todas la politicas en cuanto a planificacion se
refiere tanto estratégica como operativa y da los linimientos de como se debe

realizar.

Anteriormente en el proceso administrativo se analizaba a la direccion
como un parte del proceso administrativo en forma independiente pero solo
surtirhd efecto en lo privado y no en lo publico. Ahora los que tenemos la
experiencia en este campo podemos entender y aplicar de diferente manera el
proceso como lo indica la grafica 11 que es mi propuesta, a la fase de direccion
ya no la considero como algo independiente sino que es el factor primordial para
el funcionamiento de la organizacion y esta presente en las cuatro fases

propuestas.
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presentado por el ejecutivo, pero esto no era

viable ya que el presidente no podia estar pendiente de una programacion
financiera , y se crea el ministerio de finanzas del ecuador quien se encarga de
las finanzas publicas y da las asignaciones presupuestarias a las diferente
instituciones publicas, aqui es donde viene otra fase de mi propuesta que es la
programacién presupuestaria que viene de mano con la direccion viabilizada por
la maxima autoridad, no puede quedar solo esta fase al mando del director
financiero sino que deben intervenir todos los niveles de la organizacion tanto en
la programacion como en la ejecucién y cuadrar con la planificacion operativa y
estratégica, aqui es en donde nace la catastrofe financiera institucional en las

malas programaciones y asignaciones de los recursos para el gasto institucional.

Otra institucion responsable del sistema de gestion es la Contraloria
General del Estado (CGE) y que considero la fase tres, con las famosas
auditorias y recomendaciones esto incide en el proceso administrativo porque
son externas y en la actualidad se estan eliminada las auditorias internas por la
falta de recursos y se pierde el control institucional en los procesos internos, no
es lo mismo quien los hace que quien los controla, para que los haga tiene que
existir en toda institucién una area de calidad, procesos 0 asuvezde Oy Mo
como lo dice SENRES un comité de desarrollo institucional u Organizacional, en
una gran parte de instituciones del estado ya no existe auditoria interna
especialmente las de educacion y salud, para recuperar esto he manifestado que
es necesario que en el Organismo de Acreditacion Ecuatoriano el control se lo
realice mediante un Balance Scorecard y se cree en lo posterior el area de
auditoria interna buscando los recursos para el funcionamiento de esta area que

debe estar engranada en los procesos internos de la institucion.

Por otro lado la SENRES como fase cuatro termina la fase del sistema de
gestibon y por ende el del proceso administrativo ya que se encarga de
administrar toda las unidades de los recursos humanos y de realizara las normas
organizacionales para la entidades del sector publico, con las estructura y
reestructuras que ayudan a que culmine y empiece nuevamente el proceso de
gestibn administrativa, definiendo las estructuras de puestos, funciones,

responsabilidades y productos que debe de entregar cada una de las unidades
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Como pude explicar el proceso administrativo esta inmerso en el sistema
de gestion publica y tienen que estar engranados como lo indica la figura 22. en
la figura 23 indico lo fundamental que debe contener el proceso administrativo.

EL PROCESO ADMINISTRATIVO PROPUESTO PARA EL OAE

DIRECCION

PLANIFICACION — PROGRAMACION —, CONTROL __ ORGANIZACION —; COORDINACION — COMUNICACION — CAPACITACION

EFICIENCIA EFICACIA

Realizado por Ing Johnn Bravo P.

Grafica No 23 El proceso administrativo.

Realizada y propuesta por el autor.

Como lo indica el grafico No 23 el proceso administrativo propuesto tiene
tres fases el primero que esta compuesto por la direccion general y que lo rige la
maxima autoridad y que se involucra en todo el proceso desde la planificacion
hasta la capacitacion de todos los funcionarios, no podemos hablar de
capacitacion a un solo grupo de funcionarios, o solo un funcionario la

capacitacion tiene que ser general en el proceso administrativo, en los procesos
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Anteriormente el proceso administrativo estaba compuesto en la segunda
fase por la organizacion, planificacion, direccion y control haciendo de la

direccién un subproceso mas cuando la direccion involucra todo.

La direccidén debe tener grandes habilidades de liderazgo y administracion
para poder ser competitivo y productivo, entendiéndose como competitivo que
debe tener la capacidad de mejorar e innovar la institucion que dirige, productivo
gue mejorando su forma de producir por medio de la efectividad lograra cambios

en su competitividad.

En la fase dos en el proceso propiamente dicho ya no son cuatro lo
elementos organizacién, planificacién, direccion y control, sino siete le he sacado
a la direccién ya que la direccion no es una fase sola sino que es integral en todo
los subprocesos que indico como planificacion, programaciéon refiriéndome al
presupuesto financiero, control, organizacién, coordinacion y capacitacion, estos
subprocesos actuan respaldados por la eficiencia y eficacia en su aplicacion y
son una retroalimentacién en la ejecucién del proceso y en la elaboracion de los

productos de cada uno de ellos.

Asi describo una tercera fase en donde se cumple y se alcanza las metas,
objetivos y sobre todo la misidon institucional, utilizando la eficiencia como el
alcance los objetivos optimizando los recursos de humanos, econémicos y de
tiempo, la eficacia através de cumplimiento de objetivos utilizando de los
recursos que tenemos, estos dos nos dan la efectividad para poder ser
productivos, cuando seamos productivos diremos que hemos mejorado y cuando
seamos mejores llegaremos a ser competitivos para el desarrollo del pais, para
benefician y mejora de los estandares de vida de la poblacién y asi cumplir con
los ejes estratégicos planificados por la SENPLADES en el Plan Nacional de

desarrollo.
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