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RESUMEN

En la actual tesis tiene como propésito realizar un plan de mejora del servicio
ofrecido por el personal del Departamento de Servicios Generales de CNEL. Milagro.
Para el proceso de esta investigacion se ha separado en cinco capitulos en las que
se puntualizara: la inadecuada atencion que brinda el Departamento de Servicios
Generales, contribuyendo de esta manera en la satisfaccion de los empleados de
CNEL. Milagro. También de una resefia historica de la empresa y del departamento
de Servicios Generales. Las herramientas de investigacion en este caso fue la

encuesta con una muestra estratificada y una entrevista.

Para la propuesta de este Departamento de la empresa CNEL. Milagro se ha
redactado una mision, vision, objetivos, politicas, valores y un presupuesto
financiero. Entre los beneficios que obtendrian los empleados seria las

capacitaciones que les ayudarian a mejorar su desempefio en las actividades.

Palabras claves:Servicios, empleados, satisfaccion, desempefio
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ABSTRACT

In the present thesis aims to make a plan to improve the service offered by the staff
of the Department of General Services CNEL. Milagro. For this research process has
been separated into five chapters which should clarify: the inadequate care provided
by the Department of General Services, thus contributing to the satisfaction of the
employees of CNEL. Milagro. Also from a historical review of the company and the
Department of General Services. The tools of investigation in this case was a
stratified sample survey and interview.
For the purpose of this Department of the company CNEL. Milagro has drafted a
mission, vision, objectives, policies, values and a financial budget. Among the
benefits that employees would obtain the training that would help them improve their

performance in activities.

Key words: services, employee, satisfaction, performance
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INTRODUCCION

En el cantdén de Milagro la empresa CNEL. cuenta con el Departamento de Servicios
Generales el cual ha sido elegido para ofrecer un buen servicio a todas las

diferentes dependencias de la empresa.

El presente trabajo surgié por las falencias que se ha podido observar en el

Departamento antes mencionado.

Ya que la calidad del servicio ofrecido no es el adecuado es por ello que los

empleados se muestran insatisfechos por el servicio que reciben.

Para conocer las causas de este problema se utilizé una de las herramientas
investigativas méas utilizadas como es la encuesta en la cual se determind que una
de las causas era el nivel de carga de trabajo para los empleados del Departamento

gue influye significativamente en el desemperio de las actividades del personal.

Por esta razdn es que nace la idea de plan de mejora del servicio ofrecido por el
personal del Departamento de Servicios Generales de CNEL. Milagro para que los
empleados puedan realizar de una mejor manera sus actividades que les han sido
requeridas para asi incrementar la satisfaccibn de los empleados que reciben el
servicio. Para obtener mayor comprension de lo tratado se podra observar lo
investigado en los cinco capitulos de este proyecto. El cual es un requisito previo a

la obtencién del titulo de Ingenieras Comerciales.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Problematizacién

La Corporacién Nacional de Electricidad — CNEL. antes denominada EEMCA
(Empresa Eléctrica Milagro Compafiia Anonima), es una empresa dedicada al
servicio de distribucion de electricidad publica, la misma que cubre los sectores de
Naranjal, Yaguachi, El Triunfo, Naranjito, Marcelino Mariduefia, Bucay y Simén
Bolivar, cuenta con un total 212 empleados estables y 40 contratados, es decir un

total de 252 empleados directos e indirectos.

La idea de realizar el presente trabajo de investigacion, surgié debido a varias
anomalias que se pudieron observar al realizar las practicas pre-profesionales en el
Departamento de Servicios Generales, las mismas que dificultan el normal
funcionamiento de la empresa causando inconvenientes al personal de cada area de

trabajo.

Respecto al tema se puede anotar que existe insatisfaccion de los empleados por la
inadecuada atencion del Departamento de Servicios Generales, siendo sus
principales causas la ejecucién de un incorrecto proceso de seleccion ya que no
cuentan con técnicas para efectuar las pruebas de seleccion, los niveles de
entrevistas y examenes de pre-empleo, una desactualizacion del manual de
procedimientos es por ello qgue se acentlia una sobrecarga y una desorganizacion
del trabajo, un inadecuado control del personal por parte del encargado para
supervisar las actividades, y una alta rotacion del personal tercerizado ocasiona una

desorganizacion.



Lo antes anotado afecta al personal de los diferentes departamentos que laboran en
la empresa al momento de realizar sus funciones, causando diversos problemas y
provocando que su normal desempefio se vea afectado, por otro lado ocasiona que
se presenten guejas frecuentes sobre el desarrollo de las actividades del personal

de mantenimiento que corresponde al area de Servicios Generales.

Otra situacion es la limitada comunicacion entre el personal en general y el
departamento en referencia, lo que provoca confrontaciones al momento de

coordinar actividades.

La problemética anotada en lineas anteriores ocasiona, deficiente desempefio del
personal del departamento de servicios generales, incumplimiento de ciertas
actividades dentro del departamento, presencia de quejas frecuentes sobre el
desarrollo de las actividades de los empleados, e incremento de costos por procesos
de liquidacién del personal de bajo desempefio.

De continuar con esta problematica, la CNEL. Milagro podria tener mas avanzada su
situacion y tener como consecuencia la siguiente amenaza; incremento de reclamos

de los empleados, por no constar con un personal eficiente y eficaz.*
Pronostico:

De persistir la actual situacion en el Departamento de Servicio Generales, podria ser
gue se origine una disminucién del rendimiento de los empleados de CNEL. Milagro

por no contar con un ambiente armédnico para ejecutar sus actividades,
Control de Prondstico:

De mejorar la atencién que presta los empleados del Departamento de Servicios
Generales, se contribuird a un adecuado desempefio del personal de CNEL. Milagro,
esto gracias a un correcto mantenimiento de las instalaciones, equipos y vehiculos,

ademas de brindar seguridad al personal.

(GOBIERNO, 2010)



1.1.2 Delimitacion del problema

Pais: Ecuador

Regidn: Costa

Provincia: Guayas

Ciudad: Milagro

Sector empresarial: Empresa publica de la ciudad de milagro.

El plan investigativo serd basado en la actual empresa, con metodologias para

asegurar el resultado del estudio.

La investigacion que se llevara acabo esta enfocada hacia el Departamento de
Servicios Generales de una empresa publica de la ciudad de milagro.

1.1.3 Formulacién del problema

¢De qué manera incide la inadecuada atencion del Departamento de Servicios

Generales en el nivel de insatisfaccion de los empleados de CNEL. Milagro?

1.1.4 Sistematizacion del problema

¢En gqué medida la aplicacién de un incorrecto proceso de seleccién ocasiona que

las competencias del personal contratado difieran del perfil requerido?

¢ Como la desactualizacion del manual de procedimientos impide que las tareas del

personal sean cumplidas de forma efectiva?

¢De qué manera el inadecuado control del personal incide en el alto nivel de
improductividad del trabajo?

¢Por qué la alta rotacion del personal tercerizado obliga la ejecucioén reiterada del

proceso de contratacion e induccién?

1.1.5 Determinacion del tema

Andlisis del nivel de efectividad del servicio ofrecido por el Departamento de

Servicios Generales de CNEL. Milagro.



1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivos generales

Identificar los factores que inciden en la inadecuada atencion del Departamento de
Servicios Generales, para mejorar el grado de satisfaccion de los empleados de
CNEL. Milagro, utilizando técnicas de investigacion acordes a la realidad de la

empresa.

1.2.2 Objetivos especificos

1. Identificar los elementos que causan la aplicacién de un incorrecto proceso de
seleccion del personal contratado de la empresa, y que a su vez ocasiona que
las competencias del personal contratado difieran del perfil requerido.

2. Determinar los efectos que produce la desactualizacion del manual de
politicas y procedimientos, para mejorar el cumplimiento de las tareas del
personal en forma efectiva.

3. Analizar de qué manera afecta el inadecuado control del personal en la
disminucién del nivel de productividad del personal.

4. Establecer las causas de la alta rotacion del personal tercerizado que origina

la ejecucidn reiterada del proceso de contratacion e induccion.

1.3 Justificacioén

Este estudio es muy importante para el Departamento de Servicios Generales de
CNEL. Milagro se basa en la forma de operar del departamento, corrigiendo los
puntos criticos presentes, todo esto conlleva a la prestacion de un servicio de alta
calidad, pautado en los estandares de normativa y procedimientos, en pro de

brindarles el mejor servicio a los empleados.

Se logr6 verificar que el personal que labora en el Departamento de Servicios
Generales no es un personal especializado en todas sus funciones y es por eso que
al momento de ejecutar una actividad se llevan mas tiempo de lo esperado y es por
ello que analizaremos las posibles estrategias que se podrian considerar para que

este sistema mejore.



El propésito de este proyecto es de realizar un diagndstico para disminuir las
falencias de este departamento para asi mejorar el funcionamiento para que de esta
manera los empleados que solicitan el servicio no tengan ningun inconveniente con
las actividades realizadas por los empleados del Departamento de Servicios

Generales.

Para lograr este objetivo de un plan de mejora del servicio ofrecido por el personal
del Departamento de Servicios Generales de CNEL. Milagro, utilizaremos técnicas
de investigacién como la encuesta y la entrevista es por ello que los resultados del

proyecto no se apartaran de la realidad que aqueja a la empresa.

Lo primero seria que los empleados tengan la disposicion para que puedan realizar

los procesos.

La creacion de un nuevo manual de procedimientos es imprescindible, ya que el que

existe se encuentra obsoleto.

Implementar el proceso de induccién y capacitacion al personal para que realicen un

buen desarrollo de sus actividades.

Esta investigacion planea demostrar que se puede hacer un re direccionamiento en

el desempefio de las tareas.

La propuesta de plan de mejora del servicio ofrecido por el personal del
Departamento de Servicios Generales de CNEL. Milagro es viable, ya que dado el
caso se solicita implantar de manera inmediata un mejoramiento en el servicio que
brinda el Departamento, utilizando de una manera eficiente y eficaz esta valiosa
técnica ya que se ha encontrado el area de perspectiva para poder solucionar el

problema.

La mayor satisfaccion que obtendremos con la creacion de este proyecto sera el ver
gue ayudaremos con nuestras ideas al mejoramiento del desempefio de los

empleados.



CAPITULO I

MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO

2.1.2 Antecedentes historicos

Historia de la Electricidad

Los cientificos han estudiado durante muchos siglos la electricidad, pero la
electricidad se empezé a utilizar hasta finales del siglo XIX deforma practica y
estudiarse formalmente. Las iniciaciones de la electricidad se principiaron a entender

progresivamente.

En el afio de 1752 en el mes de junio, Benjamin Franklin hizo una experimentacion
con un papalote en una noche de tempestad y descubrié que los relampagos eran
eléctricos, él estaba intentando investigar si los reldmpagos eran un fenémeno

electrénico.

En el afio de 1820, Hans Christian Orsted descubrié que la corriente era eléctrica y
que crea un campo magnético. Los cientificos con este descubrimiento lograron

relacionar el magnetismo a los fenOmenos electronicos.

En el afio de 1873, Thomas Edison ideo el foco electrénico. El afino un invento
parecido pero mas desactualizado manipulando electricidad de baja densidad de
corriente, el vacio en el interior del globo y un carbonizado y un filamento pequefio y

provoco el origen de la energia perdurable y confiable. En ese instante, la idea del
7



reldmpago electrénico no era un acontecimiento, pero no se conocia nada que fuera
lo competentemente practico para poderlo utilizarlo domésticamente. Edison no
solamente creo la luz electrénica resplandeciente, sino un método de luminosidad
eléctrica que contenia los elementos suficientes para que la luz fuera confiable y
resplandeciente, practica y economica. Antes del afio de 1879, se utilizaba la

electricidad para alumbrar simplemente las areas externas.

Lo que hoy en dia conocemos como la industria eléctrica moderna comenzé en el
afio de 1880. Esta industria surgio a raiz del avance de los métodos de luminosidad
externa y de los métodos de carbon comerciales y de gas. El 4 de septiembre del
afio de 1882, Edison prendié el primer método de reparticion luz eléctrica en todo el
mundo, este suministraba 110 voltios de corriente inmediata a cincuenta y nueve
clientes, y asi fue como empez6 la primera estacion comercial de energia eléctrica a
funcionar. La estacion comercial se localizaba en la parte baja de Manhattan en la
calle Pearl. Esta estacion suministraba energia eléctrica a una milla a la redonda. La
época electronica habia empezado. Esta estacion se llamaba “Estacién Generadora
de electricidad Thomas Edison en la Calle Pearl”. La estacion constaba con los
cuatro elementos precisos para poner en marcha el método actual de beneficio

electronico:

Reparticion eficaz.

Precio competidor.

Reproduccién central confidencial.
Manejo final exitosa.

A finales del siglo XIX, Nikola Tesla comenzé a trabajar con la reproduccion, uso y
trasferencia de electricidad de corriente alterna, la cual se puede trasferir a distancia
mucho mas lejos que la corriente directa. Tesla, con el apoyo de Westinghouse,

implanto la laminacién interna a todos los hogares y a las industrias.

En el afio de 1881, Lucien Gaulard de Francia y John Gibbs de Inglaterra crearon
una exposicion de un convertidor de energia en Londres. George Westinghouse se
Comprometié en el convertidor y empez6 a experimentar con redes de electricidad

alternas, en Pittsburgh. El trabajo de depurar el disefio del convertidor y en crear
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una red habitual de energia eléctrica alterna. Westinghouse manejo el convertidor
para solucionar los problemas de remitir la electricidad a distancias mas lejos. Esta
iniciativa hizo permisible facilitar energia eléctrica a hogares y negocios que se
localizaban lejanamente de las plantas distribuidoras. En el afio de 1886,
Westinghouse y William Stanley colocaron el primer medio de energia eléctrica
alterna de voltaje mdultiple en Great Barrington, Massachusetts. Este método lograba
la energia eléctrica por medio de un distribuidor hidroeléctrico que producia 500
volts. El voltaje se transferia era 3000 volts y después se “disminuia” hasta llegar a
100 voltios para dar energia eléctrica a las luces. En el mismo afio, Westinghouse
creo una “Companiia de Electricidad y Manufactura Westinghouse “. En el afio de
1888, Westinghouse y su principal ingeniero, Oliver Shallenger crearon el medidor
de energia eléctrica. El mismo que tenia parecido a un medidor de gas y funcionaba

con la misma tecnologia que utilizamos actualmente.

Westinghouse ademas intervino en la historia por permitir el desarrollo del método

del ferrocarril y por originar el uso de la energia eléctrica para el transporte.

En el afio de 1896, ademas creo el "Desarrollo Hidroeléctrico de las Cataratas de
Niagara” y empez0 a ubicar estaciones distribuidoras lejos de los centros de uso. La
planta Niadgara transferia grandes cantidades de energia eléctrica a Buffalo, New
York (méas de veinte millas de trayecto). Las Cataratas de Niagara manifestaron el
dominio de la transferencia de energia eléctrica por medio de la electricidad sobre la
transferencia con métodos mecanizados, también coma el dominio de la corriente
alterna sobre la corriente directa. Nidgara asigno las pautas para el tamafio de los
distribuidores y fue el principal medio que facilito energia eléctrica desde un contorno

para fines multiples como los sistemas del ferrocarril, luminosidad y energia.

Westinghouse origino la reparticion de energia eléctrica de corriente alterna, y
Edison origino la energia eléctrica de corriente directa. Ambos ingresaron en una
guerra llamada " La Guerra de las corrientes”. Edison mencionaba que los métodos
de alto voltaje eran muy delicados, y Westinghouse compenso esta explicacion
expresando que los peligros eran dociles y los beneficios eran mayores. La batalla
permanecio por algun tiempo y parecia que "Redes de Corriente Alterna
Westinghouse "(Westinghouse Networks) transportaba la ventana, sin embargo, el
competidor Edison hizo un ultimo intento por lograr derrotar a su competidor al
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emplear un ingeniero externo, llamado Harold P. Brown, para efectuar una
manifestacion publica de la electrocucion de animales manejando energia eléctrica
de corriente alterna. Esta manifestacion transporto a la invencion de la silla eléctrica

para los prisioneros condenados a muerte.?3*

El inicio de la industria eléctrica en nuestro pais empieza en los afios de 1890 con la

instalacion de la primera central hidraulica en la ciudad de Loja.

La generacién de energia eléctrica en el Ecuador se inicia en 1897, cuando se formo
en Loja la empresa “Luz y Fuerza”, la misma que adquirid dos turbinas de 12 Kw
cada una, que fueron instaladas al pie de una caida del rio Malacates. La ciudad de
Quito puso a disposicion de la poblacion el alumbrado publico desde 1911 con una
estructura monopodlica verticalmente integrada a cargo del INECEL, se ejecutaron
obras de electrificacién a lo largo y ancho del territorio nacional, dejando un balance
positivo en el desarrollo de proyectos que permitieron el aprovechamiento de los
recursos renovables y no renovables, para la generacion de energia eléctrica y el

progreso del pais.

El suministro de energia es un servicio de utilidad publica de interés nacional; por
tanto, es deber del Estado satisfacer directa o indirectamente las necesidades de
energia eléctrica del pais, mediante el aprovechamiento 6ptimo de los recursos
naturales, de conformidad con el Plan Nacional de Electrificacion.

Segun la Ley de Régimen del Sector Eléctrico (LRSE), el sector Eléctrico se

estructura de la siguiente manera:

¢+ EIl consejo Nacional de Electricidad — CONELEC,;

«+ EI Centro Nacional de Control de Energia — CENACE;
% Las empresas eléctricas concesionarias de generacion;
% La empresa eléctrica concesionaria de transmision; y,

s Las empresas eléctricas concesionarias de distribucién y comercializacién.

* (Neca, 2008)
*(By Miguel Angel Carrasco Hernandez, 2012)
*(Temerime, 2009)
5(Macedonias, 2009)
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En la alcaldia del Sr. Manuel Andrade Acufia, esto es el 1 de mayo de 1948, se crea
la Planta Municipal de Luz y Fuerzas Eléctricas de Milagro, que posteriormente seria
la Empresa Eléctrica Milagro C.A. (EEMCA), el 30 de enero de 1970.

Y actualmente llamada (CNEL. EP MILAGRO), Corporacién Nacional de Electricidad
EP de la Ciudad de Milagro, se la constituyo oficialmente en empresa publica el dia
miércoles 13 de marzo del 2013 es una empresa que se dedica a distribuir energia y
brindar un servicio a la comunidad de nuestra Region, es por ello que se

encuentran en un proceso de cambio.
Visién

Ser una empresa publica de distribuciéon y comercializacion de energia eléctrica del
Ecuador, referente de calidad, cobertura y eficiencia, empleado para ello la

tecnologia y el talento humano contribuyendo al buen vivir.
Mision

Proveer el servicio publico de energia eléctrica con calidad, para satisfacer el confort
y desarrollo de nuestros consumidores, contando para ello con presencia nacional,

talento humano comprometido, tecnologia, innovacion y respeto al ambiente.

El Departamento de Servicios Generales se encarga de proporcionar pertinente y
eficientemente los servicios que solicite la organizacion en materia de comunicacion,
transporte, correspondencia, archivo, reproduccion de documentos, vigilancia,
mensajeria y el suministro de mantenimiento preventivo y correctivo al mobiliario,
equipo de oficina y equipo de transporte; entre otras funciones asignadas las cuales

podemos enumerar a continuacion:

% Aportar en la enunciacién del plan de distribucién anual del presupuesto de
gasto corriente para su aprobacion, apoyando en la definiciébn de criterios y
preferencias de asignacion y recursos para el correcto desempefio de las
labores administrativas y el pertinente suministro de los Servicios Generales.

% Construir el programa anual de mantenimiento preventivo y correctivo al
mobiliario, equipo de oficina y equipo de transporte.

«» Efectuar el servicio de mantenimiento de energia eléctrica, bombas de agua,

aire acondicionado.
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X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Comprobar que la contratacion de servicio en general, se ejecuten con justo
apego a lo dispuesto en la Ley de adquisiciones y obras publicas y su
reglamento.

Contratar los servicios de vigilancia profesionalizada que permita conceder la
seguridad e integridad solicitada en las instalaciones, bienes, equipo,
personal y visitantes en generar, que se encuentren en el interior de la
organizacion.

Suministrar a las instalaciones el servicio de aseo y limpieza necesarios que
permitan la ejecucion de las actividades en un ambiente salubre.

Facilitar el servicio de reproduccién y fotocopiado de documentos.

Desarrollar la contratacion de servicios especializados que permita facilitar el
mantenimiento preventivo y correctivo de equipo especializado de oficina en
general.

Atender las necesidades de transporte que se soliciten en el desempefio de
las actividades de la empresa.

Facilitar el servicio de mensajeria interna y externa, a través de la
contratacion de empresas de servicios especializados.

Coordinar, orientar y apoyar las actividades del personal.

Como se puede observar el Departamento de Servicios Generales desempefia un

papel esencial para el funcionamiento de la organizacién lo cual se hace cada dia

més necesario la profesionalizacién de este departamento.® ’

Este departamento en mencion estd conformado por los siguientes cargos y sus

respectivas funciones:

Cargo: Jefe de Servicios Generales

Responsabilidad y actividades que desempeiia:

1.

Administrar y controlar la utilizacion del parque automotor de la empresa, en

base a autorizaciones expresas de Directores de aéreas.

®(gobierno, cnel, 2009)
7(gobierno, cnel, 2009)
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2. Emitir érdenes de movilizaciéon a unidades asignadas a agencias y autorizar
pago de viaticos y subsistencias.

3. Coordinar dotacion de combustible, manteniendo la estadistica de utilizacion,
registro/ ingresos y egresos de vehiculos.

4. Controlar y coordinar el flujo normal de correspondencia externa e interna asi
como su despacho mediante el servicio de correo.

5. Proveer suministro de oficina, de aseo personal y limpieza a las
dependencias, controlando la ejecucidon de adecuaciones.

6. Administrar contratos de alquiler de vehiculos, de seguridad privada y de
correo inmediato.

7. Coordinar pagos de planillas por consumo de servicios basicos a fin de
garantizar la continuidad en los servicios.

8. Coordinar y ejecutar tramites de reclamos por accidentes o siniestros de
personas o instalaciones ocurridas bajo vigilancia/ Péliza/Seg.

9. Supervisar el servicio de guardiania y seguridad privada contratada mediante
registro en formatos preestablecidos.

10. Asegurar la vigilancia permanente de las instalaciones de toda la empresa y

sus agencias.
Cargo: Oficinista
Responsabilidad y actividades que desempeiia:

1. Recibir, recopilar, registrar y/ o ingresar al sistema automatizado, informacién
de diversa indole, previo analisis procesarla.

2. Elaborar reportes, informacién y documentos especificos de clientes internos
y externos, manteniendo actualizado el archivo.

3. Atender sumillas de la Jefatura en solicitudes que llegan al area, preparando
respuestas, informes o documentos especificos.

4.  Recibir, recopilar, clasificar, verificar los documentos referentes a: Ordenes y
solicitudes de pago de vehiculos de alquiler.

5. Realizar reportes de siniestros en la Cis de seguro se inclusion de los bienes
de CNEL.
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6. Administrar toda la correspondencia con correos del Ecuador Sistema
EXxpress.

7. Tramitar pasajes aéreos para los funcionarios y trabajadores de la
corporacion.
Atender los pedidos de suministros para toda la empresa.
Ingresar en el sistema de Flexline la gasolina y diesel de cada uno de los
vehiculos de la empresa.

10. Tramitar pagos de consumo por servicios requeridos, agua, teléfono, llenar

ordenes de movilizacion de los choferes.
Cargo: Guardian
Responsabilidad y actividades que desempeiia:

1. Recibir informes de novedades del turno anterior de manera verbal o escrita,
asi como a través de la entrega de documentos.

2. Anotar en el libro de registro ingresos y salidas de todas las personas, datos
como nombres, identificacion, unidades vehiculares.

3. Verificar visualmente y registrar el ingreso o egreso de equipos 0 materiales
eléctricos, afin de precautelar la seguridad de las personas.

4. Revisar las instalaciones, registrar los movimientos diarios.
Receptar reportes de dafios o cortes de energia en la ciudad o en sitios
cercanos, tomando referencias exactas.

6. Comunicar por radio las novedades al personal de turno.

7. Realizar la vigilancia permanente a traves/ inspecciones a las instalaciones,
bienes, vehiculos que se encuentren en las instalaciones.

8. Mantener el control total y en caso de emergencias dar aviso inmediato.
Cargo: Choferes
Responsabilidad y actividades que desempefia:

1. Efectuar chequeos diarios/ rutina como: nivel de combustible, aceite,

condicion de llantas, portando las credenciales correspondientes.
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Recibir instrucciones precisas para efectuar desplazamiento del personal
dentro o fuera de la ciudad.

Retirar o llevar documentacion dentro de la ciudad a instituciones bancarias o
agencias.

Transportar en custodia valores de recaudaciones diarias desde agencias
(que no se encuentran registradas al sistema bancario).

Solicitar de acuerdo al kilometraje recorrido, érdenes para mantenimiento
preventivo, a fin de contribuir con la buena conservacion.

Mantener disponible equipo contra incendios y primeros auxilios a fin de
garantizar la integridad fisica de los ocupantes.

Entregar en cada asignacion de trabajo el formulario de registro de rutas y
recorridos, para el control de tiempos y destinos.

Solicitar tramites de comisibn y entrega de viaticos en caso de
desplazamiento fuera y liquidar la comision a través de informes.

Atender disposiciones precisas de la jefatura y demas disposiciones internas.

Cargo: Conserje

Responsabilidad y actividades que desempefia:

1.

Realiza labores de Servicios Generales dentro de la empresa y en las
diferentes aéreas de las mismas.

Realizar limpieza de las oficinas, mobiliarios, patios, corredores y demas
lugares de la empresa.

Encerar pisos, efectuar érdenes, realizar trabajos manuales, sencillos y
variados.

Retirar y distribuir la correspondencia dentro y fuera de la empresa.

Reproducir documentos y otros que lo sean asignados.

Cargo: Conserjes

Responsabilidad y actividades que desempeiia:

1.
2.

Limpieza en pisos de oficina de todos los departamentos.

Cuidar y controlar el consumo de los materiales.
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Realizar la limpieza del salon de uso multiple.
Dar mantenimiento al area de jardineria.
Realizar la limpieza de ventanas y puertas de vidrio.

Mantener en constante aseo los bafios de cada departamento.

N o g M w

Elaborar la debida limpieza de patio 1y 2 de la empresa.

2.1 Antecedentes Referenciales

Administracion y Control de la Calidad Total

Cada gerente es responsable de estudiar y mejorar la calidad del "proceso a su
cargo por lo tanto cada uno es un administrador de la calidad. Sin embargo el
servicio es un elemento clave para muchas empresas el sector del servicio empezé
a reconocer la importancia de la calidad varios afios después que el de manufactura,
en particular requieren pocas habilidades, los cambios constantes en el personal

dificultan el establecimiento de una cultura para la mejora continua.

La naturaleza del servicio implica que debe responder a las necesidades del cliente;
es decir el servicio debe “satisfacer o exceder las expectativas de los clientes”.
También es necesario el prestar mucha atencion a la capacitacion y la integracion de
la calidad en el servicio como medio de asegurar la calidad, el comportamiento y la
moral de los empleados de servicios son cruciales para ofrecer una experiencia de
calidad, es mas dificil manejar caracteristica de calidad intangible, porque casi

siempre dependen del desempefio y comportamiento de los empleados.

Dos componentes claves de la calidad en el sistema de servicios son los empleados
y la tecnologia de la informacion. Los investigadores han demostrado en repetidas
ocasiones que cuando la satisfaccion en el trabajo de un empleado del servicio es
alta, la satisfaccion del cliente también lo es, y cuando la satisfaccién en el trabajo es
baja, la satisfaccion del cliente es baja, los clientes evallan un servicio sobre todo

por la calidad del contacto humano.

A los empleados se les motiva a ser innovadores y tomar decisiones que mejoren la

calidad y los objetivos de satisfaccion al cliente.

Con relacién a la investigacion que se esta llevando acabo se tomara en
consideracion cuando la satisfaccion en el trabajo de un empleado del servicio es
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alta, la satisfaccion del cliente también lo es, y cuando la satisfaccion en el trabajo es
baja, la satisfaccion del cliente es baja, los clientes evalian un servicio sobre todo
®por la calidad del contacto humano, pero con la diferencia de que los empleados de

CNEL. evallian la calidad del servicio por los errores que cometen® *0 11 12

Escuela de Ciencias Sociales y Administrativas del Oriente

“Disefio de un programa motivacional dirigido al departamento de servicios
generales de la universidad gran mariscal de Ayacucho.”

El presente trabajo de investigacion demuestra la necesidad que tienen los
empleados de ser motivados ya que ellos admiten por un impulso que parte del
organismo como una atraccién y actua sobre el individuo, es la fuerza que nos
mueve a realizar actividades.

Es por ello, que en toda organizacion se debe tener presente la importancia de
mantener su fuerza laboral motivada para poder estimular hacia el logro de los
objetivos y metas fijadas por la misma. El grado de motivacion puede variar de un
individuo a otro, generando en el diferente patrén de comportamientos, valores
sociales y capacidad para alcanzar sus objetivos.

Con relacion a la investigacion de la tesis que se esta realizando en el cantén
Milagro se enfrentan en la misma situacion ya que existe insatisfaccion en los
empleados, pero con la diferencia que las empresas puede mejorar sus actividades,
de tal forma que se conozcan a fondos las necesidades reales de los trabajadores,
lo cual permitira atacar directamente los puntos débiles de manera que se sientan

atendidos y tendran un mayor desempefio.™

Universidad Nacional Experimental Politécnica “Antonio José de Sucre”

“Diseno del sistema de procedimientos de las entradas y salidas del
departamento de servicios generales de la empresa Fibranova Venezuela C.A.”
Este disefio se enfoca en cdmo mejorar el proceso de entradas y salidas en el

Departamento de Servicio Generales mediante planes de trabajo que van a permitir

8(By Michael A. Hitt, 2008)(By Everett E. Adam, 2008)
°(Galindo, 2010)
°(Pmp, 2011)
!(By Everett E. Adam, 2008)
2(Evans & Lindsay, 2008)
13(unexpo, 2008)
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evaluar las actividades de forma eficiente y ordenada .Ya que cuenta con un equipo

dirigido por el personal.

Este proyecto se relaciona con la investigacion realizada en el canton Milagro debido
a que se enfrentan a situaciones parecidas como es el desarrollo deficiente de las
actividades que brinda este departamento debido a la falta de un plan de trabajo y

esto ocasiona un bajo desempefio
Fundamentacion Administrativa

La presente investigacion se fundamenta en el conocimiento o informacién
correspondiente a la ciencia administrativa, la misma que proyecta para las
empresas la necesidad de planificar, organizar, dirigir y controlar todas las acciones
correspondientes con la naturaleza de toda la organizacién, ademas de utilizar el

talento humano y los recursos.

Qué es administrar

Podemos qué administracion es una serie de herramientas, de practicas y principios
que tienen como propdsito lograr los objetivos de la organizacion, valiéndose de la
toma de decision pronosticada, que permitan aprovechar los recursos,
principalmente con base en la voluntad de las personas. Si bien es innegable no
intentamos dar una definicion formal del concepto, queremos abarcar algunos
elementos que conforman el sentido y el objetivo de la administracion.

Detallaremos los términos fundamentales:

Herramientas:

La historia de la administracién se ha determinado por el uso de muchos elementos
que sirven para lograr los objetivos de la organizacion. Es asi que aparecen cada
vez mas una serie de instrumentos que al ser utilizados en forma adecuada,
permiten alcanzar las metas de la organizacion.

Practicas:

En el mundo organizacional, se van gestionando nuevas opiniones y mecanismos
para lograr los objetivos, los cuales son utilizados por las organizaciones para

implantar una serie de gestiones que critiqguen el éxito de los objetivos. En la medida
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en que otras organizaciones adopten estas ideas y acciones a seguir, se cambian en
estandares, y se les denomina "practicas".

Principios:

Para que exista similitud de aplicacion y unidad de criterios, en la administracion se
ha venido desarrollando una serie de normas, reglas y politicas que sirven de
ordenacion y indicacién para la experiencia administrativa, con los cuales se
procura certificar que las acciones de todos los administradores es relacionado con
la esencia de la administracién.™*

Objetivos:

Todas las organizaciones tienen por lo menos un propdésito que se han propuesto
alcanzar. Pero a mas de ello las organizaciones se proyectan una serie de fines que
desean lograr para volver realidad su futuro.

Decisiones:

Es elegir entre algunas opciones. La administracion toma medidas previstas, esto
es, antes de que ocurran varios sucesos, con el propdosito de situar las gestiones de
la organizacion hacia el futuro deseado contribuyendo con el dia a dia.

Recursos:

Los elementos que se manipulan en una organizacion, la pieza fundamental son los
seres humanos, los materiales, lo financiero y la informacion.

Es por ello que a través del uso de los recursos es que la administracién logra sus
objetivos propuestos.

Esfuerzo:

No puede aplicarse ningln concepto o principio, y un objetivo no se alcanzar sin que
haya un impulso voluntario y una constancia para conseguir los objetivos deseados.
El esfuerzo es el empefio de lograr los objetivos con dedicacion que ponen las
personas.

Las funciones administrativas

Los hipotéticos indican que en la administracion de hoy hay cuatro funciones
fundamentales.

Estas son fruto de la evolucion nueva de los conceptos, desde que Taylor, Fayol y

sus contemporaneos difundieron las bases de la administracion.

14(ceipa, 2009)
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A continuacion las cuatro funciones que son: planeacion, organizacion, direccion y
control. No profundizaremos en estos temas, pues estos discutiran a profundidad en
las proximas secciones. El importante significado de estos conceptos puede
entenderse de la siguiente manera:

Planeacion:

En su extensién més corriente, decimos que planear es pronosticar el futuro de la
organizacién y organizar las acciones para que esto se torne en realidad, valiéndose
de los objetivos de la organizacion.

Es concretar los objetivos a lograr y las acciones para alcanzarlo con los recursos
disponibles.

Organizacion:

La organizacion es una funcion administrativa que establezca las necesidades de
personal, determina cada funcidon que debe desempefar cada persona y fija a cada
empleado en una perspectiva, para lograr los objetivos trazados.

Es una sociedad de personas gobernadas por unas reglas para alcanzar sus fines.
Direccion:

Es una funcion administrativas de direccién se ajusta en la atribucion que se debe
ejecutar en el personal de la organizacién, para que se efectlien los objetivos y para
que el personal realicen lo que deben hacer, con motivaciéon, comunicacién, trabajo
en equipo y por ultimo el liderazgo.

Es hacer que los empleados de la organizacion realicen lo que esta proyectado, a fin
de alcanzar los objetivos organizacionales.

Control:

El control es una funcién administrativa con elementos que maneja una organizacion
para asegurarse de que estan haciendo o lo que ya esta hecho este relacionado con
lo proyectado para ver si cumple con lo deseado.

Control es comprobar si los resultados son relacionados con lo proyectado y

corregir.*

(ceipa, 2009)
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Segun Taylor y de sus colaboradores sefiala que para analizar a la administracion
implica que los métodos de investigacion, analisis y resumen cientificos se pueden

aplicar a las actividades de los administradores.

La administracion se puede definir como un proceso cuyo objetivo es la coordinacion

eficaz y eficiente de los recursos para lograr sus objetivos.

Los administradores desempefian las funciones de planeacion, organizacion,

integracion de personal, direccion y control.

Es por eso que el Departamento de Servicios Generales es la pieza fundamental
para el funcionamiento de la organizacién ya sea esta grande o pequefia de servicio,
la responsabilidad de los Servicios Generales es propiciar el ambiente de trabajo, el
servicio al personal dando la mejor imagen tanto a los trabajadores como a los
visitantes, sin los servicios generales la empresa no puede realizar normalmente sus
actividades , ya que nos compete desde la limpieza, la seguridad fisica de nuestros

trabajadores, clientes, patrimonio de la organizacion.

Mejora los procesos de ahorro de los recursos y velar por correcto uso de las areas y
materiales de oficina, etc. Se debe disefiar sistemas y procedimientos que hagan

de este departamento mas eficiente de acorde con la evolucion de la empresa.

Segun Jame R. Evans y William M. Lindsay sefala que para la calidad tenga éxito
en una organizacion debe ser parte de las actividades diarias de todos. Un sistema
de calidad total debe basarse en practicas administrativas eficaces centradas en los
clientes; proporcionar liderazgo a todos los empleados; integrar la calidad en la
planificacion de negocios, hacerlos participar a todos y motivarlos, proporcionar
informacion util para mantener un alto desempefio, incorporar la calidad en todos los

procesos, una mejora continla y conducir a una ventaja competitiva sostenible.

Segun José Luis Palacios Blanco la calidad se construye mejorando los procesos,

no solo enfocandose en los productos y resultados.

La organizacion debe orientar la mejora continua de todos los procesos que

contribuyan directo o indirectamente a la competitividad.
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Para lograr los objetivos de calidad y de desempefio de la organizacion se requiere
personal totalmente comprometido, conocedor bien informado y creativo. La
capacitacion y entrenamiento continuo y el acceso a la informacién oportuna y valida

relaciona con su area de responsabilidad.

La mejora continua es el resultado de una forma ordenada de administrar y mejorar
los procesos, identificando causas, estableciendo teorias de mejoras, llevando
acabo planes, estudiando y aprendiendo de los resultados obtenidos vy
estandarizados los efectos positivos para proyectar y controlar el nuevo nivel de

desempeiio.

No pueden ciclos de mejoras sin la existencia previa y posterior de un periodo de

control.

La mejora continua requiere el enfoque a los procesos (similar al concepto de la
norma ISO- 9000), que debe entenderse por la asignacion de propiedad a “equipos
de alto desempeiio que administran, mejoran y sostienen desempefio con base en

propésito integrales, no departamentales.

La mejora continua requiere pensamientos sistémicos para entender la relacion

entre los sistemas y poder prever y predecir sus efectos®.*’

2.2 MARCO LEGAL

Segun Comision de Legislacion y codificacion del Congreso Nacional de
conformidad con la constitucion Politica de la Republica, ha considerado realizar la

8 con la finalidad de mantener

presente codificacion del cddigo de trabajo
actualizada la legislacion laboral, mediante las disposiciones de la Constitucion

Politica de la Republica.

Segun el Art. 3 del cédigo de trabajo a las personas no se les exigira hacer trabajos
injustificados ni remunerados que no haya sido asignado por la ley, salvo los casos

extraordinarios de urgencia o de auxilio inmediato. Fuera de los presentes casos

'®(Evans & Lindsay, 2008)
(Blanco, 2012)
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ninguna persona estara obligada a trabajar, y si trabaja serd mediante un contrato y

una remuneracion adecuada.

Segun el Art. 14 del codigo de trabajo el contrato de los trabajadores con empresas
debe tener una duracion como minimo de un afio, de todo contrato por tiempo
indefinido, cuando la funcion sea de naturaleza permanente sin que por este suceso
los contratos indefinidos conviertan a plazo, considerando a los trabajadores

estables por los efectos de esta ley.

Segun el Art. 30 del codigo de trabajo dice que queda prohibido incorporar a un

menor de edad a un trabajo destinado fuera del pais.

Segun el Art. 38 del cddigo de trabajo el empleador tendra que asumir los riesgos
resultantes del trabajo, y si el trabajador sufre algun perjuicio personal, el contratante
tendra la obligacion de indemnizarlo de acuerdo con el codigo, siempre y cuando Si

tal beneficio no sea permitido por el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.*®.”

Segun el Art. 40 del cédigo de trabajo el contratante no podré ejecutar las acciones
contraidas por el trabajador en los contratos, debiendo ser informado por escrito, el
trabajador si podra hacer valer sus derechos que estan estipulados en el contrato.
Todo motivo que afecte al contrato de trabajo solo podra ser fundamentado por el

trabajador.?.”

Segun el Art. 47 del cddigo de trabajo dice que toda jornada de trabajo tendra ub
maximo de ocho horas diarias de lunes a viernes, de manera que no exceda las

cuarenta horas, salvo que sea disposicién da la ley.?!”

Segun el Art. 69 del cédigo de trabajo los trabajadores tendran derecho de gozar de
unas vacaciones anualmente de quince dias de descanso, incluidos los dias que no
son laborables. Los empleados que tienen mas de cinco afios laborando en la
misma empresa, tendra derecho adicionalmente a un dia mas de vacaciones por
cada afio transcurrido o a su vez recibirdn la remuneracién correspondiente a los

dias adicionales.?? 23,724 25

(auditorias, 2008)

(

*%(Ceime, 2009)
(
(

N

!(mercurio, 2008)
organica, 2008)

N

2
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Reglamento General de Bienes del Sector Publico

Segun el Art.5 del Reglamento General de Bienes del Sector Publico dice que solo
se emplearan los bienes de las entidades y organismos para fines del servicio
publico. Se prohibe utilizar los bienes para otros fines que no sean para el servicio

publico.

Segun el Art. 11 del Reglamento General de Bienes del Sector Publico en este
articulo nos dice que el guardalmacén de bienes es el encargado de comunicar al
jefe el destino del bien y lo entregara a la persona encargada de mantener su
custodia, mediante una acta de entrega, esta persona es la encargada de velar por
el buen estado de los muebles y bienes, dispondria conforme al reglamento.?® 2%
Mandato 8

Segun el Art. 1 del Mandato Constituyente No. 8 en este articulo nos dice que esta
prohibido la tercerizacion laboral y de otras formas de precarizacion de las
relaciones de trabajo en las funciones que se dedique en la empresa que labora. La

ejecucion de sus labores sera directa y bilateral entre el trabajador y la empresa.

Segun el Art. 2 del Mandato Constituyente No. 8 nos dice que esta prohibido la
contratacion de personal por horas. Nos garantiza en el cédigo de trabajo en el
articulo 82 que todo trabajador gozara de estabilidad y de proteccion legal y tendra
derecho a una remuneracidén por su servicio que se pagara conforme a la jornada

completa y no podra ser menos de la remuneracién basica.

También tendran derecho a los benéficos que impone la ley, comprendido el fondo
de reserva y afiliaciones al seguro social obligatorio.

Se considerara las jornadas que excedan del tiempo establecido por la ley como
horas suplementarias o extraordinarias y como tales seran remuneradas con lo que

estipula la ley.

(Ceime, 2009)
*(Default, 2008)
26(espe, Relamento General Sustituto para el manejo y Administracion, 2009)
*®(Gobierno, Reglamento general de bienes del sector publico, 2008)
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Segun el Art. 3 del Mandato Constituyente No. 8 nos dice que las personas naturales
0 juridicas podran emplear a personas como prestadores de servicios
complementarios por el Ministerio de trabajo, y desarrollara solo actividades

complementarias tales como: seguridad, mensajeria, limpieza, y alimentacion,

extrafias a los labores habituales del empleado.?®”

2.3 MARCO CONCEPTUAL

Correctivo-.

Es una medida que se aplica para corregir 0 mejorar algo que no se encuentra en

buen estado conforme a los fines establecidos.

Preventivo-.

Es la accién y efecto de anticiparse a una dificultad que se va a presentar en algo.
Propicio-.

Apropiado o favorable para una cosa.

Compete-.

Que le corresponde a una persona una responsabilidad u obligacién, por su empleo

0 cargo.
Evolucién-.

Es un accién que consiste en el desarrollo o cambio sumamente complejo o0 un

desenvolvimiento y su resultado es un nuevo aspecto.
Amplitud-.

Esta palabra se refiere a la extension que ostenta una cuestion, una cosa, un

espacio entre otros
Acorde.-

Esta palabra puede ser correspondencia como armonia o acuerdo entre personas o

cosas o ideas 0 hechos o aspectos o0 medidas.

29(galapagostour, 2008)
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Sistematizacion-.

Es un sistema o un orden que tiene por objetivo permitir y obtener los resultados
mejores posibles de acuerdo al fin que tenga que alcanzar.

Delimitacion-.
Es la accién de marcar los limites de algo.
Normativas-.

El termino agrupacion de normas que han de ser aplicadas en una determinada

tarea o asunto.
Estandares-.

Es un modelo, criterio, regla de medida o de los requisitos minimos aceptables para

la operacion de procesos especificos.

Pautado-.

Establecer la forma de ejecutar una accién o dar estatutos.
Incide-.

Es la duplicacién enfatica que una determinada cualidad, diferencia, presente en una

persona cuando se observa detenidamente su manera de actuar.
Anomalias-.

Irregularidad que sucede de pronto en aquello que es habitual y entonces, por
tratarse de algo fuera de lo comun despertara la atencién de los observadores

causando enormes sorpresa.
Induccion.-

Es la influencia que se ejerce sobre una persona para que realice una accion o

piensen del modo que se desea, especialmente si es negativo.
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Conviccién.-

Seguridad que tiene una persona de la verdad o certeza de lo que piensa o siente

convencimiento.

Inconvenientes.-

Situacion, circunstancia o razén que dificulta o imposibilita hacer una cosa.
Inadecuado.-

Que no es adecuado u oportuno a las circunstancias del momento. Desafortunado,

improcedente, impropio.
Tercerizado.-

El termino tercerizado se utiliza para el traslado de personal de una empresa a otra

para brindar un servicio.

Provocar.-

La palabra provocar significa originar o causar el deseo de hacer algo.
Confrontaciones.-

Accion de poner una cosa 0 a una persona frente a otra por oposicibn o

enfrentamiento o careo.
Pronostico.-

El termino pronostico se refiere en anuncio de un hecho que va a suceder teniendo

encuentra loa indicios o sefales.
Contribuiréa.-

La palabra contribuir significa colaborar, ayudar, participar en el logro de un

determinado proposito.
Metodologias.-

Son unos procedimientos sucesivos que conducen a un obijetivo, es una teoria que

permite resolver un problema futuro.

27



Diferir.-

El termino diferir es aquel que hace referencia a la acciébn de no coincidir con

alguien con algo.
Improductividad.-

Privacién o falta de productividad.
Reiterada.-

Conservar o asegurar algo en una idea, opinion o actitud a propdésito de un asunto

determinado.

Requerido.-

Hacer necesaria alguna cosa o necesitar.

Pautado.-

Dar reglas o determinar el modo de ejecutar una accion.

Cobertura.-

La palabra cobertura significa cubrir, colocar o llenar un espacio parcial o total.
Confort.-

Palabra confort es de origen inglés que significa literalmente comodidad, bienestar.
Emitir.-

Transmitir o difundir algo. Expresar o manifestar una opinion.

Sumillas.-

Consiste en la elaboracion de anotaciones al margen del texto y tratan de sintetizar
en pocas palabras las ideas principales del documento y debe contener un

contenido facil de comprender.
Precautelar-.-

Cautelar o prevenir para impedir o evitar un peligro o riesgo.
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Gnoseologico.-

La palabra gnoseologia se la conoce como la teoria del conocimiento.
Probabilistica.-

La palabra probabilistica se refiere a los calculos de las probabilidades.
Servicios.-

El servicio es un conjunto de actividades que responden a una necesidad de sus
clientes. Es un medio donde las tareas se desarrollan con la idea de establecer una

perspectiva en los resultados.
Empleado.-

Es una persona que se desempefa en un cargo desarrollando actividades y por las

cuales reciben un salario.
Satisfaccion.-

La palabra satisfaccion es un estado del cerebro producido por un estimulo o una

sensacién de plenitud por una optimizacién de un servicio.
Desempefio.-

El desempeiio es el rendimiento que ha tenido en lograr el cumplimiento de las
actividades asignadas. Es la manera de cémo trabaja juzgado por su efectividad.

2.4 HIPOTESIS Y VARIABLE

2.4.1 Hipotesis general

La insatisfaccion de los empleados del CNEL. Milagro, es ocasionada por la

inadecuada atencion del Departamento de Servicios Generales.

2.4.2 Hipotesis particulares

% El incorrecto proceso de seleccion del personal tercerizado ocasiona que las

competencias delos empleados contratados difiera del perfil.
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% La desactualizacion del manual de politicas y procedimientos impide que las

tareas del personal sean cumplidas de forma efectiva.

+ El inadecuado control del personal origina un alto nivel de improductividad en

el trabajo.

% La alta rotacion del personal tercerizado obliga a ejecutar reiteradamente el

proceso de contratacion e induccion.

2.4.3 Declaracion de variables

Cuadro No. 1 Declaracién de las Variables

Hipotesis

General

ParticularNo.1

ParticularNo.2

ParticularNo.3

ParticularNo.4

Variables independientes

Insatisfaccion de los
empleados.

Un incorrecto proceso de
seleccion
Manual de politicas vy
procedimientos

Control del personal

Alta rotacion del personal

tercerizado.

Variables dependientes
inadecuada atencion del
departamento de servicios
generales

Competencias del
personal

Tareas del personal

Nivel de improductividad
Proceso de contratacion e

inducciéon

Elaborado por: Doris Pluas y Carolina Briones

Fuente: Dpto. de Servicios Generales de CNEL. Milagro
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2.4.4 Operacionalizacion de las variables

Variables

V.l Insatisfaccion de Ilos

empleados

V.D inadecuada atencion
del Departamento de

Servicios Generales

V.I'Un incorrecto proceso

de seleccién

V.D. Competencias  del

personal

V.. Manual de politicas y

procedimientos

Cuadro 2 Operacionalizacién de las variables

Concepto
Sentimiento de malestar o disgusto que se tiene
cuando no se colma un deseo 0 no se cubre una

necesidad.

Cuidado incorrecto e inoportuno de las

instalaciones y equipos

Eleccién inadecuada entre varias personas aquellas

gue no se ajustan a las necesidades de la empresa,

Son las capacidades, aptitudes y conocimientos del

personal.

Es un elemento del sistema de control interno, el

cual es un documento instrumental de informacion

Indicador

Frecuencias de errores

Frecuencia de reclamos

Tipo de reclamos

Expectativa de los empleados

Numero de errores cometidos

en la seleccion.

Diferencias con el perfil del

cargo

Nivel de actualizacion

Técnica

Encuesta

Encuesta

Entrevista

Encuesta

Entrevista

Entrevista
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V.D. Tareas del personal

V.l. Control del personal

V.D. Nivel
improductividad
V.I. Alta  rotacion

personal tercerizado.

V.D. Proceso

contratacién e induccidén

de

del

de

detallado e integral.

Aquella cuyas actividades tienen por finalidad
promover la incorporacion, el desarrollo y la
utilizacion del personal en forma consistente con los
objetivos de la organizacion.

Es la accion o efecto de poder decidir sobre el

desarrollo de un proceso o sistema.

Carencia o falta de productividad en el desarrollo de
las funciones
Es el nUmero de trabajadores que son asignados y

retirados del area de trabajo.

El proceso de seleccion tiene como objeto la
busqueda de personas capaces de desempefar
con creatividad, iniciativa y autonomia, para unirse
a un esfuerzo colectivo en busqueda de la

excelencia en el servicio.

Nivel de efectividad

Nivel de supervision

Volumen de trabajo

Nivel de rotacién del personal

Encuesta

Encuesta

Entrevista

Encuesta

Encuesta

Entrevista

Numeros de procesos de | Entrevista

contrataciéon e induccion

Elaborado por: Doris Plias y Carolina Briones

Fuente: Dpto. de Servicios Generales
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

Segun su finalidad es aplicada.- Por que busca el manejo o uso de los
conocimientos que se obtienen mediante la implementacion y sistematizacion de la

practica fundamentada en la investigacion.

Segun su objetivo gnoseoldgico es exploratorio y descriptivo.- Puesto que
vamos a investigar por primera vez aplicaremos la investigacion exploratoria ya que
se emplea para identificar la problemética. También aplicaremos la investigacion
descriptiva puesto que conoceremos las situaciones y la descripcion de actividades,

objetos, procesos.

Segun su contexto es de campo.- Porque se trabaja en el sitio de la investigacion,
se tendra que obtener datos relevantes de las fuentes principales que son los
empleados de CNEL. y todo se realizara con la finalidad de descubrir las

interacciones de las variables propuestas.

Segun el control de las variables es no experimental.-Puesto que realizaremos la
investigacién sin manipular las variables solo prestaremos atencion al problema que

esta ocurriendo en la empresa.

Segun la orientacion temporal es transversal.-Ya que al ver realizado la encuesta
y vamos a tomar la informacion en un solo momento los resultados no se la volvera

a obtener en otro periodo.
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El disefio es declarado como cualitativa por que realizaremos una descripcion de las
caracteristicas del estudio y a su vez sera cuantitativa por que las variables seran

presentadas por escala de medicion ya que nos daran una idea de cifras.

Para el efecto se procedera a levantar informacion de los hechos esto es del
Departamento de Servicios Generales con el fin de analizar y llegar a la conclusion

especifica.

3.2 LA POBLACION Y LA MUESTRA

3.2.1 Caracteristicas de la poblacion

El presente trabajo de investigacion se fundamenta en la realizacion de un andlisis
que permita conocer de qué manera se podria mejorar la efectividad del desarrollo
de las actividades del Departamento de Servicios Generales, valiéndose de
encuestas, entrevistas que redunden en una mayor eficiencia y eficacia de los

procesos.

Dentro del proceso de aplicacion existen disposiciones que deben ser evaluados,
para lo cual se ha establecido realizar encuestas con el personal que labora en la

empresa mediante un cuestionario de preguntas con respuestas alternativas.

3.2.2 Delimitacién de la poblacion

La poblacion para este proyecto es finita y esta constituida por 252 empleados que
trabajan en CNEL. Milagro perteneciente al canton Milagro los cuales detallamos en

el siguiente cuadro.

Cuadro 3. Delimitacion de la poblacion o universo

Elementos Cantidades
Administrador 1
Personal estable 211
Personal contratado 40
TOTAL 252

Elaborado por: Doris Pluas y Carolina Briones

Fuente: Dpto. de Recursos Humanos de CNEL. Milagro.
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3.2.3 Tipo de la muestra

La muestra a aplicarse es no probabilistica, puesto que es aquella en el que el
investigador selecciona a los individuos u objetos no por probabilidad sino por
causas relacionadas con las caracteristicas del investigador, ya que se procedera a
aplicar una encuesta para obtener informacion relevante que ayudara a mejorar la
efectividad del Departamento de Servicios Generales, ayudando de esta manera que

desarrollen mejor sus actividades.

Ademas se aplicara una entrevista a la Directora del Departamento de Recursos

Humanos para corroborar algunos datos del proyecto

3.2.4 Tamaino de la muestra

Se procedera a utilizar la siguiente formula a los empleados que laboran en la
empresa CNEL. Milagro, dada que la poblacion es finita debido a que se puede
establecer con precision las falencias del Departamento.

o Npq
~ (N-1) E2
z—z+l3q

Donde:

n: tamafo de la muestra

N: tamafo de la poblacion

p: posibilidad de que ocurra un evento, p= 0,5

g: posibilidad de no ocurrencia de un evento, g= 0,5
E= error, se considera el 5%; E= 0,05

Z=nivel de confianza, que para el 95%, Z= 1,96

Para una mayor comprension se ha estratificado la muestra por departamentos para

la aplicacion de la encuesta de forma equitativa.
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Cuadro 4 Muestra Estratificada por Departamento

Departamentos No. de trabajadores No. de encuesta
Gerencia Administrativa 4 1
Financiera
Dpto. Legal 4 1
Auditoria Interna 3 1
Dir. Técnica 10 1
Dir. de Relaciones 6 3
Industriales
Dpto. de Planificacién 15 4
Dpto. de Informatica 8 4
Dir. Financiera 5 2
Dir. Comercial 6 4
Dpto. de Servicios 195 39
Generales
Total 252 60

Elaborado por: Doris Pluas y Carolina Briones

Fuente: Dpto. de Recursos Humanos

El nUmero de encuestas necesarias para realizar la investigacion es de 60, y seran
aplicadas a los empleados de CNEL. Milagro distribuidos en los diferentes
departamentos en mencién, debido a que ellos son los que tienen dificultades con

los servicios que brinda el Departamento de Servicios Generales.

3.2.5 Proceso de seleccioén

En la muestra no probabilistica, se procederd a seleccionar utilizando el
procedimiento de estratificacion de elementos muéstrales en la que consiste en
crear pequefas muestras de cada departamento a la que se aplicara la encuesta de
forma imparcial, con el fin de obtener informacion valederas al momento de dar

conclusiones y recomendaciones acerca del tema expuesto.
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3.3 LOS METODOS Y LAS TECNICAS

3.3.1 Métodos tedricos
Método Analitico-Sintético

Como consecuencias de la investigacion, se pondra en practica el método analitico-
sintético puesto que el desarrollo del andlisis y la sintesis, mediante el cual
descompondremos cada una de las variables propuestas, para determinar las
causas y efectos para proceder recopilar los resultados y luego explicar las
conclusiones para proceder a comprobar las hipétesis planteadas. EI método
analitico —sintético es esencial para entender y comprender el problema en cuestion

en este trabajo de investigacion.
Método Hipotético-Deductivo

Este proyecto de investigacion, plantea diversas hipotesis que estan basadas en
informacion obtenida de forma empirica resultado del problema encontrado en la

empresa.

Es por ello que este método aplica al proyecto ya que supondremos hipétesis que

estan fundamentadas a la informacién empirica.

3.3.2 Métodos empiricos complementarios

En el presente proyecto utilizaremos la observacion como método empirico. A través
de la observacion se registrara visualmente el entorno y los hechos tal cual ocurren

en realidad con el propdsito de hacer una comparacion entre los hechos y la teoria.
3.3.3 Técnicas e Instrumentos

Entre las técnicas que posibilitan la recoleccién de informacion para la investigacion

del proyecto tenemos la encuesta y la entrevista.*

30(Za mora, 2009)
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La encuesta

A través de la encuesta conoceremos las dificultades que se han presentado cuales
son las necesidades del personal respecto al problema planteado ya que utilizando
esta técnica nos permitira recoger datos fundamentales para comprobar la hipoétesis

planteada.
La entrevista

Mediante la entrevista obtendremos informacion fidedigna de personas profesionales
en el tema, de esta manera podemos conocer la realidad del problema planteado en
base a la experiencia y al conocimiento del entrevistado lo que hara que la

investigacion sea certera.

3.4 EL TRATAMIENTO ESTADISTICO DE LA INFORMACION

Luego de la recoleccion de informacion cualitativa y cuantitativa relevante mediante
las técnicas de investigacion como lo son las encuestas y las entrevistas, luego se
procedera al registro inmediato de las cifras encontradas, las cuales nos facilitaran
resultados en porcentajes e indices importantes para demostrar o confirmar las
hipotesis planteadas. El proceso de estos datos se lo ejecuto a través del programa
Excel, el cual procesara, presentara mediante graficos concluyentes y dinamicos la

informacion obtenida de la encuesta realizada en la empresa.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

El presente proyecto propone dar una solucion al problema del Departamento de
Servicios Generales en cuestion para desarrollar de mejor manera las actividades
asignadas en mencion contribuyendo a una mejor atenciébn al personal de la
empresa CNEL., debido a que este departamento es fundamental ya que se
encarga de la comunicacion, transporte, correspondencia, archivos, reproduccion de
documentos, vigilancia, mensajeria y el suministro de mantenimiento preventivo y
correctivo al mobiliario, equipo de oficina y equipo de transporte, entre otras

funciones asignadas.

El Departamento de Servicios Generales de CNEL. Milagro es productivo, pero la
presencia de errores en las actividades realizadas por el departamento en mencién

ha afectado al desempefio de los empleados de la empresa.

Por lo tanto se analizara la posibilidad que tendra el departamento en mejorar los
errores que se han presentado, mediante un analisis utilizado en la encuesta

realizada a los empleados de CNEL. Milagro.

Para una mejor comprension se lo presentara en tablas estadisticas y graficos, los

cuales se muestran a continuacion:
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Tabulacion de las Encuestas
Preguntas de la encuesta realizada a los empleados de CNEL. Milagro:

1. ;/Qué tan frecuentemente se encuentran errores en las actividades

realizadas por el personal del Departamento de Servicios Generales?

CUADRO No.5 Frecuencias de errores

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAIJE
FRECUENCIA SEMANAL 19 32%
FRECUENCIA QUINCENAL 15 25%
FRECUENCIA MENSUAL 26 43%
TOTAL 60 100%

Fuente: informacion obtenida de las encuestas.
Elaborado por: Doris Pluas y Carolina Briones

Grafico No.1 Frecuencias de errores
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Fuente: informacién obtenida de las encuestas.
Elaborado por: Doris Pluas y Carolina Briones

Interpretacion

Se puede observar en la gréafica como en la tabla que el 43% de los encuestados
consideran que el personal del Departamento de Servicios Generales presenta
errores con una periodicidad mensual, mientras que el 32% ha experimentado
errores semanalmente, y por ultimo el 25% con una frecuencia quincenal. Segun
los porcentajes obtenidos se puede deducir que es muy frecuente encontrar errores

en el desempeiio del personal de Servicios Generales.
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2. ¢Qué tan frecuentemente presenta usted o por medio de su jefe, reclamos al

Departamento de Servicios Generales?

CUADRO No.6 Frecuencias de reclamos

Fuente: informacién obtenida de las encuestas.
Elaborado por: Doris Pluas y Carolina Briones

Grafico No.2 Frecuencias de reclamos
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Fuente: informacién obtenida de las encuestas.
Elaborado por: Doris Pluas y Carolina Briones

Interpretacion

Se puede observar enla grafica como en la tabla que el 43% de los encuestados
presentan reclamos en una frecuencia mensual, seguido por el 32% de reclamos de
una frecuencia semanal, y por ultimo el 25% con una frecuencia quincenal. Segun
los porcentajes obtenidos se puede deducir que los reclamos presentados por los
empleados o por sus jefes en el Departamento de Servicio Generales se dan con
una frecuencia mensual.
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3. ¢Por qué motivos ha presentado reclamos al Departamento de Servicios

Generales?
CUADRO No.7 Motivos de reclamos
OPCIONES FRECUENCIAS | PORCENTAIJE
LIMPIEZA DEL AREA 9 15%
RETRASO EN LA MENSAJERIA 11 18%
INADECUADA ATEN. X EL PERSONAL DE SEG. 9 15%
RETRASO DEL MANT. DEL EQ. INMOBILIARIO 11 18%
ABAST. DE COMB. PARA LOS VEHICULOS 20 33%
TOTAL 60 100%
Fuente: informacién obtenida de las encuestas.
Elaborado por: Doris Pluas y Carolina Briones
Gréafico No.3 Motivos de reclamos
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Fuente: informacién obtenida de las encuestas.
Elaborado por: Doris Pluas y Carolina Briones
Interpretacion

De acuerdo a la grafica como en la tabla estadistica se puede observar que los
motivos por los que se presentan reclamos en un 33% es por el abastecimiento de
combustible para los vehiculos, mientras que el 18% le corresponde al retraso en la
mensajeria y retraso del mantenimiento del Equipo inmobiliario, y por ultimo el 15%
le corresponde a la limpieza del area y la inadecuada atencion por el personal de
seguridad por lo tanto se demuestra de tal forma cual es el motivo por el cual los

empleados presentan reclamos en el Departamento de Servicios Generales.
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4. ¢ Cuél es el nivel de satisfaccién que tiene respecto a la atencién recibida
por parte del Departamento de Servicios Generales?

CUADRO No.8 Nivel de satisfaccion por la atenciéon

OPCIONES FRECUENCIAS | PORCENTAIJE
MEDIANAMENTE SATISFECHO 48 80%
INSATISFECHO 12 20%
TOTAL 60 100%

Fuente: informacién obtenida de las encuestas.
Elaborado por: Doris Pluas y Carolina Briones

Grafico No.4 Nivel de satisfaccion por la atenciéon
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Fuente: informacién obtenida de las encuestas.
Elaborado por: Doris Pluas y Carolina Briones

Interpretacion

Se puede observar en la grafica como en la tabla que el nivel de satisfaccion de los
empleados es del 80% corresponde a que los empleados se encuentran
medianamente satisfecho, mientras que el 20% se encuentran insatisfecho en
respecto a la atencién. Esto demuestra que la mayoria tiene un nivel de
satisfaccion medio respecto a la atencion que brinda el Departamento de Servicios

Generales de CNEL. Milagro.
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5. ¢(Cree usted que el deficiente servicio que brinda el Departamento de

Servicios Generales esté relacionado a una inadecuada contratacion del

personal?
CUADRO No.9 Inadecuada contratacion
OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAIJE
DE ACUERDO 17 28%
DESCONOZCO 26 43%
DESACUERDO 17 28%
TOTAL 60 100%
Fuente: informacién obtenida de las encuestas.
Elaborado por: Doris Pluas y Carolina Briones
GRAFICO No.5 Inadecuada contratacién
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Fuente: informacién obtenida de las encuestas.
Elaborado por: Doris Plias y Carolina Briones

Interpretacion

Se puede observar en la grafica como en la tabla que el deficiente servicio que

brinda el departamento de servicio generales esté relacionado con la inadecuada

contratacion del personal, esto refleja que el 43% que le corresponde a que

desconocen, mientras que el 28% estan de acuerdo y por ultimo el 28% estan en

desacuerdo que si el deficiente trabajo se debe por una inadecuada contratacion.

Por lo tanto esto se refleja en que los empleados desconocen la posibilidad de que

este sea el motivo.
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6. ¢,Considera usted que el manual de politicas y procedimientos se

encuentra actualizado?

CUADRO No0.10 Actualizacién de manual de politicas

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAIJE
DESACTUALIZADO 1 2%
ACTUALIZADO PARCIALMENTE 23 38%
DESCONOZCO 36 60%
TOTAL 60 100%

Fuente: informacién obtenida de las encuestas.
Elaborado por: Doris Pluas y Carolina Briones

GRAFICO No.6 Actualizacion de manual de politicas
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Fuente: informacién obtenida de las encuestas.
Elaborado por: Doris Pluas y Carolina Briones

Interpretacion

Se puede observar en la grafica como en la tabla que el 60% desconocen que el
manual de politicas y procedimiento se encuentre actualizado, mientras que el38%
considera que se encuentra actualizado parcialmente, y por altimo el 2% considera
gue se encuentra desactualizado. Por lo tanto se ve reflejado que los empleados no

estan informados.
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7. ¢Como calificaria usted el trabajo que realiza el personal de Servicios

Generales?

CUADRO No.11 Calificacién del trabajo de S.G

PARCIALMENTE EFECTIVO 55 92%

INEFECTIVO 5 8%

Fuente: informacién obtenida de las encuestas.
Elaborado por: Doris Pluas y Carolina Briones

GRAFICO No.7 Calificacion del trabajo de S.G
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Fuente: informacién obtenida de las encuestas.
Elaborado por: Doris Plias y Carolina Briones

Interpretacion

Se puede observar en la grafica como en la tabla que el 92% califican que el trabajo
gue realiza el personal de servicios generales es Parcialmente efectivo, mientras
que el 8% considera que es inefectivo. Por lo tanto los trabajadores de este

departamento no realizan su trabajo de una forma efectiva.
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¢Cree usted qué los errores del personal que labora en el Departamento
de Servicios Generales se originen por el tipo de supervision ejecutada?

CUADRO No.12 Tipo de supervision ejecutada

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAIJE
DE ACUERDO 5 8%
DESACUERDO 11 18%
DESCONOZCO 44 73%
TOTAL 60 100%

Fuente: informacién obtenida de las encuestas.
Elaborado por: Doris Plias y Carolina Briones

GRAFICO No.8 Tipo de supervision ejecutada
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Fuente: informacién obtenida de las encuestas.
Elaborado por: Doris Pluas y Carolina Briones

Interpretacion

Se puede observar en la grafica como en la tabla que el 73%desconocen que los

errores del personal de departamento de servicios generales se originen debido al

tipo de supervision ejecutada, mientras que el 18% esta en desacuerdo y por ultimo

el 8% esta de acuerdo. Por lo tanto se refleja el desconocimiento por parte de los

empleados.
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9. ¢Cual es el volumen de trabajo realizado por el personal del

Departamento de Servicios Generales?

CUADRO No.13 Volumen de trabajo

OPCIONES FRECUENCIAS PORCENTAIJE
ALTO 35 58%
MEDIO 25 42%
TOTAL 60 100%

Fuente: informacién obtenida de las encuestas.
Elaborado por: Doris Pluas y Carolina Briones

GRAFICO No.9 Volumen de trabajo
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Fuente: informacién obtenida de las encuestas.
Elaborado por: Doris Plias y Carolina Briones

Interpretacion

Se puede observar en la grafica como en la tabla que el 58% corresponde al
volumen alto de trabajo realizado por el personal del departamento de servicios
generales, y el 42% corresponde al volumen medio de trabajo. Por lo tanto se ve

reflejado que el volumen de trabajo esta considerado como alto.

48



ENTREVISTA DIRIGIDA AL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

Fecha: Martes 2 de julio del 2013
Entrevistada: Directora de Recursos Humanos

Proyecto de Investigacion

1. ¢Al momento de realizar la contratacion del personal se han presentado
errores que han ocasionado la seleccion de personas que no han podido
cumplir adecuadamente con las funciones a ellos encomendadas?.

No, hasta el momento no han tenido inconvenientes en lo que respecta a la
contratacion del personal por cuanto ellos al momento de convocar a los
concursos siempre se busca el perfil y que cada persona tenga la experiencia
minima de 1 afio de los cargos que estan solicitando y aparte de las pruebas
gue se les realizan corrobora lo que requieren, las personas que realizan

correctamente las pruebas son aquellas que se contactan.

2. ¢La institucion cuenta con un manual de politicas y procedimientos
actualizado?
Si, la empresa actualmente cuenta con un manual de politicas vy
procedimientos, para lo que es reclutamiento de personal se basan al cédigo

de trabajo y como son empresa publica a lo que es LOSEP.

3. ¢Cree usted qué los errores del personal que labora en el Departamento
de Servicios Generales se originen por el tipo de supervision ejecutada?
No, porque todo departamento tiene demasiada presion con todos los
procesos asignados a cargo de cada uno de sus jefes, puede ser por el poco

personal que existe en el departamento antes mencionado.

4. ¢Cudél es el nivel de rotacion del personal tercerizado de servicios
generales, y en qué seccidn se da este fenOmeno?
Se da mas en el personal de seguridad pero no nos compete la contratacion
del personal, ya que hay un contrato es con la empresa en la cual ellos

laboran.
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5. ¢Con que frecuencia realiza el proceso de contratacién e induccién para

cubrir vacantes en el departamento de Servicios Generales?

Mientras no exista un proyecto presentado por el departamento, es decir que

hay una necesidad de personal, no se procede a hacer el costeo.

4.2. ANALISIS COMPARATIVO, EVOLUCION, TENDENCIA Y PERSPECTIVAS.

La investigacion que se realiz6 en base a las 60 encuestas aplicadas a los

empleados de CNEL. Milagro perteneciente al cantdon Milagro, y a la entrevista

efectuada a la responsable del Departamento de Recursos Industriales, tuvo el

objetivo de conocer los elementos que aportan a la inadecuada atencion que brinda

el Departamento de Servicios Generales.

Una vez levantada la informacion se ha podido observar y concluir lo siguiente:

1.

En efectos los empleados muestran inconformidad al recibir el servicio del
Departamento de Servicios Generales.

Se puede observar que unos de los motivos de los frecuentes los reclamos
es el abastecimiento de combustible a los vehiculos. Deberia agilizar las
ordenes firmadas ya que esto retrasa la movilizacion de los vehiculos.

Los empleados consideran que gran parte de ellos desconocen sobre la
actualizacion del manual de politicas y procedimientos.

El volumen de trabajo que tienen los empleados del Departamento de
Servicios Generales es considerable, o que limita el desempefio de sus
actividades.

Se puede observar que en el area que mas presentan mayor rotacién es en
el area de seguridad.

Segun lo observado la frecuencia de los errores del personal del
Departamento de Servicios Generales es de una frecuencia mensual y los
motivos por los cuales han presentado reclamos son: limpieza de area,
retraso en la mensajeria, inadecuada atencion por el personal de seguridad,
retraso del mantenimiento del equipo inmobiliario y abastecimiento de

combustible para los vehiculos.
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Si tales defectos permanecen sin ser solucionados, pueden impedir que el normal

desempeiio de los empleados que laboran para la empresa CNEL. Milagro sea bajo.

A continuacion se ha relacionado las siguientes preguntas de la encuesta para

examinar con mayor profundidad la informacion obtenida de las encuestas y

entrevista:

X/
L X4

Segun lo observado el personal del Departamento de Servicios Generales
presenta errores frecuentes al ejecutar sus actividades, y a su vez los
empleados de otras areas presentan reclamos ante sus jefes por
inconvenientes existentes. Esta situacion es un factor importante de la
insatisfaccion del personal, de tal forma que se debera tomar en
consideracion al elaborar la propuesta de mejora.

Se cumple la hip6tesis general planteada en este tema.

Como se puede observar el nivel de satisfaccion que tienen los empleados es
medio, pero esto no se debe a la contratacion del personal sino a otros
factores como la limpieza de area, retraso en la mensajeria, inadecuada
atencién por el personal de seguridad, retraso del mantenimiento del equipo
inmobiliario y abastecimiento de combustible para los vehiculos.

Segun lo observado los empleados en su mayoria desconocen si los errores
del personal del Departamento de Servicios Generales sean causados por el
tipo de supervision ejecutada, notamos que no se quieren comprometer, en
todo caso agracias a la entrevista se determiné que los errores son originadas
por el alto volumen de trabajo.

Como se puede observar el manual de politicas y procedimientos los
empleados desconocen su actualizacién y esto a su vez los errores del
personal que labora en el Departamento de Servicios Generales los
empleados califican que desconocen que esto se deba al tipo de supervision

ejecutada o0 no se quieren comprometer.
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4.3 RESULTADOS

Conclusiones

Para que no exista una insatisfaccion por el servicio que brinda el

Departamento de Servicios Generales, es esencial llevar un control de las

actividades.

e Elincorrecto proceso de seleccion del personal tercerizado ocasiona que las
competencias de los empleados contratados difieran del perfil.

e La desactualizacion del manual de politicas y procedimientos impide que las
tareas del personal sean cumplidas de forma efectiva.

¢ El inadecuado control del personal origina un alto nivel de improductividad en

el trabajo, porque es esencial llevar una supervision adecuada de los

procesos.

e La alta rotacion del personal tercerizado obliga a ejecutar reiteradamente el
proceso de contratacion e induccién.

Recomendaciones
La presente investigaciobn ha sido importante para el proceso del servicio a los

empleados de la empresa dedicada al servicio de distribucion de electricidad Publica
CNEL. Milagro, pues nos ha permitido visualizar los puntos criticos en el
Departamento de Servicios Generales y establecer lineamientos que permitan
entregar un servicio 6ptimo, para la adecuada marcha de los procesos se requiere
de un manual de politicas y procedimientos, asi como de control interno y establecer
un responsable para verificar su cumplimiento.
El no contar con un proceso de control interno en la empresa, ha generado un mal
funcionamiento de ciertos procesos en el Departamento de Servicios Generales, y
gue a su vez han producido una falta de eficiencia en el desempefio del personal,
asi como valores perdidos que se hubieran evitado si existieran puntos de control y
una correcta supervision.
La implementacion de un proceso de Calidad disefiado para el Departamento de
Servicios Generales de la empresa CNEL. Milagro, que permita mejorar la eficiencia
en el servicio que presta, y asi asegurar el correcto funcionamiento de los procesos
y una adecuada supervision en el desarrollo y cumplimiento de las actividades.
Por lo expuesto sugerimos disefiar un plan de mejora del servicio que ofrece el
personal del Departamento de Servicios Generales de CNEL. Milagro.
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4.4 VERIFICACION DE HIPOTESIS

CUADRO 14. Verificacion de hipétesis

HIPOTESIS

Hipotesis General.- La insatisfaccion
de los empleados del CNEL. Milagro,
inadecuada
de

es ocasionada por la
del

Servicios Generales.

atencion Departamento
Hipotesis Particular 1.-El incorrecto
proceso de seleccion del personal
ocasiona las
de

contratados difieran del perfil.

tercerizado que

competencias los empleados

2.-

manual

Particular La
del de

politicas y procedimientos impide que

Hipotesis

desactualizacion

las tareas del personal sean
cumplidas de forma efectiva.

Hipotesis Particular 3.- El
inadecuado control del personal
origina un alto nivel de
improductividad en el trabajo.

Hipotesis Particular 4.-La alta
rotacion del personal tercerizado

obliga a ejecutar reiteradamente el

proceso de contratacion e induccion.

VERIFICACION

La hipotesis ha sido verificada a través de las
preguntas 1, 2 y 4 de la encuesta; las cual
indican el inadecuado servicio que presta el
Departamento de Servicios Generales.

La hipotesis verificé parcialmente ya que
mayor parte de los empleados encuestados
contestaron la pregunta 5 que desconocen
sobre este punto, sin embargo existe un
cantidad interesante de empleados que
ratifican lo planteado en la hipotesis.

La hipotesis se verificd con las preguntas 6 y
8 de la encuesta, la cual indica que no todos
los empleados estan informados sobre la
manual

actualizacion del de politicas y

procedimientos relacionado con los
empleados del Departamento de Servicios
Generales.

La hipotesis se puedo verificar con las
preguntas 8 y 9 de la encuesta, ya que nos
indica que la improductividad de hecho existe
por el volumen de trabajo.

La hipdtesis se cumple ya que consta a través
de la pregunta 3 de la entrevista se constato
gue existe una alta rotacion del personal

tercerizado de guardiania

Elaborado por: Doris Pluas y Carolina Briones

Fuente: Estudio de mercado
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CAPITULO V
PROPUESTA

Tomando como base los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los
empleados de la empresa, la misma que ha servido para el plan de mejora del
servicio ofrecido por el personal del Departamento de Servicios Generales de
CNEL. Milagro, se concluyé que es necesario la implementacion de un manual de
procedimientos, asi como de un control interno, instrumento de medicién y la
definicion de un responsable para verificar su cumplimiento. Lo indicado requiere del

impulso del administrador de la empresa.

5.1 TEMA

Plan de mejora del servicio ofrecido por el personal del Departamento de Servicios
General de CNEL. Milagro

5.2 FUNDAMENTACION

La administracion se puede definir como un proceso cuyo objetivo es el uso eficaz y
eficiente de los recursos para lograr sus objetivos. Los administradores desempefian
las funciones de planeacion, organizacion, integracion de personal, direccién y

control.

Un sistema de calidad debe basarse en practicas administrativas eficaces centradas
en los clientes; proporcionar liderazgo a todos los empleados; integrar la calidad en
la planificacion de negocios, hacerlos participar a todos y motivarlos, proporcionar
informacion util para mantener un alto desempefio, incorporar la calidad en todos los

procesos, una mejora contindia y conducir a una ventaja competitiva sostenible.

54



La mejora continua es el resultado de una forma ordenada de administrar y mejorar
los procesos, identificando causas, estableciendo teorias de mejoras, llevando
acabo planes, estudiando y aprendiendo de los resultados obtenidos vy
estandarizados los efectos positivos para proyectar y controlar el nuevo nivel de

desempeiio.

Por lo expuesto la presente propuesta pretende solucionar el inadecuado servicio
que ofrece el Departamento de Servicios Generales de CNEL. Milagro, para lo cual

se fundamenta en criterios administrativos y de desarrollo organizacion.
5.3 JUSTIFICACION

En lo concerniente a los sub problemas que ocasionan la problematica expuesta en
capitulos anteriores, en sintesis se puede indicar que existe en CNEL. Milagro un
incorrecto proceso de seleccion del personal a ser asignado al Departamento de
Servicios Generales, una desactualizacion del manual de politicas y procedimientos,
deficiente control del personal y por ultimo la alta rotacion del personal tercerizado

gue labora como guardia de seguridad.

Si no se controla esto a tiempo el nivel de insatisfaccion incrementaria y se vera
reflejada en los siguientes resultados: competencias del personal, tareas del

personal, nivel de improductividad y proceso de contratacién e induccion.

Por lo expuesto es importante la implementacion de un plan de mejora para

contribuir en:

» Corregir los efectos que produce un incorrecto proceso de seleccion.

» Dar directrices a través de un manual de politicas y procedimientos
actualizado.

» Mejorar el control o supervision del personal.

» Disminuir la rotacién del personal de guardiania.

En conclusion esta propuesta busca contribuir en la prestacién de un mejor servicio
del Departamento de Servicios Generales y por consiguiente aumentar la

satisfaccion de los empleados de CNEL. Milagro.
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5.4 OBJETIVOS
5.4.1 Objetivo General

Formular un plan que permita mejorar el servicio ofrecido por el Departamento de
Servicios Generales a través de técnicas administrativas y operativas, con el

propasito de contribuir en la satisfaccion de los empleados de CNEL. Milagro.
5.4.2 Objetivos Especificos

1. Establecer las metas por tipo de servicio como criterio de medicion del
resultado

2. Definir los Recursos necesarios para incrementar la productividad de los
empleados.

3. Establecer los procedimientos que ayude a mejorar el servicio ofrecido por el
Departamento de Servicios Generales.

4. Determinar el procedimiento requerido para la supervision de las actividades

para mejorar el servicio.
5.5 UBICACION

El enfoque principal de este estudio es la empresa CNEL. Milagro situada en el
canton Milagro, provincia del Guayas, la misma que cuenta con 252 colaboradores
(entre estables y contratados), en la cual se han presentado inconvenientes en el
desarrollo de las actividades del Departamento de Servicios Generales.
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Pais: Ecuador Provincia: Guayas Canton: Milagro

Direccién: Av. 17 de Septiembre y Ambato

GRAFICO 10. UBICACION DE LA EMPRESA CNEL. MILAGRO
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Elaborado por: Doris Plias Pino y Carolina Briones Salavarria

5.6 FACTIBILIDAD

5.6.1 Factibilidad Administrativa

El Departamento de Servicios Generales de la empresa CNEL. Milagro, esta

conformado por varias secciones las mismas que se presentan a continuacion:

Personal que labora en el Departamento

Para el funcionamiento de esta propuesta se comenzara con los siguientes cargos:

Jefe de Servicios Generales

1.

2. Oficinista
3. Chofer

4. Guardia
5. Conserje
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Organigrama Estructural

GRAFICO 11. Organigrama Estructural

JEFE DE SERVICIOS
GENERALES

OFICINISTA

CHOFER GUARDIA CONSERIJE

Elaborado por: Doris Pluas y Carolina Briones
Fuente: Dpto. de Servicios Generales de la Empresa

Esta area es la encarga de prestar el servicios de guardiania, mensajeria, limpieza,
control de vehiculos, administracion de los servicios basicos y mantenimiento de los

bienes.

Una de las herramientas administrativas mas utilizadas para determinar la situacion
actual y posterior de una organizacion es el denominado FODA, en el cual
analizaremos las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de Ila

organizacion.
El Analisis FODA

A continuacion detallamos un FODA para el Departamento de Servicios Generales
de CNEL. Milagro, con el que procuramos establecer la situacion sobre la cual le

tocara desenvolverse al departamento.

Fortalezas

» Personal presenta predisposicion para mejorar el nivel de calidad del servicio
ofrecido
» Brinda seguridad a todas las instalaciones de la empresa.

» Infraestructura con posibilidad de crecimiento.
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Oportunidades

» Mejorar la calidad del servicio de atencion a los empleados.

» Actualizacion del manual de funciones.

» Incrementar la satisfaccion de los empleados.

» Implementacion de un sistema de control de las actividades.

» Restructuracion y actualizacion de procedimientos.

Debilidades

» Elinadecuado control del personal de esta area.

» Retraso al realizar las actividades que le solicitan.

» Recibe frecuentemente reclamos de la diferente area de la empresa.

» Inadecuada seleccion del personal.

» Falta de capacitacion para el personal del Departamento para desempefar
sus actividades.

» Alto riesgo por accidentes de trabajo

» Retraso del mantenimiento del equipo inmobiliario.

» Retraso en la entrega de mensajeria

» Inadecuada atencion por el personal de seguridad

» Retraso en proporcionar la orden de combustible para los vehiculos.

» Deficiente administracion de los sistemas de induccidn,. Seleccion,
capacitacion, evaluacién a los empleados.

» Falta de un sistema de control adecuado.

» Falta de coordinacion.
Amenaza

» El personal esta expuesto a llamados de atencion verbales, escritos y
pecuniarios.

» Alta probabilidad de despido del personal.

En funcidn de lo analizado a través del FODA, se puede observar que internamente

el departamento presenta debilidad importante, en lo que respecta a este trabajo, la
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idea es contribuir en la eliminacion de las debilidades relacionadas con el personal
del Departamento de Servicios Generales.

MISION

Es un Departamento que aporta a las diferentes areas del CNEL. Milagro con la
prestacion de servicios de transporte, correspondencia, archivo, reproduccion de
documentos, vigilancia, mensajeria y el suministro de mantenimiento preventivo y
correctivo al mobiliario, equipo de oficina y equipo de transporte; entre otras
funciones asignadas con el objeto de garantizar un buen funcionamiento de las

dependencias de la empresa.
VISION

Hacer del Departamento de Servicios Generales una dependencia de coordinacion,
supervision y control de los diferentes servicios de transporte, correspondencia,
archivo, reproduccion de documentos, vigilancia, mensajeria y el suministro de
mantenimiento preventivo y correctivo al mobiliario, equipo de oficina y equipo de
transporte; entre otras funciones asignadas, donde la prestacion de los mismos se
lleva a cabo bajo los criterios de calidad, eficacia y efectividad, acorde con las
exigencias que demanda el crecimiento y el desarrollo de la empresa.

Politicas del Departamento de Servicios Generales

1. Realizar la prestacion del servicio de forma amable y cortés

2. Mantener constantemente todas las areas de trabajo con un ambiente limpio
y saludable.
Uso de insumos de alta calidad al momento de realizar las actividades.

4. Precautelar los bienes de la institucion para que mantengan su buen
funcionamiento.

5. Responsabilidad para atender los mantenimientos preventivos de los
diferentes departamentos.

6. Sera responsabilidad administrar y controlar el consumo de combustible

de las diferentes dependencias.
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Valores del Departamento

Calidad de servicio: Satisfacer las expectativas de los empleados de los diferentes

departamentos.

Responsabilidad: Cumplimiento de manera oportuna y precisa con las actividades

encomendadas.

Respeto: Mantener una relacion cordial con todo el personal que labora en la

empresa sin importar las culturas.

Puntualidad: coordinacion para cumplir una tarea requerida para satisfacer una

obligacion
5.6.2 Factibilidad Legal

REGLAMENTO GENERAL DE BIENES DEL SECTOR PUBLICO

Art. 1.- Ambito de aplicacion.- Este reglamento se aplicara para la gestion de los
bienes de propiedad de los organismos y entidades del sector publico comprendidos
en el Art. 118 de la Constitucién Politica de la Republica, de las entidades de
derecho privado que disponen de recursos publicos en los términos previstos en al
articulo 211 de la Constitucién Politica y 4 reformado de la Ley Organica de la
Contraloria, y para los bienes de terceros que por cualquier causa estén en el sector
publico bajo custodia o manejo.

Art. 2.- De los sujetos.- Este reglamento rige para los servidores publicos, sean
estos: dignatarios elegidos por votacion popular, funcionarios, empleados o
trabajadores contratados por autoridad competente, que presten sus servicios en el
sector publico y para las personas naturales o personas juridicas de derecho
privado, de conformidad a lo sefialado en la Ley Organica de la Contraloria, en lo

que fuere aplicable.

Por tanto, no habra persona alguna que por razon de su cargo, funcion o jerarquia
esté exenta del cumplimiento de las disposiciones del presente reglamento, de

conformidad a lo previsto en el Art. 120 de la Constitucién Politica de la Republica.

Art. 3.- Del procedimiento y cuidado.- Es obligacién de la maxima autoridad de cada

entidad u organismo, el orientar y dirigir la correcta conservacion y cuidado de los
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3lhienes publicos que han sido adquiridos o asignados para uso y que se hallen en
poder de la entidad a cualquier titulo: depdsito, custodia, préstamo de uso u otros
semejantes, de acuerdo con este reglamento y las demas disposiciones que dicte la
Contraloria General y el propio organismo o entidad. Con este fin nombrara un
Custodio - Guardalmacén de Bienes, de acuerdo a la estructura organizativa y
disponibilidades presupuestarias de la institucion, que sera responsable de su

recepcion, registro y custodia.

Art. 4.- De los bienes.- Cada entidad u organismo llevara el registro contable de sus
bienes de conformidad a las disposiciones sobre la materia expedidas por el
Ministerio de Economia y Finanzas.

Art. 5.- Empleo de los bienes.- Los bienes de las entidades y organismos del sector
publico sélo se emplearan para los fines propios del servicio publico. Es prohibido el
uso de dichos bienes para fines politicos, electorales, doctrinarios o religiosos o para

actividades particulares y/o extrafias al servicio publico.

Art. 6.- De las formas de adquirir.- Para la adquisicion de cualquier tipo de bienes
gue no consten en el respectivo Plan Anual de Adquisiciones se requiere de la
resolucién de la mas alta autoridad de la entidad u organismo o del funcionario

delegado para este fin, con sujecién a las disposiciones legales pertinentes.

Art. 7.- Forma de los contratos.- Salvo lo que disponga la ley, las adquisiciones de
bienes constaran en contrato escrito firmado por las partes, excepto si la cuantia es
inferior al 5% del valor establecido anualmente para el concurso de ofertas y estaran
debidamente respaldadas, mediante documentos escritos, en los cuales se
evidencie su proceso, la decision de la maxima autoridad o su delegado si es el
caso, las notas de venta, pro formas, facturas, cuadros comparativos con la
recomendacion pertinente e informes técnicos sobre caracteristicas y
especificaciones, y en los casos correspondientes, las decisiones de los comités de
adquisicion. El proceso de la adquisicion de bienes efectuado por concursos
publicos o licitaciones, de conformidad con lo dispuesto en la Codificacion de la Ley

de Contratacion Publica, su Reglamento y mas disposiciones administrativas

31(gobierno, reglamento constituyente, 2009)
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internas de cada entidad u organismo. La transferencia de inmuebles se la realizara

a través de escritura publica.

Art. 8.- Garantias.- Los contratos se sujetaran, en cuanto a las garantias, a lo que se
sefale en la ley.
Los anticipos de cualquier naturaleza que se realicen para adquirir bienes deberan

ser previamente garantizados en la cuantia y con la modalidad que determine la ley.

Art. 9.- Control previo y dictamenes.- El avalio de los bienes muebles, la
apreciacion de su calidad, las condiciones generales y especiales de la negociacion,
la disponibilidad presupuestaria y de caja, la legalidad de la adquisicion y demas
pormenores, serdn materia de aprobacion y pronunciamiento de un servidor
encargado del control previo en la entidad u organismo. Ademas, cuando conforme a
la ley, se requiera informes o dictamenes previos, la maxima autoridad de la entidad

u organismo los solicitara con anterioridad a la celebracién del respectivo contrato.

Art. 10.- Inspeccion y recepcion.- Los bienes adquiridos, de cualquier naturaleza que
fueren, seran recibidos y examinados por el servidor publico, Guardalmacén de
Bienes, o quien haga sus veces y los servidores que de conformidad a la
normatividad interna de cada entidad deban hacerlo, lo que se dejara constancia en

una acta con la firma de quienes los entregan y reciben.

Art. 11.- Uso y conservacion de bienes.- Una vez adquirido el bien el Guardalmacén
de Bienes o quien haga sus veces, previa comunicacion al Jefe de la unidad a la
cual se destina el bien lo entregara al servidor que lo va a mantener bajo su
custodia, mediante la respectiva acta de entrega recepcién, quien velara por la
buena conservacién de los muebles y bienes confiados a su guarda, administracion

o utilizacién, conforme las disposiciones legales y reglamentarias correspondientes.

Art. 12.- Obligatoriedad de inventarios.- El Guardalmacén de Bienes o quien haga
sus veces, al menos una vez al afio, en el Ultimo trimestre, procedera a efectuar la
toma de inventario, a fin de actualizarlo y tener la informacion correcta, conocer
cualquier novedad relacionada con ellos, su ubicacion, estado de conservacion y
cualquier afectacién que sufra, cruzara esta informacion con la que aparezca en las
hojas de vida util o historial de los bienes y presentard un informe sucinto a la

maxima autoridad de la entidad, en la primera quincena de cada afo. El
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incumplimiento de esta obligacion serad sancionado por la maxima autoridad de
conformidad a las normas administrativas pertinentes y lo dispuesto en la
Codificacion de la Ley Orgénica de Servicio Civil y Carrera Administrativa y de
Unificacion y Homologacion de las Remuneraciones del Sector Publico, pero se

podré otorgar un plazo maximo de treinta dias para que cumpla con esa obligacion.*
CODIGO DE TRABAJO

Segun Comision de Legislacion y codificacion del Congreso Nacional de
conformidad con la constitucion Politica de la Republica, ha considerado realizar la

3 con la finalidad de mantener

presente codificacion del codigo de trabajo
actualizada la legislacion laboral, mediante las disposiciones de la Constitucién

Politica de la Republica.

Segun el “Art. 3 ninguna persona sera obligada a realizar trabajos gratuitos ni
remunerado que no sea impuestos por la ley, salvo los casos de urgencia
extraordinaria o de necesidad de inmediato auxilio. Fuera de esos casos, nadie
estard obligado a trabajar sino mediante un contrato y la remuneracion

correspondiente”.

“Segun el Art. 14 establece un afio como tiempo minimo de duracién, de todo
contrato por tiempo fijo o por tiempo indefinido, que celebren los trabajadores con
empresas o empleadores en general, cuando la actividad o labor sea de naturaleza
estable o permanente, sin que por esta circunstancia los contratos por tiempo
indefinido se transformen en contratos a plazo, debiendo®* considerarse a tales

trabajadores para los efectos de esta Ley como estables o permanentes.”°

“Segun el Art. 30 establece que queda expresamente prohibido el enganche de

menores de dieciocho afios de edad, para destinarlos a trabajos fuera del pais.”

“Segun el Art. 38 los riesgos provenientes del trabajo son de cargo del empleador y
cuando, a consecuencia de ellos, el trabajador sufre dafio personal, estard en la

obligacion de indemnizarle de acuerdo con las disposiciones de este cédigo, siempre

32(espe, Relamento General Sustituto para el manejo y Administracion, 2009)

35(Gobierno, 2009)
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que tal beneficio no le sea concedido por el Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social.”

“Segun el Art. 40 el empleador no podra hacer efectivas las obligaciones contraidas
por el trabajador en los contratos que, debiendo haber sido celebrados por escrito,
no lo hubieren sido, 8 pero el trabajador si podra hacer valer los derechos emanados
de tales contratos. En general, todo motivo de nulidad que afecte a un contrato de

trabajo solo podra ser alegado por el trabajador.”

“‘Segun el Art. 47 la jornada maxima de trabajo sera de ocho horas diarias, de
manera que no exceda de cuarenta horas semanales, salvo disposicion de la ley en

contrario.”

“Segun el Art. 69 todo trabajador tendra derecho a gozar anualmente de un periodo
interrumpido de quince dias de descanso, incluido los dias no laborables. Los
trabajadores que hubieren prestado servicios por mas de cinco afios en la misma
empresa o0 al mismo empleador, tendran derecho a gozar adicionalmente de un dia
de vacaciones por cada uno de los afios excedentes o recibirdn en dinero la

remuneracién correspondiente a los dias excedentes®.”

5.6.3 Factibilidad Técnica

Para la operacion, el Departamento de Servicios Generales cuenta con maquinarias,

equipos, herramientas e insumos que seran distribuidas de la siguiente manera:

36(gobierno, pge.gobierdo, 2008)
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Cuadro No.15. Recursos Equipos y Mobiliario

Cant. Producto
6 Archivadores metalicos
20 Sillas plasticas
12 Dispensador de agua
12 Perforadoras
5 Aire acondicionado
1 Aspiradoras
1 Enceradora

Elaborado por: Doris Pluas y Carolina Briones

Fuente: Dpto. de Servicios Generales

Cuadro No.16 Insumos Mensuales

Cant. Herramientas de trabajo
4 Escoba
15 Ambientales
4 Paguetes de fundas

10 Detergente

8 Guantes
4 Uniformes
4 Recogedor de basura

Elaborado por: Doris Pluas y Carolina Briones

Fuente: Dpto. Servicios Generales
Para aportar en el mejoramiento del servicio sera necesario capacitar al personal del
departamento para que desempefien mejor sus actividades.

La implementacion de un formato de registro de suministro en el programa Excel
para que haya una mejor administracion de los suministro para su respectiva

distribucion en la empresa.
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Descripcion de los servicios
Limpieza

Consiste en tareas de servicios domeésticos esta persona es la encargada de la
higiene dependencias de la empresa tales como barrer, trapear, aspirar, pulir, quitar
el polvo y dar brillo para que estén siempre en buenas condiciones las instalaciones.

Entre los lugares que se espera mantener limpios podemos mencionar los bafios de
cada departamento, los departamentos de toda la empresa, pasillos, pisos,

accesorios de iluminacion, las ventanas etc.
Mensajeria

Entrega y envid de correspondencia a diferentes dependencias de la CNEL. Milagro

y ante otras instituciones por medio del personal propio de la empresa.
La recepcion de la correspondencia es hasta las 4 de la tarde
Guardiania

La vigilancia es la actividad encomendada de salvaguardar la integridad fisica de las
personas Yy los bienes materiales de la empresa, teniendo a su disposicidn recursos

técnicos (su experiencia) y tecnolégicos (radio de comunicacion, teléfonos).
Chofer

Transportar personal, paquetes y/o correspondencia, mobiliario a diferentes

dependencias de CNEL. Milagro, utilizando los vehiculos de la institucion.
Mantenimiento

Este procedimiento consiste en establecer las acciones que se deben seguir para
realizar un mantenimiento correctivo y preventivo en caso de que un equipo se

encuentre en malas condiciones.
5.6.4 Factibilidad Presupuestaria

La propuesta tiene inversién inicial un valor de $1271,00 délares distribuidos en
servicios profesionales de dos capacitadores que tiene un valor de $1000,00

dolares, el alquiler del local tiene un valor de $150 ddlares, se necesita 8 cartuchos
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de tinta para la impresion de los folletos tiene un costo de $6 délares por unidad que

da en su totalidad $48,00 ddlares , la compra de los esteros para la utilizacion de los

capacitados tiene un costo de $0,30 centavos de dolar y la totalidad del costo por 30

esteros es $9,00 dolares, en refrigerios para los empleados capacitados se tendra

un costo de $60 dolares, en la compra de resma de hojas para la impresion de los

folletos tiene un costo de $4,00 ddlares.

El gasto mensual de la propuesta es de $450,00 dolares el cual va hacer distribuido

en el plan de capacitacion para los empleados que laboran en el Departamento de

Servicios Generales tiene un gasto de $300,00 dolares, el gasto que se tendra por el

suministro es de $50,00 dolares y por ultimo otros gasto que tiene un valor de

$100,00 dolares.

DISENO DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA EL
MEJORAMIENTO DEL SERVICIO DEL DEPARTAMENTO DE

SERVICIOS GENERALES DE CNEL. MILAGRO

Cuadro No. 17 Inversion inicial

Valor

Concepto Unidades e Valor
Servicios Profesionales 2 $500,00 | $1000,00
Alquiler del local 1 $ 150,00 $ 150,00
Tinta para la impresién de los folletos 8 $6,00 $48,00
Plumas 30 $0,30 $9,00
Refrigerios 1 $ 60,00 $ 60,00
Resma de hojas 1 $4,00 $4,00
$1271,00

Elaborado por: Doris Pluas Pino y Carolina Briones Salavarria
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Cuadro No

. 18. Gasto por mes

. Valor
Concepto Unidades . . Valor
Unitario

s 1 $300 $ 300,00

Plan de capacitacion
. 1 $ 50,00 $ 50,00

Suministro
1 $ 100,00 $ 100,00
Otros

$ 450,00

Elaborado por: Doris Plias Pino y Carolina Briones Salavarria

5.7 Descripcion de la Propuesta

En esta investigacion se propone un plan de mejora del servicio ofrecido por el

personal del Departamento de Servicios Generales de CNEL. Milagro que

beneficiara a todos los empleados de esta empresa. A continuacion se presenta el

manual de procedimientos propuesto.

Cuadro No. 19 Manual de procedimiento de vigilancia

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CNEL.
CNEL PROCESOS DEL SERVICIO OFRECIDO POR FUNCION
' EL DPTO. DE SERVICIOS GENERALES ADMINISTRATIVA
MILAGRO —
PROCEDIMIENTO: Establecimiento de procesos
para la realizacion de la vigilancia de la empresa.
Inicia: Coordinacion de las actividades al realizar la AREA
Termina: vigilanciq. DPTO. DE
' Aprobacion del proyecto. SERVICIOS
GENERALES
No. ACTIVIDAD
1.0 OBJETIVO
Controlar la vigilancia y custodia de la institucion, coordinando y
distribuyendo tareas del personal a su cargo, asi como aplicando los
procedimientos necesarios para garantizar la seguridad interna en la
misma.
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Alcance

2.0 Este procedimiento comprende desde la determinacion de los
requisitos legales y reglamentos a inspeccionar, vigilar y controlar
hasta la evaluacion de los servicios.

Responsabilidades

3.0 De la vigilancia de los materiales, equipos y herramientas y es
responsable por la seguridad del personal y por ultimo es responsable
de los riegos que existan en la institucion.

Procedimientos
e Supervisa, distribuye y controla el grupo de vigilancia a su
cargo

40 e Realiza recorridos a las diferentes instalaciones de las areas de

' bajo su responsabilidad.
e Coordina al personal a su cargo en las tareas.
e Utilizacion de claves para comunicarse con el personal de
vigilancia a través de radios.
¢ Recibe informacién del personal a su cargo sobre cualquier
irregularidad en el servicio.
e Atiende y orienta al publico en general que solicita informacién
sobre el personal.
e Coordina el traslado de dinero de la organizacion.
¢ Lleva el control de asistencia del personal a su cargo.
e Cumple con las normas y procedimientos de seguridad.
Elaborado por: Doris Plias Pino y Carolina Briones Salavarria
Cuadro No. 20 Manual de procedimiento de limpieza
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CNEL. )
CNEL PROCESOS DEL SERVICIO OFRECIDO POR FUNCION
' EL DPTO. DE SERVICIOS GENERALES ADMINISTRATIVA
MILAGRO —
PROCEDIMIENTO: Establecimiento de procesos
para la realizacibn de la limpieza de las
diferentes dependencias de la empresa.
Inicia: Coordinacion de las actividades al realizar la AREA
Termina: limpieza. DPTO. DE
’ Aprobacién del proyecto SERVICIOS
GENERALES
No. ACTIVIDAD
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1.0

OBJETIVO
Asear las dependencias de la institucion, asi como distribuir material

de aseo, utilizando los materiales y equipos convenientes para

mantener condiciones optimas las instalaciones de la empresa.

2.0

Alcance
Este procedimiento es aplicable a todos los puestos y lugares de

trabajo de las diferentes dependencias.

3.0

Responsabilidades
El empleado debe poder realizar las funciones esenciales del puesto
con o sin las adaptaciones razonables a menos que especifique las

funciones que se consideran esenciales para el puesto.

4.0

Procedimientos
e Limpiar con aspiradora los departamentos y pasillos.
e Barrery trapear los pisos de las diferentes areas.
e Encerar los pisos de las instalaciones.
e Quitar el polvo de los bienes muebles e inmuebles.
e Votar la basura y limpiar los botes.
e Asear los bafios de los diferentes departamentos.
e Limpiar las ventanas de las instalaciones.

¢ Moviliza material de oficina y mobiliario.

Elaborado por: Doris Plias Pino y Carolina Briones Salavarria

Cuadro No. 21 Manual de procedimientos del despacho de combustible

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CNEL. )
PROCESOS DEL SERVICIO OFRECIDO POR FUNCION

SRS EL DPTO. DE SERVICIOS GENERALES ADMINISTRATIVA
MILAGRO —
PROCEDIMIENTO: Establecimiento de procesos
para la realizacién del despacho de combustible
del departamento.
Inicia: Coordinacion de las actividades al realizacion del AREA
Termina: despachp de gasolina.. DPTO. DE
’ Aprobacién del proyecto. SERVICIOS
GENERALES
No. ACTIVIDAD

71




1.0

OBJETIVO

Certificar la puesta en practica y permanencia de un programa de
control del consumo de combustible que aseguren el uso eficiente de
los recursos utilizados en los vehiculos de la empresa.

Alcance
28 Este procedimiento comprende desde la documentacion hasta el
respectivo abastecimiento del combustible del vehiculo.
Responsabilidades
el Facilitar combustible, aceite y agua a los vehiculos de la institucion,
utilizando los equipos materiales requeridos para ofrecer con eficiencia
los servicios solicitados por los empleados.
Procedimientos
4.0 .
e Programar el despacho del combustible.
e Llenar la factura para respectivo despacho.
e Controlar el consumo de combustible suministrado.
e Registrar la factura de despacho.
Elabora por: Doris Plias Pino y Carolina Briones Salavarria
Cuadro No. 22 Manual de procedimiento mantenimiento
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CNEL. )
S PROCESOS DEL SERVICIO OFRECIDO POR FUNCION
' EL DPTO. DE SERVICIOS GENERALES ADMINISTRATIVA
MILAGRO —
PROCEDIMIENTO: Establecimiento de procesos
para la realizacion del mantenimiento vehicular.
Inicia: Coordinacion de las actividades al realizacion del AREA
Termina: mantenimiento vehicular. DPTO. DE
’ Aprobacién del proyecto. SERVICIOS
GENERALES
No. ACTIVIDAD
1.0 OBJETIVO
Conservar en recomendables condiciones de uso los vehiculos
oficiales de la institucién, mediante los trdmites necesarias para el
mantenimiento correctivo correspondiente.
Alcance
Este procedimiento aplica a los servidores publicos del departamento
2.0 de adquisiciones y de servicios generales que realizan los tramites

para proporcionar el mantenimiento preventivo a los vehiculos oficiales
de la institucion.
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Responsabilidades
Realizar las gestiones correspondientes para proporcionar el
mantenimiento preventivo a los vehiculos propiedad de la institucion,

3.0 recibir la orden de servicio y coordinar el traslado de la unidad al taller
autorizado por el encargado de los vehiculos, firmar la factura de
conformidad cuando el servicio se haya recibido en buenas
condiciones.

Procedimientos

e Hacer llenar una orden de mantenimiento de vehiculos para luego

4.0 ejecutar lo requerido.

e EIl técnico en mantenimiento realiza una inspeccién al area que
solicita reparacion y mantenimiento elaborando una lista con lo
requerido para la reparacion.

e El responsable de las compras solicita al supervisor al proveedor
correspondiente, la lista del material para realizar los
mantenimientos requeridos haciendo el cargo del costo total al
departamento solicitado.

e Cuando la reparaciéon esté terminada el técnico de mantenimiento
deberd llenar un reporte que firmara el jefe del departamento
solicitante 'y entregarlo debidamente llenado al jefe del
Departamento de Servicios Generales.

Elaborado por: Doris Plias Pino y Carolina Briones Salavarria

Cuadro No. 23 Manual de procedimiento de supervision
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE CNEL.

CNEL PROCESOS DEL SERVICIO OFRECIDO POR FUNCION
' EL DPTO. DE SERVICIOS GENERALES ADMINISTRATIVA
MILAGRO —

PROCEDIMIENTO: Establecimiento de procesos

para la realizacion de la supervision del

departamento.

Inicia: Coordinacion de las actividades al realizar la AREA
Termina: supervis!én. DPTO. DE
' Aprobacion del proyecto. SERVICIOS
GENERALES
No. ACTIVIDAD
1.0 OBJETIVO

Mejorar la productividad de los empleados, desarrollar un uso optimo
de los recursos, obtener una adecuada rentabilidad de cada actividad
realizada, monitorear las actitudes de los subordinados, contribuir a
mejorar las condiciones laborales para contribuir con el desarrollo de
la empresa.
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2.0 Alcance

Este procedimiento comprende desde la planificacion, organizar,
dirigir, ejecutar y retroalimentar continuamente. Requiere
perseverancia, dedicacion siendo necesario contar con caracteristicas
individuales en el cumplimiento de las tareas.

3.0 Responsabilidades

Estar bien enterado de su trabajo, tener confianza en si mismo, tener
aptitudes objetivas, ser capaz de tomar decisiones acertadas, estar
dispuesto a emprender una accidn contraria cuando sea necesaria,
ser capaz de resistir presiones para contribuir con el desarrollo de la
institucion.

Procedimientos

Observacion de lo que sucede en el proceso.

Comparar lo observado con los estandares esperados.

Toman decisiones para la solucion del problema.

Deben averiguar porque los resultados no son como lo han
esperado.

e Corregir las condiciones y lograr los resultados esperados.

5.7.1

Elaborado por: Doris Plias Pino y Carolina Briones Salavarria

ACTIVIDADES

Establecer las metas por tipo de servicio como criterio de medicion del resultado

para mejorar el desempefio de las actividades.

a)

b)

d)

f)

El jefe tiene como meta coordinar, planificar y controlar las tareas de todos los
empleados que trabajan en el departamento.

La oficinista tiene como meta generar, gestionar e implementar lineamientos
Ayudante del jefe tiene como meta gestionar de una forma oportuna la orden
de despacho y mantenimiento preventivo y correctivo.

Chofer tiene como meta realizar actividades de manejo del vehiculo asignado.
Cuando lo sea requerido, brindando seguridad y puntualidad, para satisfacer
las necesidades de los empleados.

El guardia tiene como meta proporcionar seguridad a los bienes de la
empresa y al personal.

Personal de limpieza tiene como meta asear todas las instalaciones de la
institucion, utilizando los equipos y materiales correspondientes para

mantener las condiciones optimas de la limpieza.
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Definir los Recursos necesarios para incrementar la productividad de los empleados.

a) Infraestructura Basica. (Sillas, ventilacion).
b) Comunicacion.
c) Ambiente adecuado.

d) Motivacion (capacitacion, reconocimiento)

Establecer los procedimientos que ayude a mejorar el servicio ofrecido por el

Departamento de Servicios Generales.

a) Seleccionar el trabajo a mejorar.

b) Registrar los detalles del trabajo.

c) Analisis de los detalles.

d) Desarrollo de un nuevo método para hacer el trabajo.

e) Aplicacion de un nuevo método.

Determinar el procedimiento requerido para la supervision de las actividades para

mejorar el servicio.

a) Planificaciéon de carga de trabajo.

b) Establecimiento de las diferentes actividades.

c) Conocimiento de forma detallada del tiempo empleado por tareas.
d) Valoracion de los tiempos de los empleados.

e) Obtencion de listados.

f) Marcaje de la actividad mediante lector de cédigo.

5.7.2 Andlisis Financiero

Para justificar la propuesta desde el punto de vista financiero, a continuacion se
presenta el flujo de caja anual con periodos mensuales que se generara, la idea es
conocer el costo promedio mensual que tendra que asumir la empresa para mejorar
el servicio ofrecido por el Departamento de Servicios Generales de CNEL. Milagro.
El beneficio del proyecto no es considerado en el flujo ya que su cuantificacion es
compleja, sin embargo es indudable que brindar un servicio adecuado a los clientes
internos ocasionara satisfaccion al personal y por ende un mejor desempefio de sus

funciones.
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Cuadro No. 24 Flujo de caja
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Elaborado por: Doris Pluas Pino y Carolina Briones Salavarria
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5.7.3 Impacto

El plan de mejora del servicio ofrecido por el personal del Departamento de
Servicios General de CNEL. Milagro ayudaria a los empleados que laboran en
este departamento a desarrollar alternativas que proporciona la metodologia para
que realicen de una manera eficiente y correcta sus procesos en las tareas
asignadas ya que para realizar esta metodologia tendrian que tener conocimiento
los empleados sobre el tema por este motivo el departamento tiene como proposito
capacitar al personal de cédmo realizar de forma adecuada sus tareas de esta forma

aportando a la satisfaccion de los empleados de la empresa.
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5.7.4 Cronograma

Cuadro No. 25 Cronograma

Propuesta Implementacion
Obejetivos Especificos/Actividades :
ago-13| sep-13| oct-13 | nov-13| dic-13 | ene-14| feb-14 Responsable
Establecer las metas por tipo de servicio como criterio de medicion del
resultado para mejorar el desempefio de las actividades.
El jefe tiene como meta coordinar, planificar y controlar las tareas de todos los
| empleados que trabajan en el departamento. X Autoras
| Laoficinista tiene como meta generar, gestionar e implementar lineamientos X Autoras
Ayudante del jefe tiene como meta gestionar de una forma oportuna la orden de
| despacho y mantenimiento preventivo y correctivo. X Autoras
Chofer tiene como meta realizar actividades de manejo del vehiculo asignado.
Cuando lo sea requerido, brindando seguridad y puntualidad, para satisfacer las| x Autoras
necesidades de los empleados.
El guardia tiene como meta proporcionar seguridad a los bienes de la empresa yal
| personal. X Autoras
Personal de limpieza tiene como meta asear todas la instalaciones de la institucion,
utilizando los equipos y materiales correspondientes para mantener las condiciones
optimas de la limpieza. X Autoras
Definir los Recursos necesarios para incrementar la productividad de los empleados.
Infraestructura Basica. (Sillas, ventilacion). X Autoras
Comunicacion. X Autoras
Ambiente adecuado. X Autoras
Motivacion (capacitacion, reconocimiento) X Autoras
Establecer fos procedimientos que ayude a mejorar el servicio ofrecido por el Departamento de
Servicios Generales.
Seleccionar el trabajo a mejorar. X Autoras
Registrar los detalles del trabajo. X Autoras
Andlisis de los detalles. X Autoras
Desarrollo de un nuevo método para hacer el trabajo. X Autoras
Aplicacion de un nuevo método. X Autoras
Determinar el procedimiento requerido para la supervision de las actividades para mejorar el
servicio.
Planificacion de carga de trabajo. X Autoras
Establecimiento de las diferentes actividades. X Autoras
Conocimiento de forma detallada del tiempo empleado por tareas. X Autoras
Valoracién de los tiempos de los empleados. X Autoras
Obtencion de listados. X Autoras
Marcaje de la actividad mediante lector de cadigo. X
Cronograma de implementacion
Aprobacion de la empresa X Jefe
Capacitacion del personal X Jefe
Ejecucion X Jefe
Revision X Jefe
Proyecto terminado X Jefe

Elaborado por: Doris Pluas Pino y Carolina Briones Salavarria
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5.7.5 Lineamiento para evaluar la propuesta
“ Implementacion de un manual de procedimientos.

« Implementacion de funciones.

++ Uso periodico de la medicion de satisfaccion de los empleados.
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Conclusiones de la propuesta

El instrumento de medicidon ayudaria al supervisor a observar y rectificar las
fallas del servicio ofrecido, también a comprobar continuamente la calidad del
servicio. Este instrumento nos dara otro beneficio esto es obtener una base
de datos para ser utilizada en el proceso de capacitacion.

Un manual de procedimientos ayudaria a que los empleados realicen bien sus
actividades de una forma eficiente.

El plan permite la mejora continua en el funcionamiento de las dependencias
de la CNEL. Milagro, asi como la seguridad, la limpieza y el mantenimiento,
mensajeria, que les permitira alcanzar los objetivos deseados en base a un
aprendizaje permanente para incrementar de la productividad de los

empleados.

Recomendacion de la propuesta

Se recomienda velar por el cumplimiento de cada uno de los aspectos del
plan de mejoras para la satisfaccion de los empleados, realizando revisiones
periodicas con la ayuda del supervisor y del instrumento de medicion del nivel
de satisfaccion que consta en anexo No.4.

El jefe del departamento de servicios generales debera coordinar el tiempo
requerido para la aplicacién de la metodologia.

Lograr que el personal participe con buena aptitud en los procesos a
desarrollar para la aplicacion de la metodologia de mejora del servicio, para el
efecto la gerencia liderara el inicio de la ejecucion del plan.

CNEL. Milagro para mejorar la calidad de servicio debe realizar un estudio de

productividad.
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ARBOL DE PROBLEMAS

Deficiente desempefio del
personal del Departamento de
Servicios Generales.

(La aplicacion  de
incorrecto  proceso

seleccion ocasiona que Ias
competencias del personal
contratado difiera del perfil

( )

(- )

Incumplimiento de ciertas
actividades  dentro  del
Departamento de Servicios
Generales.

requerido.

~———o—

~

4 )

Presencia de quejas
frecuentes sobre el
desarrollo de las actividades
de los empleados.

(Insatisfaccién
empleados

La desactualizacion e
manual de procedimientos
impide que las tareas del
personal sean cumplidas de
forma efectiva.

—_——

Milagro, por la inadecuada
atencién del Departamento
de Servicios Generales.

// ™~

de CNEL.

4 )

Incremento de costos por
procesos de liquidacion del
personal de bajo
desempefio.

< —

EI inadecuado control del
personal ocasiona un alto
nivel de improductividad en
el trabajo.

( )

La alta rotacién del personal
tercerizado obliga a ejecutar
reiteradamente el proceso
de contratacion e induccion.

—_————

—
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Anexo

Preguntas de la encuesta realizada a los empleados de CNEL. Milagro:

1. ¢Qué tan frecuentemente se encuentran errores en las actividades

realizadas por el personal del Departamento de Servicios Generales?

Frecuencia diaria

Frecuencia semanal

Frecuencia quincenal

Frecuencia mensual

2. ¢Qué tan frecuentemente presenta usted o por medio de su jefe,
reclamos al Departamento de Servicios Generales?

Frecuencia diaria

Frecuencia semanal

Frecuencia quincenal

Frecuencia mensual

3. ¢Por qué motivos ha presentado reclamos al Departamento de Servicios

Generales?

Limpieza de su area de trabajo

Retrasos en la mensajeria

Perdida de documento por parte de los mensajes

Inadecuada atencion por parte del personal de seguridad

Retraso del mantenimiento de los equipos inmobiliarios

Abastecimiento de combustible para los vehiculos

Retraso en la entrega de suministro

Disponibilidad de servicio telefonico
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4. ¢Cudl es el nivel de satisfaccion que tiene respecto a la atencién
recibida por parte del Departamento de Servicios Generales?

Altamente satisfecho Medianamente satisfecho insatisfecho

5. ¢Cree usted que el deficiente servicio que brinda el Departamento de
Servicios Generales esté relacionado a una inadecuada contratacion del

personal?

De acuerdo Desconozco Desacuerdo

6. ¢Considera usted que el manual de politicas y procedimientos se

encuentra actualizado?

Actualizado en su totalidad Actualizado parcialmente

Desactualizado Sconozco

7. ¢Como calificaria usted el trabajo que realiza el personal de Servicios
Generales?

Efectivo Parcialmente efectivo Inefectivo

8. ¢Cree usted qué los errores del personal que labora en el Departamento

de Servicios Generales se originen por el tipo de supervisiéon ejecutada?

Muy de acuerdo De acuerdo Desacuerdo Desconozco

9. ¢(Cuél es el volumen de trabajo realizado por el personal del

Departamento de Servicios Generales?

Alto Medio Bajo
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ENTREVISTA
Fecha:

Entrevistada:

Proyecto de Investigacion

1. ¢Al momento de realizar la contratacion del personal se han
presentado errores que han ocasionado la seleccion de personas que
no han podido cumplir adecuadamente con las funciones a ellos

encomendadas?.

2. ¢Lainstitucion cuenta con un manual de politicas y procedimientos

actualizado?

3. ¢Cree usted qué los errores del personal que labora en el
Departamento de Servicios Generales se originen por el tipo de

supervision ejecutada?

4. ¢Cudl es el nivel de rotacion del personal tercerizado de servicios

generales, y en qué seccién se da este fen6meno?
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5. ¢Con que frecuencia realiza el proceso de contratacion e induccion

para cubrir vacantes en el departamento de Servicios Generales?
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Encuesta para medir periodicamente el nivel de satisfaccién de los empleados
de CNEL. Milagro, posterior a laimplementacion del proyecto

1. ¢Cual de los servicios ofrecidos por el Departamento de Servicios
General recibe de forma constante? (puede seleccionar varios)

Limpieza
Mensajeria
Vigilancia

Mantenimiento del equipo inmobiliario

Y TY Y N

Abastecimiento de combustible

2. ¢Con que frecuencia recibe los servicio ofrecidos por el Departamento
de Servicios Generales?
Una o més veces a la semana
Dos o tres veces al mes

Una vez al mes

YYD

Menos de una vez al mes

3. ¢lIndicar su grado de satisfaccion respecto a los servicios ofrecidos por
el Departamento de Servicios Generales?. Considerar una escala del 1 al
10, donde 10 es completamente satisfecho y uno es completamente
insatisfecho.
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4. ¢En comparacion al servicio ofrecido anteriormente, el servicio del
Departamento de Servicios Generales es:

Mucho mejor

Algo mejor

Igual

Algo peor

Mucho peor

Y OTY Y Y N

Desconozco

5. ¢Valore del 1 al 10 (donde 10 es excelente y 1 es malo) los siguientes
atributos del Departamento de Servicios Generales:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 N/A

* Calidad del
servicio i i i i i i i i i i i

* profesionaldad ¢ © ¢ o o  C C O
*Buenacalidad  © o o  © C
* Bien organizado -~ "~ I I - -~ - P P P P
* Orientado a

satisfacer a los C T T r T r r r r r T
empleados
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Leyes alas que serige la empresa

REGLAMENTO GENERAL A LA LEY ORGANICA DEL SERVICIO PUBLICO
Segun el Art. 227 de la Constitucion de la Republica del Ecuador orienta a la
administracion publica brindar un servicio a la sociedad que se rige por los principios
de calidad, eficiencia, eficacia, descentralizacion, participacion, transparencia,
planificacion, desconcentracion, jerarquia y evaluacion;

Segun el Art. 228 de la Constitucion de la Republica del Ecuador nos indica que al
ingresar al servicio publico los ascensos y las promociones de las carreras
administrativas se efectuaran mediante concursos de méritos y oposicion, en el
perfil que establezca la ley, con particularidad de los servidores publicos de libre
nombramiento o eleccién popular y remocion;

Segun el Art. 233 de la Constitucion de la Republica del Ecuador nos dice que todo
servidor publico tiene responsabilidad por los actos u omisiones ejecutados en sus
funciones;

Segun el Art. 314 de la Constitucién de la Republica del Ecuador nos dice que los
servidores del estado deben responder a los siguientes principios de generalidad,
eficiencia, obligatoriedad, universalidad, uniformidad, regularidad, accesibilidad,
calidad, continuidad. Y responsabilidad;

Segun el Art. 147 de la Constitucién de la Republica del Ecuador numeral 5 estipula
que al Presidente de la Republica le corresponde digirla administracion de su
presidencia en forma descentralizada y remitir los decretos necesarios para su
distribucion, regulacion y revision;

El Segundo Suplemento del Registro Oficial No. 294 de 6 de octubre del 2010 se
difundio la Ley Organica del Servicio Publico (LOSEP);

Nos indica que es obligatorio consignar un reglamento concreto y claro sobre la
carrera administrativa, el sistema de remuneracion e ingresos complementarios, la
administracion del talento humano, y la gestion y proceso institucional que
conservaran las entidades, organismos, y entidades y personas juridicas entendidas
en el espacio de la ejecucion de la Ley Organica del Servicio Publico; y,

También nos dice que es obligacion consignar las politicas normalizadas que

admita una adecuada ejecucién de los principios constituyentes.3’ 38 39 40

37(gobierno, finanzas, 2008)
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REGLAMENTO GENERAL DE BIENES DEL SECTOR PUBLICO

Considerando:

Que mediante Ley No. 73, publicada en el Suplemento del Registro Oficial No. 595
de 12 de junio del 2002, entré en vigencia la Ley Orgénica de la Contraloria General
del Estado, la cual establece el sistema de control y, como parte del mismo, el
control de la administracién de bienes del sector publico;

Que, es necesario contar con un nuevo reglamento general sustitutivo para normar
la adquisicion, manejo, utilizacion, egreso, traspaso, préstamo, enajenacion y baja
de los diferentes bienes, muebles e inmuebles, que constituyen el patrimonio de
cada una de las entidades y organismos del sector publico;

Que el articulo 120 de la Constitucion Politica de la Republica dispone que no habra
dignatario, autoridad, funcionario ni servidor publico exento de responsabilidades por
los actos realizados en el ejercicio de sus funciones o0 por sus omisiones; y,

En ejercicio de las atribuciones que le confiere el Art. 211 de la Constitucion.

Politica de la Republica y los Arts. 31, numeral 22 y 95 de la Ley Organica de la
Contraloria General del Estado.

CAPITULO |

DEL AMBITO DE APLICACION Y DE LOS SUJETOS

Art. 1. Ambito de aplicacién.- Este reglamento se aplicara para la gestién de los
bienes de propiedad de los organismos y entidades del sector publico comprendidos
en el Art. 118 de la Constituciébn Politica de la Republica, de las entidades de
derecho privado que disponen de recursos publicos en los términos previstos en al
articulo 211 de la Constituciéon Politica y 4 reformado de la Ley Organica de la
Contraloria, y para los bienes de terceros que por cualquier causa estén en el sector
publico bajo custodia 0 manejo.

Art. 2.-De los sujetos.-Este reglamento rige para los servidores publicos, sean estos:
dignatarios elegidos por votacion popular, funcionarios, empleados o trabajadores

contratados por autoridad competente, que presten sus servicios en el sector publico

*(gobierno, finanzas, 2008)
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y para las personas naturales o personas juridicas de derecho privado, de
conformidad a lo sefialado en la Ley Organica de la Contraloria, en lo que fuere
aplicable.

Por tanto, no habra persona alguna que por razén de su cargo, funcién o jerarquia
esté exenta del cumplimiento de las disposiciones del presente reglamento, de
conformidad a lo previsto en el Art. 120 de la Constitucion Politica de la Republica.
Art. 3.-Del procedimiento y cuidado.-Es obligacion de la maxima autoridad de cada
entidad u organismo, el orientar y dirigir la correcta conservacion y cuidado de los
bienes publicos que han sido adquiridos o asignados para uso y que se hallen en
poder de la entidad a cualquier titulo: depdsito, custodia, préstamo de uso u otros
semejantes, de acuerdo con este reglamento y las demas disposiciones que dicte la
Contraloria General y el propio organismo o entidad. Con este fin nombrara un
Custodio -Guardalmacén de Bienes, de acuerdo a la estructura organizativa y
disponibilidades presupuestarias de la institucion, que sera responsable de su
recepcion, registro y custodia.

La conservacién, buen uso y mantenimiento de los bienes, serd de responsabilidad
directa del servidor que los ha recibido para el desempefio de sus funciones y
labores oficiales.

Para la correcta aplicacion de este articulo, cada institucién emitira las disposiciones
administrativas internas correspondientes, que sin alterar las normas de este
reglamento permitan:

a) Mantener registros y documentos en que conste la historia de cada bien, y su
destinacion y uso;

b) Entregar los bienes por parte del Custodio -Guardalmacén de Bienes o quien
haga sus veces, al Jefe de cada unidad administrativa,; vy,

c) Identificar y designar al servidor que recibe el bien para el desempefio de sus
funciones, mediante la suscripcion de la recepcion a través del formulario disefiado
para el efecto.

El dafio, pérdida o destruccion del bien, por negligencia comprobada o su mal uso,
no imputable al deterioro normal de las cosas, sera de responsabilidad del servidor
gue lo tiene a su cargo, y de los servidores que decualquier manera tienen acceso al

bien, cuando realicen acciones de mantenimiento o reparacion por requerimiento
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propio o del usuario; salvo que se conozca o compruebe la identidad de la persona
causante de la afectacion al bien.

El Guardalmacén deBienes o quien haga sus veces, sin perjuicio de los registros
propios de la contabilidad de la entidad, debe tener informacion sobre los bienes y
mantener un inventario actualizado de éstos; ademas es su obligacion formular y
mantener actualizada una hoja

de vida util de cada bien o tipo de bien, dependiendo de su naturaleza en la cual
constara su historial, con sus respectivos movimientos, novedades, valor residual y
baja.

En el registro de la vida util del bien se anotara su ingreso, y toda la informacion
pertinente, como dafos, reparaciones, ubicacién y su egreso.

El Guardalmacén de Bienes o quien haga sus veces, entregara copia de la parte
pertinente del inventario y de los bienes a cada Jefe de seccion o unidad, en la cual
se encuentren los bienes para el uso respectivo; ademas entregara a cada usuario,
custodio directo, copia de las caracteristicas y condiciones de los bienes entregados
a su uso y custodia para el cumplimiento de las labores inherentes a su cargo.

CAPITULO I

DE LOS BIENES

Art. 4.-De los bienes.-Cada entidad u organismo llevara el registro contable de sus
bienes de conformidad a las disposiciones sobre la materia expedidas por el
Ministerio de Economia y Finanzas.

Art. 5.-Empleo de los bienes.-Los bienes de las entidades y organismos del sector
publico sélo se emplearan para los fines propios del servicio publico. Es prohibido el
uso de dichos bienes para fines politicos, electorales, doctrinarios o religiosos o para

actividades particulares y/o extrafias al servicio publico.

CAPITULO Il

DE LAS ADQUISICIONES

Art. 6.-De las formas de adquirir.-Para la adquisicion de cualquier tipo de bienes que
no consten en el respectivo Plan Anual de Adquisiciones se requiere de la resolucion
de la mas alta autoridad de la entidad u organismo o del funcionario delegado para

este fin, con sujecion a las disposiciones legales pertinentes.
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Para efectuar las adquisiciones, las entidades u organismos del sector publico
emitiran su correspondiente reglamento interno y/o disposiciones administrativas, de
conformidad a sus requerimientos y en concordancia con las disposiciones legales
que fueren aplicables.

Art. 7.-Forma de los contratos.-Salvo lo que disponga la ley, las adquisiciones de
bienes constaran en contrato escrito firmado por las partes, excepto si la cuantia es
inferior al 5% del valor establecido anualmente para el concurso de ofertas y estaran
debidamente respaldadas, mediante documentos escritos, en los cuales se
evidencie su proceso, la decision de la maxima autoridad o su delegado si es el
caso, las notas de venta, pro formas, facturas, cuadros comparativos con la
recomendacion pertinente e informes técnicos sobre caracteristicas vy
especificaciones, y en los casos correspondientes, las decisiones de los comités de
adquisicion. El proceso de la adquisicion de bienes efectuado por concursos
publicos o licitaciones, de conformidad con lo dispuesto en la Codificacion de la Ley
de Contratacion Publica, su Reglamento y mas disposiciones administrativas
internas de cada entidad u organismo. La transferencia de inmuebles se la realizara
a través de escritura publica.

Para la adquisicion de bienes especiales, como naves, aeronaves y otros utilizables
en materia hidrocarburifera o similares, se dara cumplimiento a las normas legales y
reglamentarias especificas para dichas materias.

En el caso de dafios o desperfectos en las naves de la Fuerza Publica o de sus
entidades, que se encontraren fuera del territorio nacional, las adquisiciones que
sirvan para su reparacion y normal funcionamiento, podran hacerse sin contrato
escrito cuando la cuantia sea inferior al valor del 25% aplicado sobre el monto del
concurso de ofertas; pero en todo caso con sometimiento a las normas legales
especificas de la entidad u organismo de que se trate y con estricto cumplimiento a
las normas establecidas por la Contraloria General, relativas a dejar pistas de
auditoria que faciliten el ejercicio del control.

Otras entidades y organismos del sector publico que se encuentren en el caso antes
citado, podran acogerse a lo sefialado en el inciso anterior, en casos excepcionales
calificados asi por la maxima autoridad que, para el efecto, requerira el informe

previo justificativo del servidor publico encargado de la adquisicion de bienes.
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Cuando se deban importar los bienes se cumplirdn las normas juridicas y se
seguiran los procedimientos, que estan vigentes sobre la materia.

Art. 8.-Garantias.-Los contratos se sujetardn, en cuanto a las garantias, a lo que se
sefale en la ley.

Los anticipos de cualquier naturaleza que se realicen para adquirir bienes deberan
ser previamente garantizados en la cuantia y con la modalidad que determine la ley.
Cuando se trate de la importaciébn de bienes con financiamiento proveniente de
organismos internacionales publicos y de gobiernos extranjeros, que hubieren
suscrito convenios con el Estado, las garantias por anticipos se regularan por lo que
disponga la ley o los convenios y tratados internacionales.

Al menos con quince dias de anticipacion a su vencimiento, el contratista debera
renovar las garantias que hubiere presentado, de lo contrario la entidad u organismo
la hara efectiva sin otro requisito.

Los funcionarios de la entidad que conserven las garantias, seran los responsables
de que estas se mantengan en vigencia o de proceder a efectivizarlas en caso de
falta de renovacion.

Art. 9.-Control previo y dictamenes.-El avalio de los bienes muebles, la apreciacion
de su calidad, las condiciones generales y especiales de la negociacion, la
disponibilidad presupuestaria y de caja, la legalidad de la adquisicion y demas
pormenores, serdn materia de aprobaciébn y pronunciamiento de un servidor
encargado del control previo en la entidad u organismo. Ademas, cuando conforme a
la ley, se requiera informes o dictamenes previos, la maxima autoridad de la entidad
u organismo los solicitara con anterioridad a la celebracion del respectivo contrato.
Art. 10.-Inspeccion y recepcion.-Los bienes adquiridos, de cualquier naturaleza que
fueren, seran recibidos y examinados por el servidor publico, Guardalmacén de
Bienes, oquien haga sus veces y los servidores que de conformidad a la
normatividad interna de cada entidad deban hacerlo, lo que se dejara constancia en
una acta con la firma de quienes los entregan y reciben.

Adquirido el bien el Guardalmacén de Bienes, hara el ingreso correspondiente y
abrird la hoja de vida util o historia del mismo, en la que se registraran todos sus
datos; y en los casos pertinentes, informacién adicional sobre su ubicacion y el

nombre del servidor a cuyo servicio se encuentre.
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Si en la recepcién se encontraren novedades, no se recibiran los bienes y se las
comunicara inmediatamente a la maxima autoridad o al funcionario delegado para el
efecto. No podran ser recibidos los bienes mientras no se hayan cumplido
cabalmente las estipulaciones contractuales.

Art. 11.-Uso y conservacion de bienes.-Una vez adquirido el bien el Guardalmacén
de Bienes o0 quien haga sus veces, previa comunicacion al Jefe de la unidad a la
cual se destina el bien lo entregara al servidor que lo va a mantener bajo su
custodia, mediante la respectiva acta de entrega recepcion, quien velara por la
buena conservacion de los muebles y bienes confiados a su guarda, administracion
o utilizacién, conforme las disposiciones legales y reglamentarias correspondientes.
Art. 12.-Obligatoriedad de inventarios.-El Guardalmacén de Bienes o quien haga sus
veces, al menos una vez al afio, en el dltimo trimestre, procedera a efectuar la toma
de inventario, a fin de actualizarlo y tener la informacién correcta, conocer cualquier
novedad relacionada con ellos, su ubicacion, estado de conservacién y cualquier
afectacion que sufra, cruzara esta informacién con la que

aparezca en las hojas de vida util o historial de los bienes y presentara un informe
sucinto a la maxima autoridad de la entidad, en la primera quincena de cada afio. El
incumplimiento de esta obligacién sera sancionado por la maxima autoridad de
conformidad a las normas administrativas pertinentes y lo dispuesto en la
Codificacion de la Ley Orgéanica de Servicio Civil y Carrera Administrativa y de
Unificacién y Homologacion de las Remuneraciones del Sector Publico, pero se
podr& otorgar un plazo maximo de treinta dias para que cumpla con esa obligacion.
De igual manera en la Fuerza Publica se dara aplicacion a lo dispuesto en este
articulo, para lo cual los ministros de Gobierno y de Defensa emitiran las
disposiciones administrativas correspondientes, las cuales deberan contar con la

aprobacion previa del Contralor General del Estado.** 42

41(Gobierno, 2009)

42(espe, Relamento General Sustituto para el manejo y Administracion, 2009)
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Reglamento para la aplicacién del mandato 8

CAPITULO I: PROHIBICION DE TERCERIZADORAS O INTERMEDIACION
LABORAL.

Art. 1.- Prohibicion de la tercerizacion e intermediacion laboral y sancion por
violacion.- En armonia con lo que establece el articulo 1 del Mandato Constituyente
No. 8, se prohibe la tercerizacién de servicios complementarios y la intermediacion
laboral, que estuvieron reguladas en la Ley Reformatoria al Cédigo del Trabajo,
publicada en el Suplemento del Registro Oficial No. 298 del 23 de junio del 2006, ya

derogada.

Con excepcion de lo dispuesto en el articulo 3 del Mandato Constituyente No. 8 y en
el Capitulo Il "De la Contratacion de Actividades Complementarias" de este
reglamento, las personas naturales o juridicas que realicen actividades de
tercerizacion e intermediacion laboral y las empresas usuarias que utilicen los
servicios de las mismas, en violacion de esta prohibicién, seran sancionadas por
separado, con una multa de veinte (20) sueldos o salarios basicos unificados del
trabajador en general, por cada trabajador que sea tercerizado o intermediado. Esta
sancion sera impuesta por los directores regionales del trabajo en sus respectivas
jurisdicciones. La empresa usuaria ademas, asumira en forma estable e indefinida,
bajo una relacién laboral bilateral y directa a los trabajadores intermediados o

tercerizados ilegalmente.
CAPITULO II: DE LA CONTRATACION DE ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS

Art. 2.- Definicion de actividades complementarias.- Se denominan actividades
complementarias, aquellas que realizan personas juridicas constituidas de
conformidad con la Ley de Compafiias, con su propio personal, ajenas a las labores
propias o habituales del proceso productivo de la usuaria. La relacion laboral operara
exclusivamente entre la empresa de actividad complementaria y el personal por ésta

contratado en los términos de la Constitucion Politica de la Republica y la ley.

Constituyen actividades complementarias de la usuaria las de vigilancia-seguridad,

alimentacion, mensajeria y limpieza.
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Se entendera por vigilancia-seguridad fija, la que se presta a través de un puesto de
seguridad fijo o por cualquier otro medio similar, con el objeto de brindar proteccion
permanente a las personas naturales y juridicas, bienes muebles e inmuebles vy
valores en un lugar o area determinados; y, por vigilancia-seguridad mévil, la que se
presta a través de puestos de seguridad moviles o guardias, con el objeto de brindar

proteccion a personas, bienes y valores en sus desplazamientos.

Art. 3.- Contrataciéon de actividades complementarias.- El personal de vigilancia,
controles vy filtros de seguridad de los aeropuertos y puertos maritimos debera ser
contratado en relacién directa y bilateral por las entidades o administradores a cargo
de los mismos, por cuanto esas actividades son propias y habituales en sus

operaciones.

Los trabajadores a cargo de los servicios de alimentacion de los hoteles, clinicas y
hospitales tendran relacion laboral directa y bilateral con los empleadores de esas

ramas, por ser también actividades propias y habituales de las mismas.

Las labores de desbroce, roce, mantenimiento de canales de riego, limpieza de
bananeras, cafaverales y otra clase de plantaciones, y todas las similares que se
desarrollan en las actividades agricolas, bajo ningin concepto serdn consideradas
como actividades complementarias sino como propias y habituales de dicha rama
productiva y por consiguiente todo el personal encargado de las mismas debera ser

contratado en forma directa y bilateral.

De igual manera, todos los trabajos de aseo y limpieza de calles, veredas, y de
mantenimiento de parques no podran ser catalogados como actividades
complementarias sino como labores cuya contratacion de personal debera realizarse

de modo directo y bilateral.

Art. 4.- Autorizacion.- El Ministerio de Trabajo y Empleo autorizara el funcionamiento
de las empresas que se constituyan con el objeto Unico y exclusivo de dedicarse a la
realizacion de actividades complementarias, encargandose de su control y vigilancia
permanente a las direcciones regionales de trabajo, las que organizaran y tendran
bajo su responsabilidad los registros de comparfias dedicadas a actividades
complementarias, sin perjuicio de las atribuciones de la Superintendencia de

Compaiiias.
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La autorizacion para la realizacion de actividades complementarias, con vigencia en
todo el territorio nacional, tendra validez de dos afios la primera vez que se la
obtenga, de cinco afios adicionales con ocasion de la primera renovacion y

transcurrido este periodo, sera de tiempo indefinido.

Sin embargo, en cualquier tiempo y previo el procedimiento administrativo que
corresponda y asegurando los mecanismos del debido proceso, el Ministerio de
Trabajo y Empleo podra aplicar las sanciones previstas en el Mandato Constituyente

No. 8 y en este reglamento.

Art. 5.- Requisitos para la autorizacion.- Para obtener la autorizaciéon de
funcionamiento, las empresas que realizan actividades complementarias, deberan

cumplir con los siguientes requisitos:

a) Presentar el certificado de existencia legal otorgado por la Superintendencia de

Compaiiias;

b) Presentar copia certificada de la escritura de constitucion o reforma de los
estatutos de la compaifiia, debidamente inscrita y registrada en la forma prevista en
la ley y cuyo objeto social sera exclusivamente la realizacibn de actividades
complementarias de vigilancia-seguridad, alimentacion, mensajeria o limpieza; v,
acreditar un capital social minimo de diez mil délares, pagado en numerario. El
objeto social de la compafiia podra abarcar una o varias de las antes indicadas

actividades complementarias;
c) Entregar copia notariada del registro unico de contribuyentes (RUC);

d) Copia certificada del nombramiento del representante legal, debidamente

registrado;

e) Documento original del IESS o copia certificada que acredite la titularidad de un

namero patronal, y de no encontrarse en mora en el cumplimiento de obligaciones;

Y,

f) Contar con infraestructura fisica y estructura organizacional, administrativa y
financiera que garantice cumplir eficazmente con las obligaciones que asume dentro
de su objeto social, lo que debera ser acreditado por el Ministerio de Trabajo y

Empleo. En ningln caso estaran exentas del cumplimiento de las obligaciones
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previstas en el Céodigo del Trabajo, en la Ley de Seguridad Social y demas normas

aplicables.

Art. 6.- Contratos.- La realizacion de actividades complementarias requerira de la

suscripcion de dos clases de contratos:

a) Un contrato mercantil de actividades complementarias entre la empresa dedicada
a estas gestiones y la usuaria, en el cual se establecer4d expresamente las
actividades complementarias del proceso productivo, que se desarrollaran mediante
esta contratacion. En el referido contrato debera constar de manera precisa la
remuneracion que percibird cada trabajador de la contratista, laborando jornadas de

ocho horas diarias y cuarenta semanales; y,

b) Un contrato de trabajo celebrado por escrito, entre la empresa que realiza
actividades complementarias y cada uno de sus trabajadores.

Art. 7.- Remuneraciones minimas.- Sin perjuicio de lo sefalado en el articulo
anterior, en ningln caso se pactara una remuneracion inferior a la remuneracion
basica minima unificada o a los sueldos y salarios minimos sectoriales, segun la

actividad o categoria ocupacional.

El Ministerio de Trabajo y Empleo, en el plazo maximo de 90 dias tramitara a través
de las comisiones sectoriales respectivas, la actualizacion y fijacion de las
remuneraciones sectoriales de las actividades complementarias de vigilancia-

seguridad, alimentacion, mensajeria y limpieza.

Para los efectos de la estabilidad de los trabajadores respecto de las compafiias que

realizan actividades complementarias, se estara a lo establecido en la ley.

Art. 8.- Responsabilidad solidaria.- Sin perjuicio de la responsabilidad principal del
obligado directo y dejando a salvo el derecho de repeticion, la persona en cuyo
provecho se realiza la actividad complementaria, sera responsable solidaria del

cumplimiento de las obligaciones laborales.

Art. 9.- Pago de utilidades.- Los trabajadores de las empresas contratistas de
actividades complementarias de acuerdo con su tiempo anual de servicios,
participaran proporcionalmente del porcentaje legal de las utilidades liquidas de las

empresas contratantes en cuyo provecho se presté el servicio. Si las utilidades de la
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empresa que realiza actividades complementarias fueren superiores a las de la

usuaria, el trabajador solo percibira éstas.

Las empresas usuarias contratantes y las contratistas que realizan actividades
complementarias, junto a la declaracién de utilidades en el formulario de especie
valorada, deberan presentar una copia de sus declaraciones del impuesto a la renta,
en funcion de las cuales, el Ministerio de Trabajo y Empleo verificara que empresa

generd mayores utilidades.

Art. 10.- Prohibiciones y obligaciones para las empresas que realizan actividades
complementarias.- Se prohibe cualquier cobro al trabajador y se considerara
renuncia de derechos del trabajador y acarreara nulidad todo pacto y toda clausula o
estipulacion que le obligue a pagar a la empresa que realiza actividades
complementarias 0 a la usuaria, cantidades, honorarios o estipendios a titulo de
gasto o en concepto de pago por reclutamiento, seleccion, capacitacion, formacion o

contratacion, cualquiera que sea su denominacion.

Art. 11.- Infracciones de las empresas que realizan actividades complementarias y
sanciones.- El Ministerio de Trabajo expedira las regulaciones sobre la gradacion de
las sanciones a las infracciones a las disposiciones del Mandato No. 8 emitido por la

Asamblea Constituyente del Ecuador el dia 1 de mayo de 2008.

Art. 12.- Obligaciones de las empresas contratantes.- La contratante y contratista de
actividades complementarias, estan en la obligacion de informar al trabajador sobre
los riesgos derivados del desempefio de su trabajo, asi como suministrar los medios

e instrumentos de proteccién y prevencion respecto de aquellos.

Art. 13.- Infracciones de la empresa contratante y sanciones.- Se prohibe contratar a
empresas de actividades complementarias, que no cuenten con la respectiva

autorizaciéon de funcionamiento otorgada por el Ministerio de Trabajo y Empleo.

El Ministerio de Trabajo y Empleo entregara a las empresas que realizan actividades
complementarias, los certificados que acrediten la vigencia de dicha autorizacion,
documento que sera incorporado como habilitante para la celebracion de los

contratos mercantiles.
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El Ministerio de Trabajo y Empleo publicarda mensualmente a través de sus medios
de comunicacion virtuales y periédicamente en el Registro Oficial, la lista de las
empresas de actividades complementarias cuyas autorizaciones de funcionamiento

se encuentren vigentes.

A las usuarias del sector privado y a los funcionarios del sector publico que contraten
a una persona juridica, con pleno conocimiento que ésta no se encuentra autorizada
para el ejercicio de actividades complementarias, se le impondra una multa de diez

(10) remuneraciones basicas minimas unificadas.

Estas sanciones seran impuestas por los directores regionales de trabajo e
incorporadas al registro previsto en pendltimo inciso del articulo 14 de este

reglamento.

En los lugares donde no haya direcciones regionales, los inspectores del trabajo una
vez conocida la infraccion, remitiran en el término de 48 horas, la documentacién e
informe respectivo, que permitan al Director Regional de Trabajo de su jurisdiccion,

imponer las correspondientes sanciones.

Cuando se presuma la existencia de vinculacion entre las usuarias y las empresas
contratistas de actividades complementarias en los términos del primer inciso del
articulo 6 del mandato, el Ministerio de Trabajo y Empleo solicitarad toda la
informacion que requiera a la Superintendencia de Compaifiias, Servicio de Rentas

Internas, Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social y otras instituciones.

Se establecera la vinculacion cuando la informacién que proporcionen dichas
entidades determinen que la usuaria y la compafiia que realiza actividades
complementarias, sSus sSOcCiOS 0 accionistas, comparten intereses, patrimonio o

administracion financiero-contable, en uno o mas de estos casos.

Art. 14.- Fondo de Reserva.- Para el pago del Fondo de Reserva de los
trabajadores, las empresas que realizan actividades complementarias se sujetaran a

lo previsto en el articulo 149 de la Ley de Seguridad Social.
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CAPITULO Ill: DE LA CONTRATACION CIVIL DE SERVICIOS TECNICOS
ESPECIALIZADOS

Art. 15.- Contratacion en el sector estratégico publico.- Las empresas del sector
estratégico publico, de hidrocarburos, telecomunicaciones, electricidad, minero, de
aeropuertos y puertos maritimos, podran contratar civilmente servicios técnicos
especializados que requieran para sus procesos. Los trabajadores de las empresas
de servicios técnicos especializados, tendran relacion directa y bilateral con éstas y
se sujetaran a las disposiciones del Cédigo de Trabajo.

La contratista de servicios técnicos especializados contard con sus propios equipos

y maquinarias para la prestacion de tales servicios.

No habra responsabilidad solidaria de las empresas del sector estratégico publico

gue contraten estos servicios técnicos especializados.

Art. 16.- Contratacion civil de servicios técnicos especializados.- Se podra contratar
civilmente servicios técnicos especializados ajenos a las actividades propias y
habituales de la empresa usuaria, tales como los de contabilidad, publicidad,
consultoria, auditoria, juridicos y de sistemas, entre otros, que seran prestados por
personas naturales o juridicas en sus particulares instalaciones, con su propio
personal, las que contaran con la adecuada infraestructura fisica y estructura
organizacional, administrativa y financiera. La relacién laboral sera directa y bilateral
entre los contratistas prestadores de servicios técnicos especializados y sus
trabajadores, sin que haya responsabilidad solidaria por parte de la usuaria, salvo el
caso de que exista vinculacion en los términos sefialados en el articulo 13 de este

reglamento.

Se prohibe vincular en esta forma de contratacion civil a los denominados contratos
de “servicio prestado”, de “prestacion de servicios” o de “servicios profesionales” que
varios empleadores han venido utilizando para encubrir relaciones de trabajo,
perjudicando al trabajador, simulando una relacion contractual de caracter civil, con
la exigencia de que éste presente facturas para el pago de supuestos “honorarios”,
cuando en realidad dicha relacion corresponde al ambito juridico laboral, esto es, al
Caodigo del Trabajo, por reunir los tres elementos que integran y definen al contrato

de trabajo: a) prestacién de servicios licitos y personales; b) relacién de dependencia
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o subordinacion juridica que implica horario de trabajo y acatamiento de las 6rdenes

del empleador; y, c) remuneracion.

Art. 17.- Copias de contratos civiles de prestacion de servicios especializados.-
Copias certificadas de los contratos civiles de prestacion de servicios especializados,
celebrados con el sector estratégico publico y demas entidades y empresas de los
sectores publico y privado, a que se refieren los articulos 15 y 16 de este capitulo,
seran enviados al Ministerio de Trabajo y Empleo para fines de registro y control, en
las unidades que deben organizar las direcciones regionales de trabajo.

CAPITULO IV: PROHIBICION DE LA CONTRATACION LABORAL POR HORAS.
CONTRATACION A TRAVES DE JORNADAS PARCIALES.

Art. 18.- Contratacion de trabajadores, a través de jornadas parciales.

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social deberd establecer inmediatamente la
normativa para el régimen de aportaciones mensuales proporcionales

correspondiente a estos contratos de jornada parcial 6

El trabajador que a la fecha de expedicion del Mandato Constituyente No. 8 se
encontraba laborando bajo jornada completa, en ningln caso podra ser cambiado a
la modalidad de jornada parcial.*® **

44(gobierno, reglamento constituyente, 2009)
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