CAPITULO 5
PROPUESTA DE ORGANIZACION PARA FIDUCIA S.A.
ADMINISTRADORA DE FONDOS Y FIDEICOMISOS
MERCANTILES

192



En este capitulo se realiza la propuesta para efectuar el mejoramiento de los
procesos de Fiducia S.A., para lo cual se ha considerado cada uno de los
capitulos desarrollados en la presente tesis, adicionalmente se utilizara otras
herramientas de gran funcionalidad y aplicacién, las mismas que se detallan a

continuacion:

Cadena de valor mejorada,
Propuesta de estructura de procesos por control de riesgos,
Indicadores de gestion de las areas administrativas, operativas y contables,

Responsabilidad y competencias por areas y por cargos; Y,

o B~ D

Manual de Procesos

5.1. CADENA DE VALOR MEJORADA

La Cadena de Valor Mejorada es el resultado del andlisis de las mejoras
realizadas en los procesos seleccionados y descritos en el Capitulo 1V, se debe
sefialar que las mejoras se han propuesto y se encuentran en proceso de
implementacion, motivo por el cual se presentara la cadena de valor como la base

para la implementacion de los procesos seleccionados en este documento.

Es importante recalcar que esta herramienta de gestion, constituye una base para
la lograr ventajas competitivas en el mercado y alcanzar el cumplimiento de los
estandares de calidad establecidos en la compafiia con la finalidad de cubrir las

expectativas de los clientes.

A continuacion en el Grafico No. 5.1. se presenta la cadena de valor desarrollada.
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Gréfico No. 5.1. Cadena de Valor Mejorada Fiducia S.A.

VISION
“Ser la fiduciaria lider del pais, que adapte sus
MISION productos y servicios a las necesidades
“Desarrollar y administrar soluciones fiduciarias cambiantes de los diversos sectores de la
conforme a normas éticas, legales y técnicas, que economia y que base su diferenciacion en la
agreguen valor a las actividades de nuestros seguridad, transparencia, calidad, creatividad,
clientes, superando sus expectativas y innovacion, productividad y rentabilidad,
contribuyendo al desarrollo del pais” contando siempre con un equipo de
profesionales altamente motivados y
comprometidos con la empresa, todo ello
enmarcado en un estricto codigo ética y respeto
a los valores de la compaiiia”

RETROALIMENTACION

—

VALORES, Atencion al Prestacion del Entrega del
NORMAS cliente Servcio servicio
Y
POLITICAS

Gestion Gerencial

Gestion Operativa Contable

Gestion de Desarrollo Organizacional

Asesoria Legal

|
>
> st AT
|
|
|

~

RETROALIMENTACION

Fuente: Fiducia S.A.

Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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5.2. PROPUESTA DE ESTRUCTURA DE PROCESOS POR CONTROL
DE RIESGOS

Los procesos que han sido sujetos de mejoras y que se encuentran descritos en el
Capitulo IV de la presente tesis, han sido realizados en base a la norma NTC 5254
de Gestidn de Riesgo, aplicando en lo referente a la Determinacién del Contexto,

requisitos 4.1.1, 4.12., 4.1.3., para lo cual se presenta un resumen a continuacion:

“ESTABLECIMIENTO DEL CONTEXTO

Generalidades.-

El establecimiento del contexto es necesario para definir los parametros basicos
dentro de los cuales deben administrarse los riesgos y para proveer una guia para
la toma de decisiones dentro de estudios de administracion de riesgos mas
detallados. Esto establece el alcance para el resto del proceso de administracion de
riesgos. Deben incluirse el ambiente interno y externo y sus interfaces

correspondientes.

Establecimiento del contexto externo.-

Esta etapa define el ambiente externo en el cual funciona la organizacion, también

la forma como se relacionan. Puede incluir por ejemplo:

a. Ambiente de negocio, social, reglamentario, cultural, competitivo,
financiero y politico.

b. Fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la organizacion.

Cc. Las partes externas involucradas.

d. Las directrices clave del negocio.
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Es particularmente importante considerar las concepciones y los valores de las
partes externas involucradas y establecer politicas para la comunicacion de esas

partes.

Esta etapa es importante porque con ello se puede asegurar que las partes
involucradas y sus objetivos se tienen en cuenta cuando se desarrollan criterios
para la gestion de riesgo y que las oportunidades y amenazas generadas

externamente se consideran de forma adecuada.

Establecimiento del contexto interno.-

Esta se debe realizar al antes de comenzar las actividades de gestion de riesgo

para comprender la organizacion. Las areas claves incluyen:

Cultura
Partes internas involucradas

Estructura

R

Capacidades en términos de recursos tales como personas, sistemas,
procesos y capital.
5. Metas, objetivos y las estrategias establecidas para lograrlos.

Es importante establecer el contexto interno porque:

% La gestion del riesgo tiene un lugar en el contexto de las metas y los
objetivos de la organizacion.
«+ Las politicas y las metas organizacionales, asi como los intereses ayudan a

definir la politica de riesgo de la organizacién”.?

% http//www.sarlaft.com
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53. INDICADORES DE GESTION EN LAS AREAS
ADMINISTRATIVAS, OPERATIVAS Y CONTABLES

Los indicadores de gestion son una herramienta clave para ver la evolucion de un
proceso ya que nos permite realizar un seguimiento de la situacion del mismo,
para una mejor administracion de los recursos. Estos indicadores van a permitirle
a la organizacion tomar las acciones necesarias para minimizar los problemas

presentados en el presente y evitar su ocurrencia en el futuro.

“El indicador de gestion es la expresion cuantitativa del comportamiento y
desempefio de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada, con algin nivel de
referencia puede estar sefialando una desviacion sobre las cuales se toman

acciones correctivas o preventivas, segun el caso.

Los indicadores son una forma clave de retroalimentar un proceso, de monitorear
el avance o la ejecucion de un proyecto y de los planes estratégicos, entre otros. Y
son mas importantes todavia si su tiempo de respuesta es inmediato, 0 muy corto,
ya que de esta manera las acciones correctivas son realizadas sin demora y en

forma oportuna.

5.3.1. Caracteristicas de los Indicadores de Gestion:

Los indicadores de gestion deben cumplir con unos requisitos y elementos para
poder apoyar la gestion para conseguir el objetivo. Estas caracteristicas pueden

Ser:

e Simplicidad.- Puede definirse como la capacidad de definir el evento que

se pretende medir, de manera poco costosa en tiempo Yy recurso.
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e Adecuacion.- Entendida como la facilidad de la medida para describir por
completo el fendbmeno o efecto. Debe reflejar la magnitud del hecho

analizado y mostrar la desviacion real del nivel deseado.

e Validez en el tiempo.- Puede definirse como la propiedad de ser

permanente por un periodo deseado.

e Participacion de los usuarios.- Es la habilidad para estar involucrados
desde el disefio, y debe proporcionarseles los recursos y formacion
necesarios para su ejecucion. Este es quizas el ingrediente fundamental
para que el personal se motive en torno al cumplimiento de los

indicadores.

e Utilidad.- Es la posibilidad del indicador para estar siempre orientado a
buscar las causas que han llevado a que alcance un valor particular y

mejorarlas.

e Oportunidad.- Entendida como la capacidad para que los datos sean
recolectados a tiempo. Igualmente requiere que la informacion sea

analizada oportunamente para poder actuar”.

Es importante sefialar que los indicadores son para mejorar, lo que no se mide no

se puede controlar y lo que no se puede controlar no se puede gestionar.

5.3.2. Tipos de Indicadores

A continuacion se describen los diferentes tipos de indicadores que se pueden

utilizar.

30 www.escuelagobierno.org
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“Indicadores de cumplimiento: teniendo en cuenta que cumplir tiene que ver
con la conclusion de una tarea. Los indicadores de cumplimiento estan
relacionados con los ratios que nos indican el grado de consecucion de tareas y/o

trabajos. Ejemplo: cumplimiento de la entrega de balances, etc.

Indicadores de evaluacion: Teniendo en cuenta que evaluacion tiene que ver con
el rendimiento que obtenemos de una tarea, trabajo o proceso. Los indicadores de
evaluacion estan relacionados con los ratios y/o los métodos que nos ayudan a
identificar nuestras fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora. Ejemplo:
evaluacion del proceso de Prestacion de servicios siguiendo las directrices
establecidas.

Indicadores de eficiencia: teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver con la
actitud y la capacidad para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el minimo
gasto de tiempo. Los indicadores de eficiencia estan relacionados con los ratios
que nos indican el tiempo invertido en la consecucion de tareas y/o trabajos.

Ejemplo: Tiempo de entrega de cheques, etc.

Indicadores de eficacia: Teniendo en cuenta que eficaz tiene que ver con hacer
efectivo un intento o propdsito. Los indicadores de eficacia estan relacionados con
los ratios que nos indican capacidad o acierto en la consecucion de tareas y/o

trabajos. Ejemplo: grado de satisfaccion de los clientes con relacion al servicio.

Indicadores de gestion: teniendo en cuenta que gestion tiene que ver con
administrar y/o establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas y/o
trabajos programados y planificados. Los indicadores de gestion estan

relacionados con los ratios que nos permiten administrar realmente un proceso”.31

31 http//www.valoryempresa.com/archives/lecciones
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5.3.3. Metodologia para la construccion de los indicadores

“Toda propuesta de trabajo requiere del establecimiento de una metodologia que
ayude a sistematizar el trabajo y que aporte los puntos clave para desarrollar con
éxito los objetivos que se persiguen. Por este motivo, en este apartado analizamos
la metodologia necesaria para la construccion eficaz de una bateria de indicadores.
Asimismo, el procedimiento debe alcanzar el méximo consenso entre todos los
miembros de la organizacion y la terminologia utilizada debe ser comprensible y
aceptada por dicho conjunto. Es otras palabras, la informacion que del sistema se
derive no puede presentar ninguna confusion que lleve a interpretaciones

equivocas entre los distintos niveles organizativos.

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

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

1. ¢Qué se hace?

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

pretende obtener mediante su ejecucion.

2. ¢Qué se desea medir?

A continuacion debe realizarse la seleccion de aquellas actividades que se
consideren prioritarias. Para ello se trata de establecer una relacion
valorada (por ejemplo, de 0 a 10) segun el criterio que se establezca, que
permita priorizar todas las actividades. En esta reflexion puede incluirse
una columna en la que conste el porcentaje de tiempo dedicado por el

personal de la organizacion en cada actividad, dado que resulta
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5.

recomendable centrarse en las tareas que consuman la mayor parte del

esfuerzo de la plantilla.

¢Quién utilizara la informacién?

Una vez descritas y valoradas las actividades se deben seleccionar los
destinatarios de la informacion, ya que los indicadores diferiran

sustancialmente en funcion de quién los ha de utilizar.

¢ Cada cuanto tiempo?

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

frecuencia temporal en cuanto a su presentacion.

¢ Con qué o quién se compara?

Finalmente, deben establecerse referentes respecto a su estructura, proceso o

resultado, que pueden ser tanto internos a la organizacion, como externos a la

misma y que serviran para efectuar comparaciones.

A su vez, cabe remarcar que los indicadores se estructuran, en general, en torno a

las cuatro perspectivas clave de una organizacion publica: perspectiva de los

usuarios, perspectiva de los resultados econémico-financieros, perspectiva de los

procesos internos y perspectiva de los empleados.

La metodologia general para establecimiento de indicadores de gestion, se

muestra a continuacion:

Contar con objetivos y estrategias (Planificacion).- Es fundamental
contar con objetivos claros, precisos, cuantificados y tener establecidas las
estrategias que se emplearan para lograr los objetivos. Ellos nos dan el

punto de llegada, las caracteristicas del resultado que se espera.
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Se entiende por cuantificar un objetivo o estrategia la accion de asociarle patrones

que permitan hacerla verificable.

Estos patrones son:

b.

C.

Nivel de aprobacion de pruebas

Atributo: Es el que identifica la meta.

Escala: Corresponde a las unidades de medida en que se
especificara la meta.

Status: Es el valor actual de la escala, el punto de partida.

Umbral: Es el valor de la escala que se desea alcanzar.

Horizonte: Hace referencia al periodo en el cual se espera alcanzar
el umbral.

Fecha Iniciacion: Cuando se inicia el horizonte.

Fecha Terminacion: Finalizacion de lapso programado para el
logro de la meta.

Responsable: Persona que tendra a su cargo la ejecucion de la

estrategia o logro de la meta.

Identificar factores criticos de exito.- Son aquellos aspectos que son
necesarios mantener bajo control para lograr el éxito de la gestion, el

proceso o labor que se pretende adelantar.

Concepcion
Monitoreo

Evaluacion final de la gestion

Establecer indicadores para cada factor critico de éxito.- Por ejemplo:

Total personas que aprobaron pruebas
Total de personas capacitadas

Este indicador mide el grado en el cual las personas captaron y aprehendieron los

conceptos tedricos y las metodologias impartidas en la capacitacion.
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d. Determinar, para cada indicador, estado, umbral y rango de gestion.-
Es necesario determinar para cada indicador, estado, umbral y rango de

gestion:

o ESTADO: Valor inicial o actual del indicador.

o UMBRAL.: Es el valor del indicador que se requiere lograr o
mantener.

o RANGO DE GESTION: Es el espacio comprendido entre los

valores minimo y maximo que el indicador puede tomar.

e. Disefar la medicion.- Consiste en determinar las fuentes de informacion,
frecuencia de medicion, presentacion de la informacion, asignar
responsables de la recoleccion, tabulacion, andlisis y presentacion de la
informacion.

f. Determinar y asignar recursos.-

o La medicion se incluye e integra al desarrollo del trabajo, sea
realizada por quien ejecuta el trabajo y esta persona sea el primer usuario
y beneficiario de la informacion.

o Los recursos que se empleen en la medicion deben ser parte de los

recursos que emplean en el desarrollo del trabajo o del proceso.

g. Medir, aprobar y ajustar el sistema de indicadores de gestion.

o Pertinencia del indicador.

o Valores y rangos establecidos.

o Fuentes de informacién seleccionadas.

o Proceso de toma y presentacion de la informacion.
o Frecuencia en la toma de la informacion”. %

%2 http://www.monografias.com
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54. FACTORESDE EXITO

De manera conjunta con los indicadores de gestion se debe determinar los factores
de éxito, que son los elementos que le permiten a una organizacion tomar como
punto de partida el andlisis e identificacion de la situacién actual dentro del
mercado, con la finalidad de establecer objetivos y metas a ser alcanzadas por la

compaifiia.

“En el proceso de formulacion de los indicadores se identifican asimismo los
factores-clave del éxito, que son las capacidades controlables por la organizacion
en las que ésta debe sobresalir para alcanzar los objetivos: capacidad de conseguir

satisfaccion de los usuarios, la capacidad para producir servicios de calidad, la

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

A continuacion en el Cuadro No.5.1., se determinan los factores de éxito a ser

tomados en cuenta, para el desarrollo de la presente tesis:

Cuadro No. 5.1. Factores de Exito

Satisfaccion del Cliente
Procesos productivos eficientes
Estandares de Calidad
Trabajo en equipo
Comunicacion efectiva
Agilidad en los procesos
Trabajo en equipo
Rapidez en el servicio

Fuente: Fiducia S.A.

Elaborado: Inés Barrionuevo H.

% http://monografias.com
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A continuacién se presenta los indicadores de gestion y factores de éxito de los
procesos seleccionados en el estudio realizado.
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Proceso:

Cuadro 5.2. Indicadores de Gestion y Factores de Exito del Proceso de Mejora Continua

Mejora Continua

Subproceso: Mejora Continua

No conformidades del | EI cumplimiento de Eficacia # de no conformidades de los procesos 95% 9/9*100 = 5,00% or auditoria informe de
sistema requisitos # de requisitos a ser cumplidos 100% P auditorias
Acciones correctivas | Seguimiento a las no N # de acciones correctivas cerradas por procesos *100 90% 11/12* 100 = 1,67% revision
: Eficacia ; " mensual -~
por proceso conformidades # de acciones correctivas levantadas por proceso 91,67% fisica
Acciones preventivas | Seguimiento de S # de acciones preventivas cerradas por procesos *100 85% 2/5* 100 = 18,33% revision
. . Eficiencia - " mensual -
por proceso acciones preventivas # de acciones preventivas levantadas por proceso 66,67% fisica
) L 1 p * 0 _ (v isid
Proyectos de mejora Grat_io d e Eficiencia # Mejoras 'Im lementadas *100 85% 2/4* 100 = 50% 3% semestral reY|_3|on
cumplimiento # Mejoras Propuestas fisica
Grado de . # de reclamos solucionados * 100 90% 10/11* 100 = 1,00% encuesta
Tasa de reclamos . Eficacia L semestral )
cumplimiento # de reclamos recibidos 91% clientes

Proceso:

Fuente: Fiducia S.A.

Atencion al cliente

Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Subproceso: Mejora Continua

Personal capacitado

Estandares de calidad

Trabajo en equipo

Comunicacion efectiva

Fuente: Fiducia S.A.
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Cuadro No. 5.3. Indicadores de Gestion y Factores de Exito del Proceso de Administracion de Negocios Fiduciarios

Proceso:

Prestacion de servicios

Subproceso: Administracion de negocios fiduciarios

Envio de informacién Cumplimiento
. . con los Cumplimient # de negocios reportados 5/6*100 = revision
a la Superintendencia . S . 100% 16,67% [ mensual -
- organismos de 0 # de negocios constituidos 83,33% fisica
de Compaiiias
control
Nmero de # de politicas contables *100 2/3* 100 = revision
Politicas contables politicas Eficiencia S . 95% 28,33% | mensual -
# de negocios constituidos 66,67% fisica
entregadas
. Nimero de - - . . N
Cumplimiento de tramites Cumplimient Total tran}lte.s realizados * 100 100% 290/320 *100 = 9,38% | mensual Dptq.
tareas . o} Total trdmites programados 90,63 Operativo
realizados
Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
Proceso: Prestacion de servicios Subproceso: Administracién de negocios fiduciarios

Mantener los tiempos de entrega de la informacion de los negocios fiduciarios a la Superintendencia de Compafiias

Reducir los tiempos de entrega de las politicas contables a los Administradores de Fideicomisos

Incrementar el trabajo de equipo

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Cuadro No. 5.4. Indicadores de Gestion y Factores de Exito del Proceso de Suscripcion de Promesas de Compraventa

Proceso: Entrega de servicios Subproceso: Suscripcién de promesas de compraventa

Grado de
Eficienciaen la eficiencia de la # de promesas despachadas * 100 revision
1 | entrega de promesas entrega de Eficiencia # de promesas recibidas 100% |4/5*100 = 100% semanal fisica
de compraventa promesas de
compraventa
2 Dias transcurridos Cump_llmlento de | Cumplimient fecha de envio de documentos - fecha de recepcion de documentos 5 20 ene ;13 3 semanal reY|_5|on
para la entrega tiempos 0 enero =8 fisica
Porcentaje de El registro de # de documentos registrados en balances * 100
3 do_cumentos documentos en | Cumplimient # documentos suscritos 100% 9/10*100 = mensual re\fi_sién
registrados en los balances del 0 100% fisica
balances Fideicomiso
Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Proceso: Entrega de servicios Subproceso: Suscripcién de promesas de compraventa
Mantener los tiempos de entrega de la informacion de los negocios fiduciarios a la Superintendencia de Compafiias
Reducir los tiempos de entrega de las politicas contables a los Administradores de Fideicomisos
Incrementar el trabajo de equipo

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Cuadro No. 5.5. Indicadores de Gestion y Factores de Exito del Proceso de Compraventas

Proceso: Entrega de servicios

Subproceso: Suscripcién de compraventas

Eficienciaen la Grado de
X eficiencia de la L # de compraventas despachadas * 100 B i revisién
1 |entrega de matrices de entrega de Eficiencia # de compraventas recibidas 100% | 3/4*100 = 75% 25% | quincenal fisica
compraventa
compraventas
2 Dias transcurridos Cump_llmlento de | Cumplimient fecha de envio de documentos - fecha de recepcion de documentos 5 20ene - 16 mensual reY|_5|on
para la entrega tiempos 0 enero=5 fisica
Porcentaje de El registro de # de documentos registrados en balances * 100
documentos documentos en [ Cumplimient revision
. 0, * = 0, 0,
3 registrados en los balances del s} # documentos suscritos 100% | 7/9%100 = 78% 22% mensual fisica
balances Fideicomiso

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

-— OO O FACTOREspEEXFO 0000000 ]
Proceso: Entrega de servicios Subproceso: Suscripcion de compraventas
Mantener los tiempos de entrega de la informacién de los negocios fiduciarios a la Superintendencia de Compafiias
Reducir los tiempos de entrega de las politicas contables a los Administradores de Fideicomisos
Incrementar el trabajo de equipo

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Cuadro No. 5.6. Indicadores de Gestion y Factores de Exito del Proceso de Suscripcion de Cesiones y Restituciones

Proceso: Entrega de servicios Subproceso: Suscripcion de cesiones y restituciones

Grado de
Eficienciaen la eficiencia de la # de cesiones y restituciones despachadas * 100 revision
1 | entrega de cesiones y entrega de Eficiencia # de cesiones y restituciones recibidas 100% |4/5*100 = 100% semanal fisica
restituciones cesiones 'y
restituciones
Di i limi limi " " 20ene- 1 isi6
2 fas transcurridos Cump_ imiento de | Cumplimient fecha de envio de documentos - fecha de recepcion de documentos 5 0 ene _ 3 3 mensual reY|_5|on
para la entrega tiempos 0 enero =8 fisica
Porcentaje de El registro de o # de documentos registrados en balances * 100 N
3 documentos documentos en | Cumplimient 100% 9/10*100 = mensual revision
registrados en los balances del 0 # documentos suscritos ’ 100% fisica
balances Fideicomiso
Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Proceso: Entrega de servicios Subproceso: Suscripcion de cesiones y restituciones
Mantener los tiempos de entrega de la informacién de los negocios fiduciarios a la Superintendencia de Compafiias
Reducir los tiempos de entrega de las politicas contables a los Administradores de Fideicomisos

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Cuadro No. 5.7. Indicadores de Gestion y Factores de Exito del Proceso Colocacion y Renovacion de Inversiones

Proceso: Operativo - contable Subproceso: Colocacion y renovacion de inversiones

Eficiencia en el Porcentaje de Eficiencia # de inversiones realizadas * 100 100% |1/1%100 = 100% mensual revision

tiempo de colocacién |  cumplimiento # de inversiones solicitadas fisica

Eficiencia en el

2 | tiempo de renovacién E:r:wcel?rtr?i:n(iz Eficiencia w.esrenov_a{ias * 100 100% |1/1*100 = 100% mensual ref\ilslis:;n
de inversiones p # renovaciones solicitadas
Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Proceso: Operativo - contable Subproceso: Colocacién y renovacion de inversiones
Estandares de calidad
Personal capacitado
Entrega oportuna de las inversiones a los Administradores y Asesor Contable
Cumplimiento

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Cuadro No. 5.8. Indicadores de Gestion y Factores de Exito del Proceso de Pago de Titularizaciones

Proceso:

Operativo - contable

Subproceso: Pago de titularizaciones

E_flmenma enel Tiempo de Tiempo hora de recepcion de titulos -hora de entrega de pagos (minutos) 15 12H15_.1 2H30= semanal reY|§|on
tiempo de pago entrega de pagos 15 minutos fisica

. - Porcentaje de . ! o 100 = 1000 - revision
Grado de satisfaccion cumplimiento cumplimiento # de reclamos solucionados * 100 100% {1/1*100 = 100% quincenal fisica

# de reclamos recibidos

Proceso:

Fuente: Fiducia S.A.

Operativo - contable

Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Subproceso: Pago de titularizaciones

Estandares de calidad

Personal capacitado

Mantener o reducir los tiempos de atencién a los clientes

Cumplimiento

Fuente: Fiducia S.A.
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Cuadro No. 5.9. Indicadores de Gestion y Factores de Exito del Proceso de Pago a Proveedores de Fideicomisos

Proceso: Operativo - contable Subproceso: Pago a proveedores de Fideicomisos

1 Eflmenma enel Tiempo de Tiempo fecha de recepcion de titulos - fecha de entrega de pagos 3 20ene - 23 1 semanal reY|§|on
tiempo de pago entrega de pagos enero =4 fisica
2 | Grado de satisfaccion Porcer)taj_e de cumplimiento # de reclamos solucionados * 100 100% |1/1*100 = 100% semanal reY|_5|0n
cumplimiento e e fisica
# de reclamos recibidos
Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
Proceso: Operativo - contable Subproceso: Pago a proveedores de Fideicomisos
Estandares de calidad
Personal capacitado
Mantener o reducir los tiempos de atencién a los clientes
Cumplimiento
Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Cuadro No. 5.10. Indicadores de Gestion y Factores de Exito del Proceso de Implementacion de Sistemas

Proceso: Administrativo Subproceso: Implementacién de sistemas

1 Ef|0|e_nCI_a en Tiempo de desarrollo Tiempo fecha de solicitud - fecha de implementacion 20 12 dIC—Of - 20 20 semestral reY|_5|on
cumplimiento enero = 40 fisica

# de horas adicionales de capacitacion

2 | Grado de capacitacion _Eflcnencna en. !a Eficiencia — 100% 2/10*100 = 20% 80% semestral reY|_5|on
implementacion # horas totales de capacitacién * 100 fisica
Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
Proceso: Administrativo Subproceso: Implementacion de sistemas

Estandares de tiempo

Personal capacitado

Cumplimiento

Capacitacion adecuada y oportuna

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Cuadro No. 5.11. Indicadores de Gestion y Factores de Exito del Proceso de Custodia de Documentos

Proceso: Administrativo Subproceso: Custodia de Documentos

) ) . R 1 * % = 1210
1 Grado de eficacia control del Eficacia # de documentos del reporte de sistema :!.00 100% 75/80*100 6.25% | semestral reY|_5|on
documentos # de documentos entregados para custodia 93,75% fisica
rec:z:]rfr;?in::?g:%sopor # reclamos recibidos * 100 revision
2 Reclamos - Cumplimiento # de documentos recibidos para custodia 100% 6/8*100 = 75% 25% semanal -~
visualizada en el fisica
sistema
Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
Proceso: Administrativo Subproceso: Custodia de documentos
Cumplimiento
Personal capacitado
Estandares de tiempo
Capacitacion adecuada y oportuna
Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Cuadro No. 5.12. Indicadores de Gestion y Factores de Exito del Proceso de Facturacion y Cobranzas

Proceso:

Administrativo

Subproceso: Facturacion y cobranzas

Eficienciaen la El tiempo de entrega 2 de enero - 4 de revision
entrega de facturacion | de las facturas para Eficiencia fecha de entrega de listado - fecha de entrega de facturas 3 o 1 mensual -
i - enero = 4 dias fisica
para la revisién revision
. fecha de entrega a recepcion - fecha de recepcion en las registradas
Eficienciaen la L 7 5 de enero - 11 .
.. |La fecha de recepcién L en las facturas revision
entrega de facturacion L Eficiencia deenero= 7 mensual .
. del cliente . fisica
al cliente dias
Eficienciaen el La gestion de L 210.000/128.30 revision
) * 0, _ X ) L.
tiempo de cobranza cobranza Eficiencia Valor recuperado mes* 100 85% 0*100 = 61,09% 23,91% | semanal fisica
Valor facturado mes

Proceso:

Fuente: Fiducia S.A.

Administrativo

Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Subproceso: Facturacion y cobranzas

Oportunidad de entrega

Estandares de tiempo

Mejorar significativamente el tiempo de entrega de facturas a los clientes

Disminuir el nimero de facturas no entregadas en el tiempo adecuado

Capacitacion adecuada y oportuna

Fuente: Fiducia S.A.
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Cuadro No. 5.13. Indicadores de Gestion y Factores de Exito del Proceso de Seleccién y Contratacion de Personal

Proceso:

Desarrollo Organizacional

Subproceso: Seleccion y contratacion de personal

Eficienciaen el Tiempo para cubrir la . . » 15 dic-08 - 29 revision
) : Tiempo fecha de solicitud de personal - fecha de seleccion de la persona 15 de enero-09 = 32 semestral -
proceso de seleccion [necesidad de personal 17 fisica
.. . o . . ) .
Indice dg Las competencias del Eficiencia competencias d_e la persona 100 100% |9/10%100 = 90% 10% anual sistema
competencias personal nuevo competencias requeridas Compers
las renuncias o sistema
indice de rotacion despidos en un Eficiencia personal que sale de la compaiiia * 100 5% | 9/8*100 = 90% [112,5% semestral Compers

periodo

personal contratado

Proceso:

Fuente: Fiducia S.A.

Administrativo

Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Subproceso: Seleccién y contratacion de personal

Oportunidad de contratacion

Personal capacitado

La Compafiia externa encargada de la seleccion para determinados casos, deberé brindar oportunamente la informacién

Clara definicion de funciones y responsabilidades

Fuente: Fiducia S.A.
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Cuadro No. 5.14. Indicadores de Gestion y Factores de Exito del Proceso de Induccion de Personal

Proceso: Desarrollo Organizacional Subproceso: Induccién de personal

indice de El tiempo en el que T % de entrenamiento por persona planificado 80%/80% = revision
1 ) se le ha entrenado al Eficiencia . N 100% anual .
entrenamiento % de entrenamiento ejecutado 100% fisica
personal nuevo
, | Efectividad del r'i'cf;gg"e"’:]”::)‘;";% Eficiencia valoraci6n alcanzada * 100 ogos | B6/100% 100= 100 | S0 diasdel | revision
entrenamiento . valoracion total ’ 88% ’ ingreso fisica
dias de prueba
Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
Proceso: Administrativo Subproceso: Induccidn del personal

Capacitacion efectiva
Personal capacitado
Estructuracion adecuada de un programa de induccién-capacitacion
Seguimiento de la capacitacion

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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5.5. RESPONSABILIDAD Y COMPETENCIAS POR AREAS Y POR
CARGOS.

El entorno actual en el que se desenvuelven las organizaciones es cada vez mas
cambiante, en este entorno la productividad y competencias se convierten en
palabras claves para su permanencia en el mercado; por lo tanto la administracién

de recursos humanos juega un papel estratégico.

Se considera importan definir lo que son las competencias, previo a la
presentacion de las competencias y responsabilidades de cada uno de los cargos

de la compaifiia.

Competencias

Conjunto de competencias observables que permiten responder eficaz y
eficientemente las exigencias planteadas por un trabajo (Pereda & Berrocal, 1999,
p.266)

“Las competencias se refieren a los comportamientos que se llevan a cabo cuando
se ponen en practica los conocimientos, aptitudes y rasgos de personalidad.
Siguiendo el ejemplo anterior, podemos saber que una persona es enérgica, lo que
nos interesa saber es si su caracter enérgico es el que necesita la empresa, Si
encaja con su cultura, su estrategia y sus puestos de trabajo. Esto nos lo
demostrardn sus comportamientos. Y aqui es donde el enfoque de competencias

puede hacer importantes aportaciones.

No hay acuerdo unanime sobre el significado del concepto de competencia. En la
bibliografia y en los trabajos encontramos fundamentalmente dos definiciones del

término:
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Una competencia es una caracteristica subyacente en una persona que esta
causalmente relacionada con un desempeiio bueno o excelente en wun

puesto de trabajo concreto y en una organizacion concreta. Boyatzis (1982).
Caracteristicas subyacentes:

La competencia se considera que es una caracteristica personal que subyace y
determina los comportamientos que se llevan a cabo. Continuando con nuestro
ejemplo grafico del iceberg, del cual sélo observamos la punta, que equivaldria a
los comportamientos observables, veriamos que en la parte oculta del iceberg se
esconderian las aptitudes y habilidades, rasgos de personalidad, actitudes y
valores, conocimientos y motivos del sujeto. El punto de mira debe situarse en
esta parte oculta, aunque las competencias se sitian a un nivel intermedio, entre la
superficie y los aspectos mencionados. En este planteamiento, las competencias
no se evallan a través de test 0 examenes de conocimientos, sino a traves de los

comportamientos que lleva a cabo la persona.

Comportamientos
Ohsavables

Competencias

Aptitudes v Habilidades
Razgos de Personalidad
Acfitudes v Valores

Conocimiertos

£ corepto de cos pedentia e Boatais en el ipeberm comiuchual
de. Sar¥ago Pereda Marks / Famiza Bermcal Berocal
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En resumen se puede sefialar que las caracteristicas personales que subyacen a los
comportamientos, las competencias se considera que se agrupan en cinco grandes

grupos, de acuerdo con los autores Mitrani, Dalziel y Suarez de Puga (1992):

aptitudes y habilidades

. rasgos de personalidad
. actitudes y valores

. conocimientos

. motivos”.*

Por lo anteriormente indicado la gestion de recursos humanos basado en

competencias contribuye al incremento de la productividad en las organizaciones.

A continuacion se presenta el perfil de competencia y responsabilidades del

personal que intervienen en los procesos mejorados.

% http://www.rinconcastellano.com/trabajos/competencias/1_concepto.html
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Cuadro No.5.15. Descripcion del perfil de competencias y responsabilidades

del Administrador de Fideicomisos

1. Datos de identificacion:

Puesto: ADMINISTRADOR DE
FIDEICOMISOS
Cadigo: 1

2. Matriz de competencias:

Destrezas / Habilidades

Destrezas generales

Destrezas especificas

Otras competencias

Asertividad / firmeza

Organizacion. Asertividad /
firmeza. Trabajo en equipo.

Manejar programas
informaticos Externos - Office

Ordenar informacion. Fluidez
de ideas. Comprension escrita.

Juicio y toma de decisiones

Juicio y toma de decisiones.
Recopilacion de informacion.

Razonamiento matematico.
Razonamiento deductivo.

Organizacion

Recopilacién de informacion

Trabajo en equipo

3. Responsabilidades:

Actividades de la posicién

Asegurar el cumplimiento del
contrato fiduciario y de los
contratos y documentos
relacionaldos

Analizar en conjunto con las
areas involucradas la viabilidad
del negocio (estructuracion)

Asesorar al Cliente

Hacer seguimiento a los
requerimientos del cliente

Identificar potenciales riesgos
del Negocio Fiduciario

Hacer seguimiento a los
requerimientos del cliente

Coordinar la gestién de
cobranzas

Atender los requerimientos de
los clientes

Aplicar estrategias de
fidelizacin del Cliente

Asegurar la eliminacion de
cualquier contingente posterior
a la liquidacion del Negocio
Fiduciario

Apoyar a la Gerencia General
en el cumplimento de los
objetivos estratégicos

Participar en la Estructuracion
de los Negoscios Fiduciarios

Elaborar propuestas de

Fuente: Fiducia S.A.

Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Cuadro No. 5.16. Descripcion del perfil de competencias y responsabilidades

1. Datos de identificacion:

del Asesor Contable

Puesto: ASESOR CONTABLE
Cadigo: 2
3. Matriz de competencias:
Habilidades generales Destrezas generales Destrezas especificas Otras competencias

Organizacion de la informacion

Pensamiento critico.
Recopilacion de informacion.

Manejar programas
informaticos Externos- Office

Comprension escrita.
Razonamiento matematico.
Facilidad numérica.

Pensamiento analitico

Organizacion de la
informacion. Pensamiento
critico.

Manejar programas
informaticos Internos

Memorizar. Razonamiento
deductivo. Comprensién
escrita.

Pensamiento critico

Organizacion de la
informacion. Recopilacion de
informacion.

Operar equipos de oficina: fax,
copiadora

Razonamiento matematico.
Ordenar informacion.

Recopilacion de informacion

Pensamiento analitico.
Organizacion de la
informacion.

Ordenar informacion.
Expresion escrita.
Razonamiento matematico.

4. Responsabilidades:

Actividades de la posicién

Elaborar los estados financieros

Elaborar los reportes solicitados
por los organismos de control

Elaborar todo tipo de
informacion contable y
financiera complementaria

Preparar la documentacion
solicitada por agentes externos

Elaborar las politicas contables

Revisar la documentacién y
soportes de las transacciones
contables

Preparar la documentacion para
los auditores externos

Elaborar declarar y pagar
impuestos

Registrar las transacciones
contables

Fuente: Fiducia S.A.

Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Cuadro No. 5.17. Descripcion del perfil de competencias y responsabilidades

del Asesor Operativo
1. Datos de identificacion:
Puesto: ASESOR OPERATIVO
Codigo: 3
2. Matriz de competencias:
Habilidades generales Destrezas generales Destrezas especificas Otras competencias

Comprension lectora

Identificar consecuencias
ulteriores. Monitoreo y control.

Manejar programas
informaticos Externos -Office

Ordenar informacion. Facilidad
numérica. Minuciocidad.

Destreza matematica

Comprension lectora.
Organizacion de la
informacion. Sintesis /
Reorganizacion.

Manejar programas
informaticos Internos

Ordenar informacion.
Razonamiento inductivo.
Razonamiento deductivo.

Identificacion de problemas

Destreza matematica.
Identificacion de problemas.
Planificacion. Manejo del
tiempo.

Operar equipos de oficina: fax,
copiadora

Amabilidad. Reconocimiento
de problemas. Ordenar
informacion. Autocontrol.

Identificar consecuencias
ulteriores

Manejo del tiempo

Monitoreo y control

Organizacion de la informacion

Planificacion

Sintesis / Reorganizacion

3. Responsabilidades:

Actividades de la posicién

Cumplir y controlar
instrucciones fiduciarias

Revisar los contratos de los
fideicomisos

Realizar el proceso de
titularizacién desde la etapa de
la emision de los titulos valores,

Informar a las éreas
administrativa y contable de los
movimientos bancarios de las

Ingresar la informacion y
mantener actualizada la base de
datos de los fideicomisos

Eejecutar otro tipo de
actividades que le sean
asignadas

Reportar a la Superintendencia
de Compafiias sobre la
constitucién y liquidacion de
los fideicomisos

Colaborar en el proceso de pago
a proveedores de los
fidiicomisos y de los clientes de
Fiducia

Colaborar en el proceso de los
tramites de escrituracion de los
fideicomisos inmobiliarios

Fuente: Fiducia S.A.

Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Cuadro No. 5.18 Descripcion del perfil de competencias y responsabilidades

1. Datos de identificacion:

del Asesor Tecnoldgico

Puesto:

ASESOR TECNOLOGICO

Coédigo:

2. Matriz de competencias:

Habilidades generales

Destrezas generales

Destrezas especificas

Otras competencias

Destreza matematica

Pensamiento critico.
Programacion.

Manejar programas
informaticos Externos - Office

Iniciativa. Razonamiento
deductivo. Razonamiento
inductivo.

Identificacion de problemas

Percepcion de sistemas y
entornos. Identificacion de
problemas.

Manejar programas
informaticos Internos

Proactividad. Tolerancia.
Aptitud Numérica.

Monitoreo y control

Monitoreo y control.
Identificacion de problemas.

Operar equipos de oficina: fax,
copiadora

Tiempo de reaccion. Control de
precision. Velocidad
perceptiva.

Pensamiento critico

Programacion. Destreza
matematica.

Razonamiento matematico.
Razonamiento inductivo.
Razonamiento deductivo.

Percepcion de sistemas y
entornos

Programacion

3. Responsabilidades:

Actividades de la posicién

Desarrollar Sistemas

Analizar, Disefiar bases de
datos y sisitemas internos

Administrar bases de datos
SQL SERVER

Asesorar y definir proveedores
de productos tecnol6gicos

Administrar los servidores de
Red y Comunicaciones

Levantar requerimientos de los
usuarios para la elaboracion de
sistemas dependiendo del tipo

de negocio

Administrar la Red

Actualizar el plan de
Contingencias

Realizar simulacros del Plan de
Contingencias

Colaborar y coordinar el
mantenimiento de los equipos

Implantar Sistemas
Informaticos

Elaborar inventario
Tecnoldgico de Hardware y
Software

Elaborar Respaldos de
informacion

Actualizar los sistemas
informaticos

Dar soporte a Usuarios

Supervisar la conexién de
Internet

Administrar programas
antivirus, antispan

Coordianr instalacién de
sistemas de terceros

Administrar politicas de
seguridad a los servidores

Fuente: Fiducia S.A.

Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Cuadro No. 5.19. Descripcion del perfil de competencias y responsabilidades

1. Datos de identificacion:

del Asesor Legal

Puesto:

ASESOR LEGAL

Cadigo:

5

2. Matriz de competencias:

Habilidades Generales

Destrezas generales

Destrezas especificas

Otras competencias

Escritura

Identificar consecuencias
ulteriores. Pensamiento

Manejar programas
informaticos Externos: Office

Visualizacion. Reconocimiento
de problemas. Proactividad.

Escucha activa

Orientacion / asesoramiento.
Escucha activa.

Manejar programas
informaticos Internos

Comprension oral. Fluidez de
ideas. Reparticion temporal.

Generacion de ideas

Sintesis / Reorganizacion.
Escritura.

Usar otros idiomas:
(especifique el idioma, y el
nivel requerido)

Razonamiento deductivo.
Razonamiento inductivo.
Ordenar informacion. Atencion
selectiva.

Identificar consecuencias
ulteriores

Generacion de ideas. Sintesis /
Reorganizacion.

Atencion selectiva. Ordenar
informacion.

Orientacidn / asesoramiento

Pensamiento analitico

Sintesis / Reorganizacion

3. Responsabilidades:

Actividades de la posicién

Elaborar contratos y
documentos legales requeridos

Coordinar el perfeccionamiento
inscripcién de negocios
juridicos y documentos legales

Organizar y Custodiar archivos
asu cargo

Asesorar legalmente a todas las
areas de la compafiia

Participar y apoyar en la
implementacion y
mantenimiento del sisitema de
gestion de calidad y similares

Colaborar con el control de
libros societarios de la
compafiia

Estructurar Negocios
Fiduciarios

Preparar repostes o informes
legales solicitados por el
Director General o demas
funcionarios

Apoyar y participar en las
reuniones que requieran los
Administradores y otros
Funcionarios

Advertir los posibles riesgos y
contingentes legales que se
puedan presentar en la
administracion, estructuracion y
liquidacion de negocios
Fiduciarios

Supervisar a los asesores
legales externos

Participar en reuniones internas
(elaboracion plan operativo)

Apoyar a otros Asesores
Legales para la estructuracion y
revision de documentos

Coordinar con el Director
Juridico la capacitacion y
comunicacion a la compafiia
sobre la legislacién vigente y
sus posibles cambios

Coordinar la revision de
contratos y documentos legales
que sean elaborados por
terceros

Apoyar al Director Juridico

Revisar y Supervisar los
requisitos y suficiencia legal de
los contratos o documentos
legales para instrumentar
negocios fiduciarios o
documentos legales.

Supervisa el trabajo del
asistente legal

Fuente: Fiducia S.A.

Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Cuadro No. 5.20. Descripcion del perfil de competencias y responsabilidades

1. Datos de identificacion:

del Asistente Legal

Puesto: ASISTENTE LEGAL
Cadigo: 6
2. Matriz de competencias:
Habilidades General Destrezas generales Destrezas especificas Otras competencias

Identificacion de problemas

Pensamiento critico.
Recopilacion de informacion.

Manejar programas
informaticos Externos: Office

Ordenar informacion.
Razonamiento inductivo.
Razonamiento deductivo.

Organizacion de la informacion

Organizacion de la
informacion. Sintesis /
Reorganizacion.

Manejar programas
informaticos Internos

Comprension escrita. Ordenar
informacion.

Pensamiento critico

Pensamiento critico.
Identificacion de problemas.

Operar equipos de oficina:

Flexibilidad de clausura.
Reconocimiento de problemas.

Recopilacion de informacion

Sintesis / Reorganizacion

3. Responsabilidades:

Usar otros idiomas:
(especifique el idioma, y el
nivel requerido)

Actividades de la posicién

Revisar suficiencia legal de
documentos legales, contratos

Actualizar las publicaciones
legales del area legal

Elaborar documentos legales
requeridos por Asesor Legal o
Director Juridico

Participar en la elaboracion del
plan operativo del area legal

Realizar los reportes, informes
requeridos por el area legal

Comunicar periodicamente a la
Empresa, al Asesor y Director
Juridico los cambios en la
legislacion

Realizar los tramites de
documentos legales requeridos
por el Asesor Legal o Director

Organizar y mantener
actualizados los archivos del
érea legal

Preaparar y apoyar en
implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad

Apoyar al Asesor y Director
juridico en juntas de
fideicomisos y demés reuniones

Fuente: Fiducia S.A.

Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Cuadro No. 5.21. Descripcion del perfil de competencias y responsabilidades

1. Datos de identificacion:

del Gerente General

Puesto:

GERENTE GENERAL

Codigo:

7

2. Matriz de competencias:

Habilidades generales

Destrezas generales

Destrezas especificas

Otras competencias

Aprendizaje activo

Pensamiento critico. Destreza
matematica.

Manejar programas
informaticos Externos: Office

Facilidad numérica. Expresién
escrita.

Comprensién lectora

Evaluacion de ideas. Formular
una vision.

Manejar programas
informaticos Internos

Originalidad.

Destreza matematica

Aprendizaje activo.
Comprension lectora.

Otras destrezas especificas:

Ordenar informacion.
Liderazgo. Comprension.

Evaluacion de ideas

Trabajo en equipo. Manejo de
recursos humanos.
Organizacion.

Razonamiento inductivo.

Formular una visién

Trabajo en equipo

3. Responsabilidades:

Actividades de la posicién

Representar legalmente a la

Apoyar al cumplimiento de
necesidades de capacitacion y

Proponer cambios o0 mejoras
legislativas y de entes de

Compafiia desarrollo del personal control
Supervisar la gestion del Optimizar los recursos Controlar la posicién financiera
personal asignados de la Compafiia

Elaborar propuestas
econdmicas

Representar judicial y
extrajudicialmente a los
Negocios Fiduciarios

Supervisar el adecuado uso de
los recursos de la Compafiia

Incrementar valor patrimonial
de la Compafiia

Participar activamente en el
Gremio

Identificar e implementar
mejoras de procesos y
técnologia

Fomentar buenas précticas
fiduciarias en el mercado

Coordinar con los responsables
el cumplimiento de los
contratos

Planificar y dirigir las
actividades estratégicas de la
Compafiia

Impulsar el Sistema de Gestion
de Calidad

Apoyar cumplimiento de planes
de carrera del personal

Indentificar productos/servicios
estratégicos

Definir objetivos estratégicos
de la Organizacion

Identificar oportunidades
comerciales y vender

Elaborar el presupuesto y lograr
su cumplimiento

Fuente: Fiducia S.A.

Elaborado: Inés Barrionuevo H.

228




Cuadro No. 5.22. Descripcion del perfil de competencias y responsabilidades

de Recepcionista/ Asistente de Gerencia

1. Datos de identificacion:

Puesto: RECEPCIONISTA/
ASISTENTE DE GERENCIA
Codigo: 9

2. Matriz de competencias:

Habilidades Generales

Destrezas generales

Destrezas especificas

Otras competencias

Manejo del tiempo

Trabajo en equipo.
Organizacion.

Manejar programas
informaticos Externos: Office

Ordenar informacion.
Minuciocidad. Comprensién
oral.

Organizacion

Pensamiento critico.
Organizacion de la
informacidn

Manejar programas
informaticos Internos

Minuciocidad. Ordenar
informacion.

Organizacion de la informacion

Organizacion de la
informacion. Manejo del

+]

Operar equipos de oficina:

Minuciosidad. Ordenar
informacion.

Pensamiento critico

Trabajo en equipo

3. Responsabilidades:

Usar otros idiomas:
(especifique el idioma, y el
nivel reqiieridn)

Actividades de la posicién

Realizar la facturacion mensual
de la Compafiia

Atender los requerimientos de
la Gerencia

Controlar el trabajo que realiza
la mensajeria

Llevar la agenda del Gerente
General

Recibir a los clientes y atender
sus requerimientos o
direccionalos a la persona
indicada

Manejar la correspondencia
tanto a Quito como las demas
ciudades

Coordinar el proceso de
Movilizacién y viaticos del
personal

Controlar y hacer pedido de los
suministros de oficina

Fuente: Fiducia S.A.

Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Cuadro No. 5.23. Descripcion del perfil de competencias y responsabilidades

del Responsable de Desarrollo Organizacional

1. Datos de identificacion:

Puesto: RESPONSABLE DE
DESARROLLO
ORGANIZACIONAL
Cadigo: 10

2. Matriz de competencias:

Destrezas / Habilidades
generales

Destrezas generales

Destrezas especificas

Otras competencias

Asertividad / firmeza

Manejo de recursos humanos.
Asertividad / firmeza.
Negociacion.

Manejar programas
informaticos Externos

Razonamiento inductivo.
Expresion oral.

Manejo de recursos humanos

Percepcion social (empatia).
Manejo de recursos humanos.

Manejar programas
informaticos Internos

Ordenar informacion.
Comprensién escrita.
Comprension oral.

Negociacion

Organizacion de la
informacion. Recopilacién de
informacion. Asertividad /

Operar equipos de oficina:

Ordenar informacion.
Minuciosidad.

Organizacion de la informacion

Organizacion de la
informacion. Planificacion.

Usar otros idiomas:
(especifique el idioma, y el

Ordenar informacion.

Pensamiento analitico

Pensamiento analitico.
Organizacion de la

Planificacion

Recopilacion de informacion

3. Responsabilidades:

Actividades de la posicién

Medir la eficacia de las
capacitaciones y entrenamientos

Preapar la induccion y
entrenamiento a la empresa
personal nuevo o reubicado y
coordinar su cumplimiento

Ejecutar el proceso de seleccion
y reclutamento del personal

Coordinar y monitorear la
implementacion de las politicas
de la Organizacién en Quito y
Guayaquil

Elaborar planes de capacitacion
para el personal

Medir el desempefio de los
empleados e implementar
planes de mejora

Detectar necesidades de
capacitacion y entrenamiento

Conservar los registros del
pesonal y del proceso de
Recursos Humanos

Coordinar la ejecucion de los
planes de capacitacion

Coordinar la identificacion de
los perfiles de competencias de
la Organizacion

Fuente: Fiducia S.A.

Reconocimiento de problemas.

Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Cuadro No. 5.24. Descripcion del perfil de competencias y responsabilidades

1. Datos de identificacion:

del Contador General

Puesto: CONTADORA GENERAL
Cadigo: 11
2. Matriz de competencias:
Habilidades Generales Destrezas generales Destrezas especificas Otras competencias

Destreza matematica

Trabajo en equipo. Destreza
matematica. Generacion de
ideas. Pensamiento critico.

Manejar programas
informaticos Externos

Liderazgo. Reconocimiento de
problemas. Expresion oral.

Generacion de ideas

Instruccién. Trabajo en equipo.

Manejar programas
informaticos Internos

Comprensidn oral.
Reconocimiento de problemas.
Liderazgo. Innovacién.
Expresion oral.

Instruccién

Manejo del tiempo.
Recopilacion de informacion.

Operar equipos de oficina:

Facilidad numérica.
Razonamiento matematico.
Ordenar informacion.

Manejo de recursos financieros

Organizacion de la
informacion. Manejo de
recursos financieros.

Manejo del tiempo

Organizacion de la informacion

Pensamiento critico

Recopilacién de informacion

Trabajo en equipo

3. Responsabilidades

Actividades de la posicién

Preparar los estados financieros
de la compafiia

Colaborar en los registros
contables generados en la
compafiia a nivel nacional

Coordinar actividades
relacionadas con el area

Elaborar y declarar Impuestos

Colaborar con informacién
Financiera solicitada por la
Gerencia General

Revisar y enviar la informacion
contable consolidada de los
negocios Fiduciarios al
Organismo de Control

Fuente: Fiducia S.A.

Ordenar informacion.
Comprension escrita.

Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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5.6. MANUAL DE PROCESOS.

Con la finalidad de mejorar y mantener el Sistema de Gestion de Calidad, Fiducia
S.A. Administradora de Fondos y Fideicomisos Mercantiles, ha visto la necesidad
de tener un Manual de Procesos, para que la compafila funcione como una

maquina que arroje los resultados esperados.

El presente manual contiene Unicamente los procesos que han sido mejorados, en
un futuro es indiscutible se continde con la inclusion de los todos los procesos que

tiene la compafiia.

“Un manual es una recopilacion en forma de texto, que recoge minuciosa y
detalladamente las instrucciones que se deben seguir para realizar una
determinada actividad, de una manera sencilla, para que sea facil de entender, y

permita al lector, desarrollar correctamente la actividad propuesta.
¢Por qué es importante crear un manual de procesos?

El Manual de Procesos documenta la experiencia, el conocimiento y las técnicas
que se generan en un organismo; se considera que esta suma de experiencias y
técnicas conforman la tecnologia de la organizacién, misma que sirve de base para

que siga su creciendo y se desarrolle.

El Manual de Procesos de una organizacion es un documento que permite facilitar
la adaptacion de cada factor de la empresa (tanto de planeacion como de gestion)
a los intereses primarios de la organizacion; los manuales deben contener los

elementos descritos a continuacion:

e El establecimiento de objetivos
e Ladefinicién y establecimiento de guias, actividades y normas.

o Laevaluacion del sistema de organizacion.
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e Las limitaciones de autoridad y responsabilidad.

« Las normas de proteccidn y utilizacion de recursos.

e La generacion de recomendaciones.

e Lacreacion de sistemas de informacion eficaces.

e Lainstitucion de métodos de control y evaluacion de la gestion.

o El establecimiento de programas de induccién y capacitacion de personal.

Las ventajas que se obtienen al crear un manual de procesos son entre otras:

e Uniformar y controlar el cumplimiento de las practicas de trabajo.

e Documentar el funcionamiento interno en lo relativo a descripcion de
tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos responsables de su
ejecucion.

e Auxiliar en la induccion del puesto y en el adiestramiento y capacitacion
del personal.

e Ayudar a la coordinacion de actividades y a evitar duplicidades.

e Apoyar el andlisis y revision de los procesos del sistema y emprender
tareas de simplificacion de trabajo como anélisis de tiempos, delegacion
de autoridad, etc.

e Construir una base para el andlisis del trabajo y el mejoramiento de los
sistemas, procesos y métodos.

e Facilitar las labores de auditoria, la evaluaciéon del control interno y su
Vigilancia”.35

La propuesta de los manuales de procesos se fundamenta en las actividades que
realiza cada uno de los procesos; a continuacién presenta los Manuales de

Procesos de los procesos que han sido mejorados.

% http//www.trabajo.com.mx/creando_tu_manual_de_procesos.htm
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Cuadro No. 5.25: Manual de Procesos de Mejora Continua

FiIDUCLA S_A.

ADMINISTRADORA DE FIDEIGOMISOS

MANUAL DE PROCESOS

Proceso: Atencién al cliente

Cadigo:

Subproceso: Mejora Continua

ALl11

Objetivo: Lograr mejorar recurrentes para satisfacer las necesidades de los clientes

Caracteristicas del Proceso

No. Actividades Entradas/Salidas/Recursos/Controles
ENTRADAS
1 |ElI Comité de Calidad, prepara acta del proyecto de
mejoramiento y envia a la gerencia para la definicion del
equipo que deberd implementarlo * Resultados de las auditorias internas
2 |identifica el proceso de mejoramiento y envia a la gerencia .
para la definicion del equipo que debera implementarlo Resultados de los procesos
3 |Define equipo de Mejoramiento * Proyectos de mejora propuesta por los procesos
4 ]Solicita la preparacion del formulario de Mejoramiento
5 |Prepara el formulario de mejoramiento SALIDAS
6 |Enviaa la gerencia para la validacion * Proyectos de mejora aprobados
7 Valida y evalla el formulario de mejoramiento * Recursos asignados para los proyectos
8 |¢Aprueba la implementacién de requerir recursos externos? *Eormulario de Control de Proyectos de Mejora
9 | Presenta en el Comité de Calidad
10 |Aprueba? RECURSOS
11 |ingresa datos del Proyecto en el formulario de CONTROL |
PROYECTOS DE MEJORA Personal entrenado
12 |Procede a ejecutar el programa aprobado por el Comité de . . .
Calidad para la implementacion del proyecto de mejoramiento Formulario de Control de Proyectos de Mejora
13 |Verifica el cumplimiento del cronograma preestablecido para la
implementacion del proyecto de mejoramiento continuo y [*Auditores internos
actualizar el formulario de mejoramiento
14 |Hace el seguimiento del cumplimiento del Proyecto de Mejora
15 |Emite comentarios finales CONTROLES
16 |Prepara el acta de revision
P * Actas de revision del Comité de Calidad
17 |Programa una revision a través de procesos de auditorias del o
funcionamiento de la mejora efectuada * Auditorias internas
18 |ingresa fecha de aprobacion final en el formulario de [* Resultados del proceso

CONTROL PROYECTOS DE MEJORA respecto del proyecto
ejecutado

LIMITES DEL PROCESO

Inicio El Comité de Calidad, prepara acta del proyecto de mejoramiento y envia a la gerencia para la definicién del equipo

que debera implementarlo

Fin:

Ingresa fecha de aprobacion final en el formulario de CONTROL PROYECTOS DE MEJORA respecto del

proyecto ejecutado

INDICADORES DE GESTION

* No conformidades del sistema
* Acciones correctivas por procesos

* Acciones preventivas por procesos

* Proyectos de mejora
* Tasa de reclamos

Fuente: Trabajo de campo
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Cuadro No.5.26: Manual de Procesos de Administracion de Negocios

Fiduciarios

FiIDUCLA S_A.

ADMINISTRADORA DE FIDEIGOMISOS

MANUAL DE PROCESOS

Proceso: Prestacion de servicios

Cadigo:

Subproceso: Administracion de negocios fiduciarios

AL2.1

Objetivo: Administrar los negocios eficaz y eficientemente enmarcados en la ley para satisfacer los requerimientos de los

constituyentes.

Caracteristicas del Proceso

No. Actividades

Entradas/Salidas/Recursos/Controles

ENTRADAS

1 JAdministrador de Fideicomisos, recibe la escritura de

constitucion del Fideicomiso y documentos habilitantes

* Escritura de constitucion del negocio fiduciario

2 |Verifica si requiere que la inspeccién de inmuebles

* Contratos complementarios

3 |De requerirlo, aplica la Politica de Inspecciones

* Instrucciones complementarias de los
constituyentes

4 |Coordina la inspeccién de los bienes

5 |Paralelamente remite una comunicacion al cliente presentando

al equipo fiduciario

SALIDAS

6 |Ingresa instrucciones fiduciarias en el sistema

* Rendiciones de cuentas de los negocios

7 |Relne al equipo fiduciario para asignacion de
resnansahilidadecg

* Balances

8 |Entrega al Asesor Operativo la copia de la escritura del
Fideicomiso y RUC

* Informes financieros

9 JAsesor Operativo, ingresa en el sistema la informacion del

Fideicomiso y envia el reporte a la SIC

10 |Entrega al administrador una copia del acuse de envio de la

comunicacion

RECURSOS

11 JAdministrador de Fideicomisos, solicita la elaboracion de la

politica contable del negocio

* Personal capacitado

12 |Asesor Contable, elabora la politica contable del negocio

* Administradores

13 |Ejecuta las instrucciones fiduciarias en coordinacién con el

asesor contable y operativo

* Estandares de calidad

* Cumplimiento de procesos

CONTROLES

* Politicas contables

* Politicas de inspecciones

* Contratos vigentes

* Codificacion de Resoluciones del Consejo
Nacional de Valores

* Ley de Mercado de Valores

LIMITES DEL PROCESO

Inicio Administrador de Fideicomisos, recibe la escritura de constitucion del Fideicomiso y documentos habilitantes

Fin: Ejecuta las instrucciones fiduciarias en coordinacion con el asesor contable y operativo

INDICADORES DE GESTION

* Envio de informacion a la Superintendencia de Compafiias
* Politicas contables

* Cumplimiento de tareas

Fuente: Trabajo de campo
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Cuadro No. 5.27: Manual de Procesos de Suscripcion de promesas de

compraventa

FiIDUUCLA S A

ADMINISTRADORA DE FIDEIGOMISOS

MANUAL DE PROCESOS

Proceso: Entrega de servicios

Cadigo:

Subproceso: Suscripcion de promesas de compraventa

AL3.1

Objetivo: Cumplir con los tiempos estipulados en los acuerdos previos con los clientes.

Caracteristicas del Proceso

No. Actividades Entradas/Salidas/Recursos/Controles
ENTRADAS
1 JAsesor Operativo, recibe la matriz de promesa de compraventa
* Formatos de textos aprobados
2 |Revisa que el bien corresponda al negocio fiduciarios y los .
q . . P 9 y * Matrices de promesas de compraventa
pagos estén al dia
3 |Verifica que la documentacién e informacion este correcta * Documentos habilitantes
4 |Entrega al Asesor Legal con el medio de transacciones
5 |Asesor Legal, revisa que el texto se encuentre de acuerdo a los SALIDAS
términos legales aprobados
6 |Verifica que el texto este de acuerdo el documento recibido y
entrega al Asesor Operativo
7 |Asesor Operativo, remite al cliente para la correccion * Matriz de promesas de compraventa suscrita
8 |De no existir errores, recoge la firma del responsable de la N
fiduciaria Reportes de promesas de compraventa
9 |Remite al cliente debidamente suscrito el documento
10 |Ingresa al sistema el documento suscrito RECURSOS
11 |Entrega una copia del medio de transacciones al Asesor - .
Personal capacitado
Contable
12 JAsesor Contable, registra en el balance el documento suscrito * Administradores
13 |Archiva los documentos en la carpeta del cliente * Estandares de calidad
14 |Entrega mensualmente al administrador el informe de ingresos  |* Cumplimiento de procesos

y documentos

CONTROLES

* Régimen Tributario Interno

* Contrato del Fideicomiso

* Reglamento al Régimen Tributario Interno

* Politicas de la compafiia

LIMITES DEL PROCESO

Inicio Asesor Operativo, recibe la matriz de promesa de compraventa

Fin:

Entrega mensualmente al administrador el informe de ingresos y documentos

INDICADORES DE GESTION

* Eficiencia en la entrega de promesas de compraventa
* Dias transcurridos para la entrega

* Porcentaje de documentos registrados en

Fuente: Trabajo de campo
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Cuadro No. 5.28: Manual de Procesos de Suscripcion de compraventas

. FIDUCILA S_A MANUAL DE PROCESOS
Proceso: Entrega de servicios Codigo:
Subproceso: Suscripcion de compraventas AL3.2

Objetivo: Asegurar que la revision de las compraventas se realicen dentro de los términos estipulados en el contrato de
constitucion del Fideicomiso y las politicas de la compafiia

Caracteristicas del Proceso

No. Actividades Entradas/Salidas/Recursos/Controles

ENTRADAS

1 |JAsesor Operativo, recibe la matriz de compraventa

* Formatos de textos aprobados

2 JRevisa que el bien corresponda a la promesa suscrita y que se

encuentre cancelado el 100%

* Matrices de compraventa

3 |Verifica que la documentacion este correcta * Documentos habilitantes

4 |Legal, revisa que el texto se encuentre de acuerdo a los

términos legales aprobados

5 |Estan correctos los textos?, entrega al Asesor Operativo SALIDAS

6 |Asesor Operativo, remite al cliente para la correccion

7 JRecoge a firma del responsable de la fiduciaria * Matriz de compraventa suscrita

8 [Remite al cliente debidamente suscrito el documento

* Reportes de compraventas

9 |ingresa al sistema el documento suscrito

10 |Entrega al Asesor Contable una copia del medio de RECURSOS

transacciones

11 JAsesor Contable registra en el balance el documento suscrito y
emite la factura correspondiente

* Personal capacitado

12 )Asesor Operativo, archiva los documentos por negocio * Administradores

13 |Remite al administrador el cuadre mensual de ingresos y

documentos

* Estandares de calidad

* Cumplimiento de procesos

CONTROLES

* Régimen Tributario Interno

* Contrato del Fideicomiso

* Reglamento al Régimen Tributario Interno

* Politicas de la compafiia

LIMITES DEL PROCESO

Inicio Asesor Operativo, recibe la matriz de compraventa

Fin: Remite al administrador el cuadre mensual de ingresos y documentos

INDICADORES DE GESTION

* Eficiencia en la entrega de matrices de compraventa * Porcentaje de documentos registrados en

* Dias transcurridos para la entrega

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Cuadro No. 5.29: Manual de Procesos de Suscripcion de cesiones y

restituciones

FiIDUCILA S._ A

ADMINISTRADORA DE FIDEICOMISOS

MANUAL DE PROCESOS

Proceso: Entrega de servicios

Caddigo:

Subproceso: Suscripcién de cesiones y restituciones

AL3.2

Objetivo: Asegurar que la revision de las matrices se realicen dentro de los términos estipulados en el contrato de
constitucién del Fideicomiso y las politicas de la compafiia

Caracteristicas del Proceso

No. Actividades Entradas/Salidas/Recursos/Controles
ENTRADAS
1 JAsesor Operativo, recibe la matriz de cesién y restitucion
* Formatos de textos aprobados
2 |Verifica que existe autorizacion para proceder con la cesion? * Matrices de cesiones y restituciones
3 |De no existir, solicita al administrador la autorizacion * Documentos habilitantes
correspondiente
4 JAdministrador de Fideicomisos, solicita al acreedor la carta de
autorizacion de restitucion del inmueble
5 |Entrega la matriz y a carta correspondiente SALIDAS
6 |Asesor Operativo, revisa que la matriz y documentacion estén
correctas
7 |Existen errores en la matriz? * Matriz de cesiones y restituciones suscritas
8 |Remite al Asesor Legal para la revision i o
* Reportes de cesiones y restituciones
9 |Legal, revisa si el texto de la matriz, corresponde al texto
Japrobado
10 |Existen errores en la matriz?, entrega al Asesor Operativo RECURSOS
11 |Asesor Operativo, remite al cliente para la correccion .
* Personal capacitado
12 |De no existir errores, recoge la firma del responsable de la -
L ' g P * Administradores
fiduciaria
13 |Remite al cliente debidamente suscrito el documento * Estandares de calidad
14 |ingresa al sistema el documento suscrito * Cumplimiento de procesos
15 |Hace el seguimiento de la entrega de la matriz debidamente CONTROLES
inscrita en el Registro de la Propiedad
16 |Una vez recibida la escritura debidamente inscrita, registra en
el sistema * Régimen Tributario Interno
17 |Asesor Contable, registra en el balance los bienes inscritos en
el registro de la Propiedad * Contrato del Fideicomiso
18 JAsesor Operativo remite al administrador el cuadre mensual de  [* Reglamento al Régimen Tributario Interno
ingresos y documentos
19 ]Archiva los documentos por negocio * Politicas de la compafiia

LIMITES DEL PROCESO

Inicio Asesor Operativo, recibe la matriz de cesion y restitucion

Fin:

Archiva los documentos por negocio

INDICADORES DE GESTION

* Eficiencia en la entrega de matrices de cesiones y restituciones
* Dias transcurridos para la entrega

* Porcentaje de documentos registrados en

Fuente: Trabajo de campo
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Cuadro No. 30: Manual de Procesos de Colocacion y renovacion de

inversiones

FiIDUUCLA S A

ADMINISTRADORA DE FIDEIGOMISOS

MANUAL DE PROCESOS

Proceso: Operativo - contable

Cadigo:

Subproceso: Colocacion y renovacion de inversiones

AL3.2

Objetivo: Asegurar que las inversiones y/o renovaciones se realicen de acuerdo a las instrucciones impartidas por el
Administrador de Fideicomisos

Caracteristicas del Proceso

No. Actividades Entradas/Salidas/Recursos/Controles
ENTRADAS
1 |JAsesor Operativo, recibe la instruccion de realizar la inversion
0 renovacion * Instruccion de colocacion y/o renovacion
2 |Cotiza tasas de interés de acuerdo a las instrucciones recibidas |« Recursos monetarios en el Fideicomiso
3 |Informa al administrador las tasas de interés
4 JAdministrador de fideicomisos, aprueba
5 [Procede con a carta de autorizacién de débito o emision del SALIDAS
cheque
6 |Envia por fax la carta y coordina la entrega de documentos a la e - . -
S p . - y 9 * Certificado o p6liza de inversion
institucion financiera
7 |En caso de renovaciones coordina la entrega del documento de _ _ )
inversion correspondiente * Reportes del sistema del ingreso a la caja fuerte
8 |JEntrega una copia al Asesor contable RECURSOS
9 |Asesor Contable, registra en el balance del negocio .
* Personal capacitado
10 |JAsesor Operativo, ingresa en el sistema el documento e ingresa

a la caja fuerte

* Administradores

* Estandares de calidad

* Cumplimiento de procesos

CONTROLES

* Contrato del Fideicomiso

* Politicas de la compafiia

LIMITES DEL PROCESO

Inicio Asesor Operativo, recibe la instruccion de realizar la inversion 6 renovacion

Fin:

Asesor Operativo, ingresa en el sistema el documento e ingresa a la caja fuerte

INDICADORES DE GESTION

* Eficiencia en el tiempo de colocacion
* Eficiencia en el tiempo de renovacion de las inversiones

Fuente: Trabajo de campo
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Cuadro No. 5.31: Manual de Procesos de Pago de titularizaciones

FiIDUUCLA S A

ADMINISTRADORA DE FIDEIGOMISOS

MANUAL DE PROCESOS

Proceso: Operativo - contable

Cadigo:

Subproceso: Pago de titularizaciones

AL4.2

Objetivo: Asegurar que los dividendos de los procesos de titularizacion sean pagados adecuadamente y en los plazos

lacardadogs

Caracteristicas del Proceso

No. Actividades

Entradas/Salidas/Recursos/Controles

ENTRADAS

1 JAsesor Operativo, recibe el titulo del cliente

2 |Verifica el origen del negocio, Quito 6 Guayaquil

* Titulo de inversion

3 |ingresa al sistema y procede con la emision del comprobante,

cheque o transferencia

* Requerimiento de pago

4 |Si los titulos son de Guayaquil, escanea el titulo y carta y envia

por mail la informacion

5 |ingresa al sistema y procede con la emisién del comprobante de

egreso

SALIDAS

6 |Envian la informacion para proceder con la emisién del cheque

* Cheque 6 transferencia

7 |Recoge las firmas en los cheques y titulos

* Titulo con registro del pago

8 [Firmas autorizadas revisan previo a la suscripcion de los
cheques y titulos

RECURSOS

9 |Asesor Operativo, entrega al cliente la documentacion y recoge

las firmas de recepcidon del pago

* Personal capacitado

10 |En caso de informacion de Guayaquil, envia por valija

* Asesores Operativos

11 |Para los pagos de Quito, entrega al contador respectivo los
comprobantes

* Estandares de calidad

* Cumplimiento de procesos

CONTROLES

* Tabla de amortizacion

* Politicas de la compafiia

LIMITES DEL PROCESO

Inicio Asesor Operativo, recibe el titulo del cliente

Fin: Para los pagos de Quito, entrega al contador respectivo los comprobantes

INDICADORES DE GESTION

* Eficiencia en el tiempo de pago

* Grado de satisfaccion

Fuente: Trabajo de campo
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Cuadro No. 5.32: Manual de Procesos de Pago a proveedores de Fideicomisos

Moo T o 2N MANUAL DE PROCESOS
Proceso: Operativo - contable Codigo:
Subproceso: Pago a proveedores de Fideicomisos AL4.3

Objetivo: Asegurar que los pagos de los fideicomisos se realicen en los plazos estipulados en los acuerdos y de acuerdo a
la normativa tributaria vigente

Caracteristicas del Proceso
No. Actividades Entradas/Salidas/Recursos/Controles

ENTRADAS

1 JAdministrador de Fideicomisos, recibe y revisa las planillas de
pagos, junto con las facturas
2 |ingresa las planillas en el control del presupuesto

* Planillas de pagos

3 |Coordina con el contador el pago de las facturas * Recursos entregados a los negocios

4 |Contador de los fideicomisos revisa las facturas de acuerdo a la
reglamentacion vigente

5 |Verifica que las facturas estén de acuerdo a la normativa SALIDAS
vigente

6 |Revisa la codificacion y entrega al asesor operativo para a
emision de comprobantes de retencion y cheques

7 |De existir errores devuelve facturas al Administrador

* Cheques 6 transferencias

* Comprobantes de pago

8 JAdministrador de Fideicomisos, remite al Gerente de Proyecto RECURSOS
las facturas devueltas por el Asesor Contable

9 JAsesor Contable, registra contablemente .
* Personal capacitado

10 |EI Asesor Operativo ingresa al sistema y procede con la

. =z * i
emision de comprobantes y cheques Asesores Operativos

11 |Recoge las firmas de las personas autorizadas
* Asesores Contables

12 |Obtiene copias de los cheques y archiva de manera alfabética

los cheques para la entrega * Estandares de calidad

* Cumplimiento de procesos
CONTROLES

* Presupuesto

* Régimen Tributario Interno

* Reglamento al Régimen Tributario Interno

* Politicas de la compafiia

LIMITES DEL PROCESO
Inicio Administrador de Fideicomisos, recibe y revisa las planillas de pagos, junto con las facturas

Fin: Obtiene copias de los cheques y archiva de manera alfabética los cheques para la entrega

INDICADORES DE GESTION
* Eficiencia en el tiempo de pago * Grado de satisfaccion

Fuente: Trabajo de campo Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Cuadro No. 5.33: Manual de Procesos de Implementacion de sistemas

FiIDUUCLA S A

ADMINISTRADORA DE FIDEIGOMISOS

MANUAL DE PROCESOS

Proceso: Administrativo

Cadigo:

Subproceso: Implementacion de sistemas

DR1.1

Objetivo: Asegurar que las modificaciones al sistema de administracion de negocios fiduciarios se desarro

con todos los participantes y sean comunicadas oportunamente

len en consenso

Caracteristicas del Proceso

No. Actividades Entradas/Salidas/Recursos/Controles
ENTRADAS
1 [Usuarios presentan un requerimiento interno
* Nuevos negocios fiduciarios

2 |Asesor tecnoldgico, convoca a una reunion para recoger

requerimientos de todos los intervinientes y analizan el * Requerimiento de nuevo sistemas

requerimiento
3 |Consolida los requerimientos y los presenta a los participantes  |* Instrucciones especificas
4 Valida la informacién presentada con los usuarios
5 |Verifica que se pueda desarrollar con los recursos existentes SALIDAS
6 |Desarrolla los requerimientos
7 |En caso de que no se desarrollen con recursos internos presenta [, . .-

. L Soluciones tecnoldgicas

el informe de los costos de los requerimientos
8 |Gerencia evalla y aprueba
9 |En caso de que no se apruebe analiza otras soluciones de

manera provisional
10 |Asesor tecnoldgico desarrolla los requerimientos RECURSOS
11 |Capacita a los usuarios acerca del nuevo sistema .

* Personal capacitado
12 |Realizan pruebas * Asesor Tecnolégico
13 |Verifica que el sistema funciona de acuerdo a los . .
-a g * Estandares de calidad

requerimientos
14 |Elabora el manual del sistema * Cumplimiento de procesos
15 |Informa a los usuarios de la implementacion del sistema CONTROLES
16 JArchiva informe de Estado del sistema y manual del usuario

* Contrato del Fideicomiso

* Politicas de la compafiia

LIMITES DEL PROCESO

Inicio Usuarios presentan un requerimiento interno

Fin:

Archiva informe de Estado del sistema y manual del usuario

INDICADORES DE GESTION

* Eficiencia en el cumplimiento

* Grado de capacitacion

Fuente: Trabajo de campo
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Cuadro No. 5.34: Manual de Procesos de Custodia de documentos

FiIDUUCLA S A

ADMINISTRADORA DE FIDEIGOMISOS

MANUAL DE PROCESOS

Proceso: Administrativo

Cadigo:

Subproceso: Custodia de Documentos

DR1.2

Objetivo: Asegurar que los valores de propiedad del cliente mientras estén bajo el control de la compafiia, se encuentren

debidamente custodiados

Caracteristicas del Proceso

No. Actividades

Entradas/Salidas/Recursos/Controles

ENTRADAS

1 JAdministrador de Fideicomisos: Documenta la entrega de la
documentacion para custodia

2 |Asesor Operativo verifica que la informacién entregada
corresponde a la informacion remitida

* Documentos para la caja fuerte

3 |Informa documentadamente al Administrador que la
documentacion no corresponde, en caso de existir
inconsistencias

4 |ingresa en el sistema la documentacion de acuerdo al tipo de
negocio

SALIDAS

5 Jingresa los documentos en la caja fuerte

* Reportes del sistema

6 JAdministrador de fideicomisos verifica que la informacion ha

sido ingresada en el sistema?

* Actas de arqueo

7 JEn caso de existir inconsistencias, solicita el ingreso de la
informacion en el sistema

RECURSOS

8 |Responsable de operaciones, realiza arqueos esporadicos para

verificar la custodia de los documentos.

* Personal capacitado

9 |EI Administrador de Fideicomisos, requiere informacion
custodiada?

* Asesores Operativos

10 |Asesor Operativo, entrega la documentacion y registra en el
sistema

* Estandares de calidad

* Cumplimiento de procesos

CONTROLES

* Arqueos de la caja fuerte

* Politicas de la compafiia

LIMITES DEL PROCESO

Inicio Administrador de Fideicomisos: Documenta la entrega de la documentacién para custodia

Fin: Asesor Operativo, entrega la documentacion y registra en el sistema

INDICADORES DE GESTION

* Grado de eficacia

* Reclamos

Fuente: Trabajo de campo
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Cuadro No. 5.35: Manual de Procesos de Facturacion y cobranzas

FiIDUUCLA S A

ADMINISTRADORA DE FIDEIGOMISOS

MANUAL DE PROCESOS

Proceso: Administrativo

Cadigo:

Subproceso: Facturacién y cobranzas

DR1.3

Objetivo: Asegurar que las facturas emitidas por la compafiia se realizan en los plazos estipulados en los contratos, asi

como también su éptima recuperacion

Caracteristicas del Proceso

No. Actividades

Entradas/Salidas/Recursos/Controles

ENTRADAS

1 [Contador de la fiduciaria entrega al asistente administrativo
listado para que proceda con la emision de facturas

* Instruccion de facturacion

2 JAsistente Administrativa, emite las facturas correspondientes al
mes en curso

* Listado de facturacion

3 |Administrador de Fideicomisos, instruye la facturacion en caso
de estructuracion y constitucion de un negocio nuevo.

4 |Contador, revisa la facturacion SALIDAS
5 -
Si esté correcta?
6 JEntrega las facturas debidamente suscritas a la Asistente
* Facturas

Administrativa

Envia a los clientes las facturas correspondientes

* Reportes de cartera

En caso de facturas de Fideicomisos propios?

9 |Entrega las facturas correspondientes al Asesor Contable del
Fideicomiso

RECURSOS

10 |Asesor contable de los fideicomisos, recibe las facturas,
verifica y procede con el pago

* Personal capacitado

11
Asesor Operativo, recibe cheques y comprobantes de retencion.

* Administradores

12 |Realiza el depdsito en cta. cte. y envia todos los documentos de
respaldo al Contador.

* Estandares de calidad

13 |El contador contabiliza el pago y archiva los documentos de
respaldo

* Cumplimiento de procesos

14 |Valida el estados de situacion y resultados vs. “Reporte de
Cartera"

CONTROLES

15 |Entrega el reporte de cartera a los administradores para la
recuperacion y gerencias

16 |EI administrador de fideicomisos realiza la gestién de cobro

* Contratos del Fideicomiso

17 |En forma quincenal mantiene reuniones con la gerencia para
revisar la cartera y definir estrategias

* Reglamento al Régimen Tributario Interno

* Politicas de la compafiia

LIMITES DEL PROCESO

Inicio Contador de la fiduciaria entrega al asistente administrativo listado para que proceda con la emision de facturas

Fin: En forma quincenal mantiene reuniones con la gerencia para revisar la cartera y definir estrategias

INDICADORES DE GESTION

* Eficiencia en la entrega de la facturacion para la revision
* Eficiencia en la entrega de la facturacion al cliente

* Eficiencia en el tiempo de cobranza

Fuente: Trabajo de campo
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Cuadro No. 5.36: Manual de Procesos de Seleccion y contratacion de

personal

FiIDUUCLA S A

ADMINISTRADORA DE FIDEIGOMISOS

MANUAL DE PROCESOS

Proceso: Desarrollo Organizacional Cadigo:
Subproceso: Seleccién y contratacion de personal DO1.1
Objetivo: Suministrar a los procesos personal que tenga conocimientos, habilidades y compromiso para brindar un

servicio de calidad a los clientes

Caracteristicas del Proceso

No. Actividades Entradas/Salidas/Recursos/Controles
ENTRADAS
1 [Responsable de Desarrollo Organizacional: Recibe el
requerimiento de personal * Requerimientos de personal
2 |Verifica que existan candidatos internos * Candidatos internos 6 externos
3 |De existir candidatos internos promueve al candidato
4 JCandidato interno acepta SALIDAS
5 |Actualiza en el sistema Compers el cambio
6 |Si el candidato interno no acepta, busca en el mercado laboral * Personal contratado
7 |Obtiene carpetas de potenciales reemplazos externos. Una
fuente puede §er la cgm’pama} de prpvmon de persona_l * Contrato suscrito
temporal, 0 si la posicion asi lo exige el contactar a firmas
especializadas en la busqueda y seleccién de personal.
8 |Evalla curriculo de interesados vs requerimientos de la
posicion
9 |Entrevista a los candidatos interesados RECURSOS
10 |Verifica los datos de los candidatos entrevistados * personal capacitado
11 |Selecciona tres finalistas que cumplan o excedan los . .
L L Cumplimiento de procesos
requerimientos de la posicién
12 |Comunica a los interesados de la entrevistas
13 |Responsable de area: Entrevista a los tres finalistas sugeridos
por el Jefe de DO en los tres dias siguientes a la recepcion de la
solicitud
14 |Selecciona al empleado conjuntamente con el Jefe de DO CONTROLES
15 |Responsable de Desarrollo Organizacional: Mantiene una
reunion con el finalista y hace la propuesta formal trabajo
16 |Si el candidato no acepta * Reglamento Interno de Trabajo
17 |Analiza la siguiente posibilidad
18 |Si el candidato acepta, solicita documentacion para * Politicas de la compafiia
19 |Solicita la elaboracién del contrato respectivo
20 JResponsable legal: Elabora el contrato respectivo
21 |EI candidato, suscribe el contrato

LIMITES DEL PROCESO

Inicio Responsable de Desarrollo Organizacional: Recibe el requerimiento de personal

Fin:

El candidato, suscribe el contrato

INDICADORES DE GESTION

* Eficiencia en el proceso de seleccion
* Indice de competencias

* Indice de rotacién

Fuente: Trabajo de campo
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Cuadro No0.5.37: Manual de Procesos de Induccién del personal

Mmoo e Fob ot MANUAL DE PROCESOS
Proceso: Cadigo:
Subproceso: Induccion del Personal DO1.2

Objetivo: Suministrar a los procesos personal nuevo debidamente entrenado en todas las areas de la compafiia

Caracteristicas del Proceso

No. Actividades Entradas/Salidas/Recursos/Controles

ENTRADAS

1 [Prepara el programa de induccién

2 |Coordina con los capacitadores la induccion del personal nuevo |* Requerimiento de induccion

3 |Verifica que los capacitadores acepten fechas y horarios SALIDAS

4 |Remite un mail informando los horarios de entrenamiento * Informacién de la compaiiia y manuales
5 |Entrega el programa de induccidn al personal nuevo * personal entrenado

6 |JLleva acabo el programa de induccion

7 |Entrega la carpeta con la informacion de la compafiia RECURSOS

8 |Luego de 35 dias de la induccién procede con la evaluacion * Capacitadores internos

* Tiempo asignado a las capacitaciones

* Materiales entregados

CONTROLES

* Reglamento interno de trabajo

* Politicas de la Compafiia

* Evaluaciones

LIMITES DEL PROCESO

Inicio Prepara el programa de induccién

Fin: Luego de 35 dias de la induccién procede con la evaluacién

INDICADORES DE GESTION

* Indice de capacitacion * Efectividad de la capacitacion

Fuente: Trabajo de campo Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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