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GLOSARIO DE ABREVIATURAS Y SIGLAS

ISO: International Organization for Standardization.

ISO: Organizacion Internacional de Estandarizacion.

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

LOSEP: Ley Organica de Servicio Publico.

MDT: Ministerio del Trabajo.

UATH: Unidad de administracion del Talento Humano

SVA de Internet: Servicio de Valor Agregado de Internet.

LOSCCA: Ley Organica de Servicio Civil y Carrera Administrativa.

APCID: Administracion Publica Central, Institucional y Dependiente de la Funcion

Ejecutiva.
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RESUMEN

La presente investigacion, relacionada con los procesos administrativos y su
incidencia en la Calidad del Servicio de la Unidad de Preparacion y Respuesta ante
eventos adversos tiene como objetivo principal mejorar los procesos para servir a
la ciudadania con calidad y calidez.

La Unidad de Preparacién y Respuesta ante eventos adversos es una area
principal de la Secretaria de Gestion de Riesgos puesto que esta oficina identifica
los riesgos existentes y potenciales, internos y externos que afectan al territorio,
ademas es el ente rector para que otras Instituciones Publicas presten su contingente
en casos de emergencia o desastre, coordina acciones a fin de prevenir y mitigar los
riesgos asi como recuperar y mejorar las condiciones ante eventos adversos como
deslizamientos, actividad volcanica, inundaciones, incendios estructurales,
incendios forestales, colapsos estructurales, entre otros, ademas ofrece la asistencia
humanitaria correspondiente, pero por la inadecuada respuesta ante este tipo de
eventos hace que no exista la suficiente articulacion interinstitucional.

Por lo que es necesario que la Unidad de Preparacion y Respuesta ante eventos
adversos cuente con un Sistema de Gestion de Calidad con procesos Yy
procedimientos establecidos para poder servir a la ciudadania en el tiempo
oportuno, prepararse para los riesgos potenciales, para mitigar los mismos, y
trabajar con las instituciones publicas y privadas capacitandoles en gestién de
riesgos para que puedan actuar dentro de sus jurisdicciones y asumir las
responsabilidades en cada Institucion. Bajo esa perspectiva se realizé un estudio de
los procesos administrativos y la calidad del servicio. Por otro lado se realizé un
proyecto de implementacién de un manual de gestion de calidad basado en la
Norma ISO 9001:2015, que permita incrementar la eficiencia operativa y el
desempefio laboral en la institucion, con el propésito de innovar y mejorar
continuamente el servicio a la ciudadania.

Palabras clave: Procesos administrativos, calidad de servicio, ciudadania,
gestién de riesgos
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SUMMARY

The present investigation, related to the administrative processes and their
incidence in the Quality of the Service of the Unit of Preparation and Response to
adverse events, has as main objective to improve the processes to serve the citizens
with quality and warmth.

The Unit for Preparation and Response to adverse events is a main area of the
Secretariat of Risk Management since this office identifies the existing and
potential risks, internal and external that affect the territory, and is the governing
body for other Public Institutions to provide Its contingent in cases of emergency
or disaster, coordinates actions to prevent and mitigate the risks as well as recover
and improve the conditions to adverse events such as landslides, volcanic activity,
floods, structural fires, forest fires, structural collapses, among others Offers the
corresponding humanitarian assistance, but due to the inadequate response to this
type of events, there is not enough inter-institutional articulation.

Therefore it is necessary that the Unit for Preparation and Response to adverse
events with a Quality Management System with processes and procedures
established to serve the citizen in a timely manner, prepare for potential risks,
mitigating them, and Work with The public and private institutions training them
in the management of risks for which they act within their jurisdictions and assume
the responsibilities in each Institution. From this perspective, a study of the
administrative processes and the quality of the service was carried out. On the other
hand, the implementation of a quality management manual based on the 1ISO 9001.:
2015 standard was carried out, which allows for an increase in operational
efficiency and work performance in the institution, with the purpose of
continuously innovating and improving service to citizens

Key words: Administrative processes, quality of service, citizenship, risk
management.
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INTRODUCCION

El proyecto de investigacion titulado “Estudio de los Procesos Administrativos
y la Calidad del Servicio que otorga la Unidad de Preparacion y Respuesta ante
eventos adversos de la Secretaria de Gestion de Riesgos”, fue realizado con fines
de mejoramiento e innovacion para la institucién, ademas tiene como propdésito que
sea una herramienta sistematica para un analisis y correcta toma de decisiones, para
responder oportunamente a los cambios politicos, econdmicos y sociales en la que

estd inmersa la institucion, alcanzado la calidad en el servicio.

Capitulo I el problema.- La linea de investigacion del proyecto esta basada en el
medio Ambiente y Gestion de Riesgos, pues se enmarca en proporcionar directrices
para la proteccién del medio ambiente y manejo adecuado de los recursos naturales.
En la Unidad de Preparacion y Respuesta ante eventos adversos de la Secretaria de
Gestion de Riesgos se presenta problemas por los procesos administrativos

inadecuados.

Por tanto con la presente investigacion se ha alcanzado el objetivo planteado
estudiar los procesos administrativos que inciden en la Calidad del Servicio que
otorga la Unidad de Preparacion y Respuesta ante eventos adversos de la Secretaria
de Gestion de Riesgos, con la finalidad de mejorar el nivel de respuesta con vision

integral y sistematica.

Capitulo Il marco teérico.- Se ha desarrollado los antecedentes investigativos
como referencias para el estudio y analisis del tema que se plante6. Ademas, se
realizé fundamentaciones de caracter filosofico y legal. Por otro lado se investigd
un marco conceptual de teorias de autores que cimientan el estudio realizado, con
la finalidad de obtener conocimientos con temas relacionados a la administracion
publica, gestion de procesos en entidades publicas, procesos administrativos,
calidad total y la calidad del servicio; las indagaciones se realizo en sitios web, en

revistas cientificas, etc.



Capitulo I1l metodologia.- Se ejecutd la modalidad de la investigacion, la cual
fue de campo es decir en el lugar de los hechos, el tipo de investigacion fue
descriptiva. Por otro lado para el objeto del estudio fueron quince técnicos de riesgo
de la Unidad de Preparacion y Respuesta ante eventos adversos de la Secretaria de
Gestion de Riesgos, y asi lograr obtener informacion de la situacion actual de la
institucion. Para la recoleccion de informacion se aplic una encuesta, con la ayuda

de un cuestionario de preguntas.

Capitulo IV andlisis e interpretacion de resultados.- Se realiz6 la tabulacion para
la encuesta, para posteriormente graficar los resultados analizarlos e interpretarlos,
finalmente se realizo la verificacion de la hipdtesis, la misma que fue desarrollada

con la aplicacion del método estadistico Chi cuadrado.

Capitulo V conclusiones y recomendaciones.- Se despleg6 las conclusiones y
recomendaciones de los resultados alcanzados en los capitulos anteriores.
Posteriormente se logré determinar la situacion actual y dar lugar al desarrollo de

una propuesta, con el proposito de dar solucion al problema antes mencionado.

Capitulo VI propuesta.- Se desarroll6 un proyecto de Implementacion de un
Manual de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015, que permita
incrementar la eficiencia operativa de la Unidad de Preparacion y Respuesta ante
Eventos Adversos de la Secretaria de Gestion de Riesgos, con la finalidad de
garantizar la proteccion de las personas, las colectividades ante los efectos
negativos de un desastre natural o antropico y apoyar al Sistema Descentralizado
de Gestidn de Riesgos. EI manual contiene temas enfocados a un sistema de gestion
de calidad, politicas de direccion, compromiso y liderazgo; un enfoque a la
planificacion y objetivos de calidad, apoyo institucional con parametros de
recursos, competencias, toma de conciencia e informacién documentada,
operacion, evaluacion del desempefio y mejora continua enfocada a la no

conformidad y acciones correctivas.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

Tema

“Estudio de los Procesos Administrativos y la Calidad del Servicio que otorga la
Unidad de Preparacion y Respuesta ante eventos adversos de la Secretaria de

Gestion de Riesgos™.

Linea de investigacion

Medio Ambiente y Gestion de Riesgos. Esta linea de investigacidn se enmarca
en proporcionar directrices para la proteccion del medio ambiente y manejo
adecuado de los recursos naturales de conformidad a los parametros de la
legislacion nacional (derechos y obligaciones) e internacional vigentes, tanto como
para la seguridad ambiental y laboral de estos recursos — inputs y outputs (agua,
energia, materias primas, productos, emisiones, residuos y vertidos); asi como, para
la proteccion de la poblacion civil, mas especificamente en lo que compete a la

gestion de riesgo.

El Sistema Nacional de Inclusion y Equidad Social, a través de la “Constitucion
de la Republica del Ecuador (2008), manifiesta que a traves de Gestion de Riesgos,
el Estado sera quien protegera a las personas, las colectividades y la naturaleza
frente a los efectos negativos de los desastres de origen natural o antrépico
(producidos por el hombre) a través de la prevencion, mitigacion, recuperacion y
mejoramiento de las condiciones sociales, econdmicas y ambientales, con la

finalidad de minimizar la condicién de vulnerabilidad.



La Secretaria de Gestion de Riesgos a través de la Unidad de Preparacion y
Respuesta ante eventos adversos, se encarga de identificar los riesgos existentes y
potenciales que afectan a la Zona 3 que comprende Cotopaxi, Pastaza, Chimborazo
y Tungurahua, por tal motivo mi linea de investigacion es el Medio Ambiente y
Gestion de Riesgo, ya que la Unidad de Preparacion y Respuesta ante eventos
adversos, debe prestar un servicio de calidad para lo cual debe articularse
institucionalmente para asegurar los derechos establecidos en la Constitucion, a

través del mejoramiento de los procesos administrativos.

Planteamiento del problema

Contextualizacion

Macro

A partir de los afios 70, comenzo6 a surgir pensamientos sobre la reforma de
introduccién de nuevos métodos y técnicas que permitan mejorar los
procedimientos de la Administracion Publica con eficiencia y eficacia. La Nueva
Gestion de Administracion con este modelo se realizé en los paises de Estados
Unidos, Nueva Zelanda y Gran Bretafia con la finalidad de prestar servicios de

calidad a los ciudadanos.

Existieron dos tendencias que estuvieron presentes, la primera estaba ligada a
las demandas sociales generadas por la redemocratizacion, para ser esta el impulso
de participacion ciudadana, ampliacién de politicas sociales, busqueda de la
profesionalizacion del servicio publico y mayor democratizacion de lo politico y
electoral.

La segunda tendencia se ajusta a la estructura del sistema del Estado y la
insercion de América Latina en un nuevo orden internacional, la cual fue llamado
como la primera ronda de transformaciones, orientada a los procesos internos y

reformulaciones al proceso presupuestario, mediante el cual se prestaba atencion



mas a los resultados y obtener una mejor relacion entre calidad y servicio,

orientacion hacia el cliente y el servicio, capacidad para politicas y estrategias.

A partir de los noventa se da la segunda ronda de transformaciones la
democratizacion de la gestion publica, profesionalizaciéon de la funcion publica,
nuevas tecnologias de gestion (gobierno electronico), gestién por resultados

orientados al desarrollo y mecanismos de gobernanza.

Los objetivos orientadores de la agenda de gestion pablica Iberoamericana en el
siglo XXI debe tener como fin el desarrollo sustentable de los paises; la eleccion lo
tomara cada Estado y dependera de la Administracion Publica Iberoamericana la
responsabilidad de mejorar la operatividad de los entes publicos. La Administracion
Publica ha sido tratada de diversas formas segln el pais, y depende del Gobierno
vigente, sin embargo es necesario conocer a la Institucion y empezarla a organizar,
para poder implementar nuevos procedimientos de mejora continua y asi poco a

poco realizar el cambio de cultura organizativa.

En la actualidad tanto las instituciones publicas y privadas han atravesado por
cambios politicos, gubernamentales y tecnoldgicos, por tanto surge la necesidad de

brindar a los ciudadanos un servicio eficiente y de calidad.

Meso

El Estado, considera sus elementos clasicos de pueblo, gobierno, territorio y
marco juridico, se enfrenta a diversas disyuntivas para su conformacion y
funcionamiento, cuya resolucion se plasma, por lo general, en su maximo
ordenamiento juridico, Constitucion Politica o Carta Magna. El proceso
constituyente y su actualizacion constituyen el mecanismo original para determinar
las actividades y las formas en que participaran los distintos actores en la vida
econdmica, politica y social de un pais. EI modelo de gestion institucional
inicialmente es determinado por la Constitucion de la Republica del Ecuador, con

los siguientes principios que orientan la politica publica:



Mediante Decreto Ejecutivo No. 3 de 30 de mayo del 2013 se establece que la
Secretaria Nacional de la Administracion Publica es una entidad de derecho
publico, con personalidad juridica y patrimonio propio, dotada de autonomia
presupuestaria, financiera, econémica y administrativa, para contribuir de ésta,
conforme al articulo 13 del Estatuto del Régimen Juridico y Administrativo de la
Funcion Ejecutiva, una entidad orientada a facilitar la adopcion de las decisiones
del Presidente de la Republica y a coordinar por instrucciones directas del Jefe de
Estado las actividades de la Funcién Ejecutiva; asi como también establecer las
politicas, metodologias de gestion e innovacion institucional y herramientas
necesarias para el mejoramiento de la eficiencia y eficacia de la administracion
publica central, institucional y dependiente; y calidad de la gestion en las entidades
y organismos de la Funcion Ejecutiva, con quienes coordinara las acciones que

sean necesarias para la correcta ejecucion de dichos fines.

El Ecuador ha dado un cambio notable en cuanto a la Administracion Publica, el
servicio publico unos afios atrds era un privilegio, hoy es un servicio a la
colectividad, desde la perspectiva de la Constitucion de la Republica del 2008 y el
Plan Nacional del Buen Vivir, con la finalidad de contribuir a la mejora continua
que se rige bajo los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracién, descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacion,

transparencia y evaluacion.

Cabe mencionar que Ecuador fue evaluado por el Banco Interamericano de
Desarrollo (BID) el rendimiento del servicio civil, entre el 2011 y el 2015 en el cual
participaron 16 paises, los resultados de la medicion fue que Ecuador ocupa el sexto
lugar en eficiencia del sector publico a nivel regional, en virtud de la aplicacion de
procesos adecuados y pertinentes en las Instituciones Publicas para tener una

Administracion de calidad.

El Gobierno actual, en su afan de mejorar la vida de los ecuatorianos y
ecuatorianas, desde el afio 2007, ha comenzado un proceso de transformacion del

Estado a través del desarrollo de reformas que permitan incrementar la efectividad



y eficiencia de las politicas publicas, como clave el rol del Estado en proveer
productos y servicios de calidad a la ciudadania. Para ello se definio una clara
institucionalidad, las competencias exclusivas de cada nivel de gobierno y el
concepto de servicio publico; de esta forma se da las bases para un Ecuador de

excelencia.

La prestacion de servicios y administracion por procesos se rige de acuerdo a los
siguientes principios: mejora continua, eficiencia, eficacia, simplicidad,
coordinacion y cooperacion, sostenibilidad y transparencia, presuncion de
veracidad, responsabilidad en el manejo de los datos y la informacion, evaluacion

permanente.
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Grafico N° 1: Principios de los servicios y administracion de procesos
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Lorena Lopez L.

Con los principios que estan expuestos, las entidades de la Administracion
Publica Central tienen como misién servir a la ciudadania en diferentes ambitos:
salud, educacidn, vivienda, seguridad, etc. para procurar que estos servicios sean
agiles, oportunos y transparentes que contribuyan a servir con calidad y calidez a la
ciudadania a nivel nacional con la finalidad de dar cumplimiento al Plan Nacional
del Buen Vivir.



Micro

Gestion de Riesgos fue creada a partir de la Constitucion de la Republica del
2008, mediante el articulo 389, en la cual manifiesta que “El Estado protegera a las
personas, las colectividades y la naturaleza frente a los efectos negativos de los
desastres de origen natural o antropico mediante la prevencion ante el riesgo, la
mitigacion de desastres, la recuperacion y mejoramiento de las condiciones
sociales, econdmicas y ambientales, con el objetivo de minimizar la condicion de

vulnerabilidad”.

La Secretaria de Gestién de Riesgos como mision tiene liderar el Sistema
Nacional Descentralizado de Gestion de Riesgos para garantizar la proteccion de
personas Yy colectividades de los efectos negativos de desastres de origen natural o
antrépico, mediante la generacion de politicas, estrategias y normas que promuevan
capacidades orientadas a identificar, analizar, prevenir y mitigar riesgos para
enfrentar y manejar eventos de desastre; asi como para recuperar y reconstruir las
condiciones sociales, econémicas y ambientales afectadas por eventuales

emergencias o desastres.

La problematica a solucionar pretende contribuir a la gestién interna de la
entidad para cumplir sus actividades principales o también llamados procesos
operativos institucionales. Hoy en dia los ciudadanos son usuarios activos que
requieren ser atendidos a sus necesidades y responder oportunamente a la exigencia
de sus derechos. Las Instituciones Publicas deben entregar a los ciudadanos una
transformacion y mejora de las politicas y procesos que optimicen la calidad, la

transparencia y calidez del servicio publico.

Los servidores publicos se caracterizan por servir y satisfacer las necesidades de
la ciudadania de manera oportuna, con calidad y calidez a través de un servicio de
preparacion y respuesta inmediata ante eventos de riesgos naturales o antropicos.

Por otro lado para prestar un servicio de calidad en la institucion, es necesario la



adecuada administracion, direccion de cada uno de los procesos y actividades, por
parte de los directivos y técnicos de riesgos.

Ademas la adecuada administracion, control y gestion de prevencion,
mitigacion, preparacion, respuesta ante eventos de riesgos naturales y antrdpicos,
se logra con la capacitacion continua del personal que labora en la Unidad de
Preparacion y Respuesta ante eventos adversos de la Secretaria de Gestion de

Riesgos.

Andlisis critico

En la Unidad de Preparacion y Respuesta ante Eventos Adversos de la Secretaria
de Gestion de Riesgos, se debe planificar para tener una adecuada administracion y
direccion, con énfasis a una mejora continua, ya que en la actualidad existe
deficiencia en los procesos administrativos, carencias en conocimientos de gestion
de talento humano, personal contratado no idéneo para un puesto de trabajo y la
falta de preparacién y respuesta inmediata para servir a la ciudadania, no existe un
sistema de gestion de calidad, también se presenta fallas en la delegacion de
funciones y actividades, ademas no hay un personal calificado, entre otros, lo que

ocasiona insatisfaccion de la ciudadania.

Los conocimientos de los procesos administrativos a nivel de la Unidad de
Preparacion y Respuesta ante eventos adversos son limitados, puesto que no
cuentan con un Manual de Procesos que contribuya al mejoramiento interno tanto
de las politicas como de procesos. La Unidad de Preparacién y Respuesta ante
eventos adversos, durante el Gltimo afio ha tratado de articularse con las demés
Instituciones Privadas y Publicas para poder crear unidades de Gestion de Riesgos
y asi poder contribuir a las acciones de respuesta, para reducir las vulnerabilidades,
trabajar en mitigacién, prevencion y recuperacion frente a eventos adversos desde
su jurisdiccion, pero sin embargo la falta de perfiles aptos para el cargo,
capacitaciones en gestion de riesgos ha sido un obstaculo en la generacion de estas

conformaciones en las Instituciones.



La Unidad de Preparacion y Respuesta no cuenta con suficiente personal lo que
limita las capacidades de respuesta inmediata a estos eventos suscitados en la
provincia de Tungurahua, para dejar de lado uno de los objetivos de la Secretaria
de Gestion de Riesgos que es coordinar la accion de las Entidades del Gobierno
Central y de los Gobiernos Autobnomos Descentralizados en situaciones de desastre,

para preservar la vida y coordinar las acciones de recuperacion.

Existe una insatisfaccion de los usuarios porque es necesario que el personal
cumpla con los requisitos de cumplimiento de calidad de servicio. Ademas la
ciudadania si ha presentado amonestaciones y retraso por la inexistencia de una
respuesta inmediata y oportuna. También se ha presentado ambigliedad en las
funciones, conflictos y desajustes entre servidores publicos presentandose una

inadecuada calidad de servicio.
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Grafico N° 2: Arbol de problemas
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Lorena Lopez L.
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Prognosis

El desconocimiento y la desactualizacion en la adecuada planificacion, direccion
y control de las técnicas administrativas afecta directamente a las funciones y
responsabilidades de los servidores. Bajo esa perspectiva al no solucionar los
inadecuados procesos administrativos presentes actualmente, lleva a tener falencias

en el cumplimiento de las actividades.

De igual manera el no dar solucion a los procesos administrativos perjudicarian
directamente a los ciudadanos que necesitan la oportuna prestacion de servicio por
parte de la Unidad de Preparacion y Respuesta ante eventos adversos, la cual presta
su contingente en identificar los riesgos existentes que afectan a la provincia de
Tungurahua, también al no realizar un oportuno estudio, no se tomaran en cuenta
los riesgos potenciales, internos o externos que pueden afectar directamente a la
ciudadania que perjudican de una u otra manera y no ayudan a la toma de decisiones

a nivel local.

Formulacion del problema

¢De qué manera los Procesos Administrativos inciden en la Calidad del Servicio
que otorga la Unidad de Preparacion y Respuesta ante eventos adversos de la

Secretaria de Gestion de Riesgos?

Delimitacion del problema

Campo: Administracion

Area: Procesos Administrativos.

Aspecto: Procesos administrativos, calidad en el servicio
Delimitacion espacial: Provincia de Tungurahua.

Delimitacion temporal: 2016.
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Justificacion

En la actualidad tanto en el sector privado como el sector publico se encuentra
atravesando por cambios politicos, sociales, tecnoldgicos, economicos Yy
ambientales, por tanto la Unidad de Preparacion y Respuesta ante eventos adversos
de la Secretaria de Gestion de Riesgos, tiene como necesidad realizar una
investigacion de los procesos administrativos ya que se han visto en desnivel, por
lo que se busca desarrollar mecanismos para mejorar la calidad del servicio a la

ciudadania.

Los inadecuados procesos administrativos de la Unidad de Preparacién y
Respuesta ante eventos adversos de la Secretaria de Gestion de Riesgos ha
ocasionado falencias internas y externas, ante esta situacion se propone un sistema
de gestidn de calidad, con pardmetros que asegure un buen servicio y la satisfaccion
a los requerimientos de la ciudadania, mediante el desarrollo de liderazgo,
planificacion, apoyo, operacion, evaluacion del desempefio y mejora continua de
los procesos administrativos para tener un buen desempefio laboral, con el fin de

alcanzar el rendimiento eficiente y eficaz.

Por otro lado es muy importante realizar el estudio porque se benefician los
técnicos de riesgos de la institucion y la ciudadania, con la preparacién y respuesta
ante eventos adversos de riesgos naturales o antropicos y a la vez cabe mencionar
que es factible porque la investigacion realizada es parte del campo de accidn de la

gestion de proyectos socio productivos.

En el ambito legal se fundamenta en normas, procedimientos, reglamentos y con
el auspicio de la Unidad de Preparacion y Respuesta ante eventos adversos de la

Secretaria de Gestion de Riesgos.
Con el proyecto de investigacion se pone en préactica los conocimientos tedricos

y préacticos adquiridos a lo largo de la carrera y el cumplimiento de los objetivos

propuestos en la investigacion y a la vez mejorar la situacion actual de la institucion.

12



Objetivos
General

Estudiar los procesos administrativos que inciden en la Calidad del Servicio que
otorga la Unidad de Preparacion y Respuesta ante eventos adversos de la Secretaria
de Gestion de Riesgos.

Especificos

e Analizar los procesos administrativos actuales de la Unidad de Preparacion y
Respuesta ante eventos Adversos de la Secretaria de Gestion de Riesgos.

e Evaluar la percepcion de la ciudadania con respecto a la calidad de servicio que
brinda la Unidad de Preparacion y Respuesta ante eventos Adversos de la

Secretaria de Gestion de Riesgos.

e Disefiar un proyecto de un sistema de gestion de calidad como herramienta para
la Unidad de Preparacion y Respuesta ante Eventos Adversos de la Secretaria

de Gestion de Riesgos.

13



CAPITULO I
MARCO TEORICO

Antecedentes investigativos

El presente proyecto de titulacion tiene como referentes para el desarrollo del

marco teorico a los siguientes estudios realizados:

Proyecto previo a la obtencion del titulo de doctorado en contabilidad y
auditoria, con el proyecto de investigacion “Procesos Administrativos y
Contables en el area de Credito-Cartera y Servicio al Cliente del Banco
Nacional del Fomento Sucursal Macaré en el afio 2010”, realizado por Lcda.
Maria Soledad Valarezo Jiron de la Universidad Técnica Particular de Loja,
publicado en el afio 2010, se presentan la siguiente informacion:

En los procesos administrativos; se ha implementado un manual de procesos,
para el Banco Nacional del Fomento Sucursal Macara, el mismo que establecen los
procesos necesarios para una correcta realizacion de las actividades, con la finalidad
de ganar una mejor eficiencia del desemperio laboral, optimizar tiempo y satisfacer

necesidades del cliente.

e Procesos bancarios, créditos hipotecarios

e Proceso crédito comercial y consumo

e Proceso micro-créditos

e Proceso aprobar créditos por el comité de creditos
e Procesos recuperacion de cartera

e Procesos de fin de dia y de fin de mes.
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En lo que se refiere al servicio al cliente, en la institucion bancaria, el area de
servicio al cliente, constara de una sola persona. La misma que estara enfocada a
satisfacer necesidades, a solucionar problemas, quejas que se susciten y a brindar

informacidn del servicio y beneficios en la organizacion.

e Elservicioal cliente en la institucion bancaria, esta orientada a dar una atencion
personalizada, con el proposito de que el cliente se sienta satisfecho.

e Las necesidades e inquietudes son resueltas por el ejecutivo de cuentas.

e Satisfaccion al cliente, ya que los bancos y cooperativas financieras sufren

cambios constantes.

Elementos del servicio al cliente en la institucion bancaria.

e Contactos cara a cara
e Correspondencias y reclamos

e Relacion con el cliente por via telefonica.

Los procesos administrativos implican que se debe buscar una transformacion
constante del personal administrativo, operativo y apoya de una empresa, pues se
debe planificar sistematicamente, para tener resultados 6ptimos que se ajusten a la

mision, visién y objetivos de la organizacion.

Cabe mencionar que los procesos administrativos van de la mano con la calidad
de servicio, en virtud de que es relevante tomar en cuenta las expectativas y
requerimientos de los clientes internos, es decir los empleados y de los externos
como los usuarios, ciudadanos o consumidores, ya que quien da el servicio debe
hacerlo para optimizar recursos y quien lo recibe debe obtener resultados en el

menor tiempo posible.
Maestria en Gerencia Publica, con el proyecto de investigacion “Procesos

Administrativos y su Incidencia en la Satisfaccion de los Clientes del Balcon de

Servicios del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipalidad de
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Ambato”, realizado por Ing. Susana Alicia Bravo Salazar de la Universidad
Técnica de Ambato, publicado en el afio 2014, se presentan la siguiente

informacion:

En el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Ambato, ha

implementado un manual de procesos en el balcon de servicio al cliente.

Con la ejecucion del manual de procesos administrativos, la institucién
desarrollara las actividades para aplicar acciones metodicas, para llevar acabo las

funciones generales de la organizacion.

Con la adaptacion de Flujograma de Bloques, este se basa en una secuencia de
blogues encadenados entre si en donde se representa graficamente las entradas,
operaciones y procesos, salidas, conexiones, decisiones, archivo entre otras que
constituye las actividades de un sistema, para lograr describir los procesos y

subprocesos.

En la actualidad es muy importante la atencion al cliente porque la competencia
cada vez es mayor y es necesario que las instituciones publicas y privadas agreguen
valor para mejorar el servicio al cliente, esta sera la ventaja competitiva que posea
cada institucion, para realizarlo se deberd aplicar la empatia con quienes solicitan

un producto o servicio.

Tesis previa a la obtencion del Titulo de Magister en Administracién de
Empresas, con el proyecto de investigacion “Propuesta de Programa Integral de
Servicio al Cliente como Gestion Estratégica en las Concesionarias
Automotrices de la Ciudad de Guayaquil”, realizada por Ing. Tyrone Marlon
Guerrero Vargas de la Universidad Politécnica Salesiana, publicada en el afio

2012, se presentan la siguiente informacion:

En la investigacién, el autor propone las cuatro C (conocimiento, capacitacion,

compromisos Yy cultura organizacional).
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Organizacion orientada al servicio al cliente

e Evaluar el nivel actual de la calidad de servicio en la empresa.

o Calificar las estratégicas actuales orientadas al servicio al cliente.

e Crear cultura organizacional

e Mejorar constantemente en lo que respecta al servicio integral con el cliente.

e Fortalecer mediante capacitaciones, retroalimentaciones y cultura

organizacional con el servicio al cliente.

Estandares de servicio al cliente

e Mirar alos ojos

e Sonreir

e Saludar cortésmente

e Conocer el nombre del cliente

e Contestar el teléfono inmediatamente

e Acompanfiar al cliente al lugar por él requerido

e Tratar a cada persona como si fuera su primer cliente
e Seramable

e Proporcionar la clase de atencion que a usted le gustaria recibir

La necesidad de realizar o brindar un servicio de calidad en la actualidad ha sido
un objetivo esencial para toda organizacién. Por tanto toda institucion privada o
publica debe conocer cuales son sus fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas, para convertir las debilidades y amenazas en oportunidades para asi dar

un mejor servicio a la ciudadania.

Tesis previa a la obtencion del Grado Académico de Magister en Gestion de
Empresas Agricolas y Manejo de Post-cosecha “La Gestion y la Satisfaccion del
Cliente de la Empresa de Insumos Agricolas Rey Agro”, realizada por Ing.
Sandra Mireya Mazon Maroto de la Universidad Técnica de Ambato, publicada

en el afio 2014, se presentan la siguiente informacion:
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Para realizar el diagnostico situacional del proyecto de investigacion, se ha
realizado la identificacion y construccion del arbol de problemas. Orientacion
estratégica que se basa principalmente en buscar objetivos, indicadores, a traves de

la identificacion de la importancia de la misién y vision de la empresa.

Se ha disefiado programas y proyectos conformados por:

e Identificacion de las lineas de proyectos en funcién de los objetivos
estratégicos.

e Construccion de los marcos logicos.

e Anaélisis de involucrados.

e Proyeccion de las investigaciones.

¢ Sistemas de monitoreo y evaluacion del plan.

Para la implementacién de un plan operativo de la gestion administrativa y la
satisfaccion del cliente, se ha descrito los objetivos, la identificacion de indicadores,
con el propdsito de monitorearlos, verificarlos y por ultimo realizar efectos e
impactos. Ademas la implementacion de un plan estratégico permite identificar la
mision, vision, objetivos e imagen corporativa de la organizacion, para participar

de un analisis de la situacion actual de la empresa.

También al considerar aspectos de atencién y servicio al cliente, en un plan

estratégico, ha pasado a ser en la empresa una herramienta de toma de decisiones.

Tesis de grado previa a la obtencion del titulo de Magister en Administracion de
Empresas “Realidad del Proceso Administrativo del Area de Emergencia del
Hospital Materno Infantil del Guasmo y Disefio de Procesos Administrativos
para mejorar la eficiencia y eficacia del Area de emergencia del Hospital
Materno Infantil del Guasmo”, realizada por Ing. Angel Alfonso Jimbo
Balladares de la Universidad Politécnica Salesiana Sede Guayaquil, publicada

en el afio 2014, se presentan la siguiente informacion:
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En los hospitales los procesos pasan a ser un enfoque de gestion administrativa,
por el crecimiento poblacional y por ende el incremento de la demanda en el
servicio de la salud, para lograr bajar los indices de mortalidad, con la atencion

inmediata de la poblacién.

Surge la necesidad de aplicar una herramienta de gestion de procesos
administrativos, para satisfacer necesidades en la adecuada atencion de servicio de
la salud, que conlleva a mejorar los costos econdmicos, un aprovechamiento de

tiempo, recursos tecnoldgicos y un proceso adecuado de estandarizacion.

Para dar solucidon al problema se ha propuesto un plan de ventaja competitiva,
basada en el ciclo de Deming, orientado al cliente, mejora continua, sistemas de

calidad y determinar resultados a corto, mediano y largo plazo.

Planear

e Identificacion de los ciudadanos.
e Determinacién de necesidades.

e Desarrollo del servicio.

e Disefio de procesos administrativos.

Hacer
e Aplicar lo planeado.
e Recopilar los datos.

e Realizar cambios.

Verificar
e Evaluar los resultados

e Comparacion de resultados, con los objetivos planteados.

Actuar
e La correcta toma de decisiones.

e Estandarizar los cambios.
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e Formay entrenar.

e Vigilar los procesos administrativos.

Al aplicar en la empresa un plan de mejora continua, se busca ofrecer una buena
atencion con eficacia y eficiencia, para mejorar la calidad en el servicio, a través de
la capacitacion adecuada del personal, motivar una cultura de cambio y a la

utilizacion de principios de calidad.

Tesis previa a la obtencion del Grado Académico de Magister en Disefio
Curricular y Evaluaciéon Educativa “La Formacion Continua y la Calidad del
Servicio del Talento Humano Administrativo de la Universidad Politécnica
Estatal del Carchi”, realizada por Dr. Hugo Milton Ruiz Enriquez de la
Universidad Técnica de Ambato, publicada en el afio 2014, se presentan la

siguiente informacion:

La calidad del servicio actualmente pasa a ser una exigencia para clientes
internos y externos de la organizacion. Al no tener un adecuado servicio y procesos
administrativos, indica un deterioro de la imagen corporativa de la empresa o

institucion.

También un aspecto importante del servicio de calidad, es la evaluacion
constante del desempefio laboral, para que se mida la eficiencia del desarrollo de
funciones y responsabilidades. Para dar una solucion al problema de investigacion
en la institucion educativa se ha propuesto una Guia Técnica Didactica para el
Disefio Curricular de la capacitacion para mejorar la Calidad del Servicio que presta

el Talento Humano Administrativo.
Técnicas didacticas para ofrecer un servicio de calidad:
e Capacitacion al personal

e Comunicacién multidireccional

e Pensamiento reflexivo-critico.
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e Capacidad argumentativa
e Trabajo en equipo
e Capacidad propositiva

e Confraternidad

Una guia didactica de procesos administrativos y servicio al cliente, es una
herramienta de mejora continua, cuyo objetivo principal de una empresa publica o
privada radica en contar con un talento humano por competencias, en el cual cada
miembro de la organizacion aplica sus conocimientos, habilidades y actitudes, que
permita poner a la persona mas idonea a fin de satisfacer las necesidades de la

institucion y requerimiento de servicio al cliente.

Tesis previa a la obtencion del Grado Académico de Magister en Gerencia
Publica “El Desempefio Laboral en el Balcon de Servicios del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato y su Incidencia en la
Satisfaccion del Cliente”, realizada por Ing. Silvia Janeth Naranjo Lépez de la
Universidad Técnica de Ambato, publicada en el afio 2012, se presentan la

siguiente informacion:

La evaluacion del desempefio laboral dentro de una empresa es un proceso
sistematico, cuantitativo y cualitativo, con lo cual una empresa conoce si en los
trabajadores existe la necesidad de capacitacion, para llevar a cabo las acciones,

funciones en el puesto de trabajo.

La evaluacion del desempefio laboral, surge como un tema de andlisis y estudio
por el hecho de que en la empresa existe demora en los tramites y reclamos

permanentes de los clientes.
Para dar solucion a la problematica se ha propuesto un proyecto de evaluacion

del desempefio para servidores publicos que laboran en la institucion, para

satisfacer los requerimientos del cliente.
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El desempefio laboral se caracteriza principalmente por el rendimiento y la
accion que manifiesta un trabajador en el momento de realiza sus funciones y
responsabilidades. Su eficiencia depende de los conocimientos, habilidades,
actitudes, clima organizacional y motivacion, para que contribuya a alcanzar
resultados dentro de la empresa. La productividad de un empleado depende de la

capacidad para desarrollar 4gilmente una actividad y resolver problemas.

Tesis previo la obtencion del Grado Académico de Magister en Gerencia
Publica, con el proyecto de investigacion “Gestion por Competencias del Talento
Humano y la Calidad de Servicio en el Departamento de Enfermeria del
Hospital Béasico Pillaro”, realizada por Ing. Maria Gabriela Reinoso Lara de la
Universidad Técnica de Ambato, publicada en el afio 2015, se presentan la

siguiente informacion:

En la institucion se realizd un estudio de la gestion por competencias y la calidad
del servicio, por la existencia de una limitada ejecucion de un modelo de gestion de

talento humano, por tal motivo se presentado los siguientes inconvenientes:

¢ Incumplimiento del manual de funciones, como resultado es la decadencia de
la imagen corporativa de la institucion pablica.

e Limitado personal para cubrir vacaciones con conocimientos que cubran
necesidades de los servicios, afectado a los usuarios.

e Ausencia de planes de trabajo y clima organizacional cargado de estrés, lo que
ocasiona la distribucion del talento humano inadecuado y sobre carga de

trabajo.

Para dar solucion al problema presentado en la institucion, se ha propuesto un
disefio de un modelo de gestion por competencias del talento humano del
departamento de enfermeria del hospital basico de Pillaro. Desde la perspectiva
trabajar por competencias hay que considerar conocimientos, habilidades y

actitudes que posee una persona.
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e EIl modelo de gestion por competencias esta conformado por programas
permanentes de capacitacion, para lograr que el personal mejore sus
conocimientos y competencias.

e Se han desarrollado estudios para conocer las necesidades y expectativas de la
ciudadania.

e Disefar un sistema de evaluacion continua de los servicios prestados por parte
del personal de enfermeria, que establezca indicadores y poder tomar

decisiones que ayuden al buen desempefio laboral.

El proyecto de investigacion estudiado, es muy importante por el hecho de que
las competencias laborales son conocimientos, habilidades y actitudes que posee
una persona para realizar con éxito una actividad proporcionado profesionalismo y

aporta con sus destrezas con su trabajo a la empresa.

Asi mismo la competencia es la capacidad que tiene cada individuo para

desempefiarse eficientemente en una accién o puesto laboral.

Tesis previa a la obtencién del titulo de Magister en Gerencia Publica, con el
proyecto de investigacion “Desarrollo Institucional y su Incidencia en la
Estructura Administrativa de la Empresa Municipal de Agua Potable de
Riobamba EP-EMAPAR?, realizada por Ing. Ivan Alfredo Rios Garcia de la
Universidad Técnica de Ambato, publicada en el afio 2011, se presentan la

siguiente informacion:

El servicio de agua potable y alcantarillado por la empresa publica municipal,
tiene limitaciones de gestion administrativa y del servicio a la ciudadania, porque

existen reclamos permanentes de los usuarios.
Para dar una solucion al problema presentado en la institucién se propuso un

Disefio del Plan de Desarrollo Institucional para la Empresa Publica Municipal de
agua Potable y Alcantarillado de Riobamba EP— EMAPAR.
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e Se realiz6 un analisis y diagnostico de la situacion actual de las areas de
procesos administrativos y servicios al usuario de la empresa.
e Sehaplaneado un fortalecimiento organizacional como una herramienta valida

para la institucion pablica.

El plan de desarrollo institucional propuesto esta conformado por:

e Anadlisis de la estructura administrativa, formulacion de niveles estratégicos,

seguidos con las funciones y responsabilidades.

e Coordinacién de los procesos administrativos.

e Mecanismo y motivacion del talento humano.

La estructura administrativa garantiza en la organizacion el cumplimiento
efectivo y de la calidad, la productividad y el servicio, a través de procesos
jerarquicos y estratégicos para garantizar la realizacion de la mision. A través de la
agrupacion de tareas, funciones y responsabilidades, para alcanzar la vision de la

empresa.

La estructura administrativa es la responsable para alcanzar los objetivos
institucionales, a través del fortalecimiento organizacional, con la aplicaciéon de
estrategias de capacitacion, reconocimiento y motivacion a las personas que
laboran, asi mismo fomentar reuniones para la correcta toma de decisiones y aplicar

una adecuada comunicacién entre lideres y empleados.

Tesis previo a la obtencion del Grado Académico titulo de Magister en
Administracion  Financiera y Comercio Internacional “Los Procesos
Administrativos en la Empresa Pazvi Seguridad Pazviseg Cia. Ltda. y su
relacion con los indicadores de Gestion Administrativa”, realizada por Ing.
Carlos Manuel Cerda Mejia de la Universidad Técnica de Ambato, publicada

en el afio 2014, se presentan la siguiente informacion:
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Los procesos administrativos necesitan ser medidos, para conocer en qué medida
se cumple las actividades, con el proposito de tener un control interno de la empresa,
por tal motivo surge la necesidad de realizar un estudio del proyecto de
investigacion. En la empresa se administra de forma empirica, porque carecen de

procedimientos administrativos escritos y socialistas.

e No se cumple con la planificacion totalmente.

¢ No hay un proceso administrativo, que da como resultado el bajo nivel de logro
de objetivos.

e Los directivos no cuentan con un proceso estandar, por tanto no se tiene

informacion e indicadores de medicién de desempefio.

Los procesos administrativos son una guia para la toma de decisiones a través de
la utilizacion de indicadores de medicién, por tal motivo se ha propuesto una
herramienta para dar solucién al problema presentado en la organizacion, a través
de la realizacion e implementacion de la planificacion operativa anual POA para

mejorar los procesos y operaciones de la empresa “Pazvi Seguridad Pazviseg Cia.

Ltda.” de la ciudad de Ambato.

e Esta conformado por la planificacion operativa anual.
e Se harealizado procesos administrativos.
e La implementacion de indicadores de gestion con la finalidad de medir la

eficiencia y eficacia de los procesos.

Procesos administrativos propuestos con actividades que consisten en la correcta
planeacién, organizacién, direccion y control, con la adecuada utilizacion de
recursos humanos, técnicos, materiales en beneficio de la empresa.

Se desarrolld en el proyecto de investigacion los siguientes aspectos.
e Politicas y objetivos

e Sistema de gestion de calidad y seguridad.
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e Adecuada seleccion de clientes y proveedores.

e Controles de accesos y seguridad.

e Administracion y seguridad de recursos humanos.
e Informacion de los documentos.

e Plan operativo anual de la empresa.

El estudio de los procesos administrativos son un conjunto de reglas, politicas y
acciones que se llevan a cabo en la empresa, cuya finalidad es potenciar la
eficiencia, eficacia, consistencia y comprobacion de recursos materiales,
tecnoldgicos y del recurso mas importante de la empresa como es el Talento

Humano.

Fundamentaciones

Filosofica

Paradigma Critico- Propositivo

El presente proyecto de investigacion esta enfocado en el paradigma critico
propositivo, porque permite tener una alternativa de cambio en relacion a los
procesos administrativos de la Unidad de Preparacion y Respuesta ante eventos

adversos; para abordar el presente estudio desde la dindmica de cambio.

Segun Melero (2012 ) Critico “recoge como una de sus caracteristicas
fundamentales, que la intervencidn o estudio sobre la practica local, se lleve a cabo,
a traveés de procesos de autorreflexion, que generen cambios y transformaciones de

los actores protagonistas, a nivel social y educativo” (p. 343).

Se enfoca en realismos histéricos desde el punto de vista, politico, social,
econdémico y étnicos. Bajo esa perspectiva desde enero hasta la presente fecha se
han registrado 320 eventos en la Provincia de Tungurahua los cuales han requerido

pronta respuesta por parte de los funcionarios de la Unidad de Preparacion y
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Respuesta ante eventos adversos de la Secretaria de Gestion de Riesgos para que a
través de asistencia humanitaria, en el caso del evento, se pueda dar atencion a las
personas que son afectadas directamente, por tal razén es importante establecer

procesos de la Unidad para dar un mejor servicio y una pronta respuesta.

Segun Giler (2013) menciona que:

El trabajo de investigacion propositiva es un proceso dialéctico que utiliza
un conjunto de técnicas y procedimientos con la finalidad de diagnosticar y
resolver problemas fundamentales, encontrar respuestas a preguntas
cientificamente preparadas, estudiar la relacion entre factores y

acontecimientos o generar conocimientos cientificos (p. 2).

Para esta investigacion es necesario que los servidores publicos consideren la
importancia de la mejora continua de los procesos administrativos con la finalidad
de servir con calidad y calidez a la ciudadania, para garantizar el bienestar ante

eventos adversos.
Legal
Constitucién de la Republica del Ecuador (2008):
Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios
publicos deberan incorporar sistemas de Medicidn de Satisfaccion de las personas

usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion y reparacion.

Las entidades publicas, pondran a disposicion mecanismos para el beneficio y

cuidado de la ciudania.
Art. 227.- La administracion publica constituye un servicio a la colectividad que

se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,

desconcentracion, descentralizacidn, coordinacion, participacion, planificacion,
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transparencia y evaluacion. Los servidores publicos deben regirse a normas y

politicas que estén enfocadas al cumplimiento y servicio de calidad a la ciudadania.

Asamblea Constituyente (2013) sefiala:

Seccion novena: Gestion del riesgo

Articulo 389

“El Estado protegera a las personas, las colectividades y la naturaleza frente a
los efectos negativos de los desastres de origen natural o antrépico mediante la
prevencion ante el riesgo, la mitigacion de desastres, la recuperacion vy
mejoramiento de las condiciones sociales, econémicas y ambientales, con el

objetivo de minimizar la condicion de vulnerabilidad”(p. 1).

Segun lo manifestado en el Régimen del Buen Vivir, seccidén novena; el Estado
protegera a los habitantes de eventos de riesgo originados por la naturaleza, a través
de la planificacién, coordinacion y ejecucién de mejoras preventivas y correctivas

en beneficio de los més necesitados en los &mbitos local, regional y nacional.

Ley de Seguridad Publica y del Estado (2010) sefiala:

Capitulo 3, Articulo No. 11, Organos Ejecutores “Los 6rganos ejecutores del
Sistema de Seguridad Publica y del Estado estaran a cargo de las acciones de

defensa, orden publico, prevencion y gestion de riesgos”.

Literal d). “La prevencion y las medidas para contrarrestar, reducir y mitigar los
riesgos de origen natural y antrépico o para reducir la vulnerabilidad, corresponden
a las entidades publicas y privadas, nacionales, regionales y locales. La rectoria la
ejercera el Estado a través de la Secretaria de Gestion de Riesgos”. La ley radica en
establecer medidas democréticas de derechos, cuidados y justicia de orden publico

gue garantiza el buen vivir de la ciudadania.
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Reglamento de la Ley de Seguridad Publica y del Estado (2014) sefiala:

Articulo 3, del Organo Ejecutor de Gestion de Riesgos

La Secretaria Nacional de Gestion de Riesgos es el érgano rector y ejecutor del
Sistema Nacional Descentralizado de Gestion de Riesgos. Dentro del &mbito de su

competencia le corresponde:

a. Identificar los riesgos de orden natural o antrépico, para reducir la vulnerabilidad
que afecten o puedan afectar al territorio ecuatoriano;

b. Generar y democratizar el acceso y la difusién de informacién suficiente y

oportuna para gestionar adecuadamente el riesgo;

c. Asegurar que las Instituciones publicas y privadas incorporen obligatoriamente,

en forma transversal, la gestidn de riesgos en su planificacion y gestion;

d. Fortalecer en la ciudadania y en las entidades publicas y privadas capacidades

para identificar los riesgos inherentes a sus respectivos &mbitos de accion;

e. Gestionar el financiamiento necesario para el funcionamiento del Sistema
Nacional Descentralizado de Gestion de Riesgos y coordinar la cooperacién

internacional en este &mbito;
f. Coordinar los esfuerzos y funciones entre las instituciones publicas y privadas en
las fases de prevencion, mitigacion, la preparacion y respuesta a desastres, hasta la

recuperacion y desarrollo posterior;

g. Disefiar programas de educacién, capacitacién y difusion orientados a fortalecer

las capacidades instituciones y ciudadanos para la gestion de riesgos;
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h. Coordinar la cooperacion de la ayuda humanitaria e informacion para enfrentar
situaciones emergentes y/o desastres derivados de fendmenos naturales, socio

naturales, o antropicos a nivel nacional e internacional”.

Secretaria Nacional de Gestion de Riesgos (2012) sefiala:

Articulo 390

“Los riesgos se gestionaran bajo el principio de descentralizacion subsidiaria,
que implicara la responsabilidad directa de las instituciones dentro de su ambito
geografico. Cuando sus capacidades para la gestion del riesgo sean insuficientes,
las instancias de mayor ambito territorial y mayor capacidad técnica y financiera
brindaran el apoyo necesario con respeto a su autoridad en el territorio y sin

relevarlos de su responsabilidad” (p. 1).

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, la Secretaria de Gestion de Riesgo
adquiere la responsabilidad, competencias, atribuciones, funciones y
representaciones ante eventos adversos de riesgos ya sean por desastre natural o
antrépico. Mediante una adecuada gestion de riesgos que contienen la prevencion
por la aplicacion de capacitaciones de eventos de riesgos a la ciudadania, dar una

respuesta inmediata, a las necesidades de emergencia.

Secretaria Nacional de Gestion de Riesgos (2013 ) sefiala:

Articulo 18, Rectoria del Sistema. “El Estado ejerce la rectoria del Sistema Nacional
Descentralizado de Gestion de Riesgos a través de la Secretaria Nacional de Gestion
de Riesgos”.

Secretaria Nacional de Gestion de Riesgos (2013 ) sefiala:

Articulo 19, Conformacion (del sistema nacional descentralizado de gestion de

riesgos).
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“El Sistema Nacional Descentralizado de Gestion de Riesgos estd compuesto por
las unidades de gestion de riesgo de todas las instituciones publicas y privadas en

los &mbitos local, regional y nacional”.

Secretaria Nacional de Gestion de Riesgos (2014) sefiala:

“Existiran Comités de Operaciones de Emergencia nacionales, provinciales y
cantonales para los cuales la Secretaria Nacional de Gestion de Riesgos normara su

conformacion y funcionamiento” (p. 6).

Art. 24, De los Comités de Operaciones de Emergencia (COE) “Son instancias
interinstitucionales responsables en su territorio de coordinar las acciones
tendientes a la reduccion de riesgos, y a la respuesta y recuperacion en situaciones

de emergencia y desastre” (p. 6).

De acuerdo a lo antes mencionado, el Comité de Operaciones de Emergencia,
esta enfocada a servir a la comunidad a traves de la correcta planificacion,
organizacidn, direccién, coordinacion, evaluacion y control de acciones adecuadas
ante desastres naturales o antrdpicos. Otro aspecto importante de la institucion, es
capacitar a la ciudadania para prevenir y enfrentar desastres de riesgos. Tomar

decisiones rapidas a fin de cuidar la vida de lo mas vulnerables.

Cddigo Organico de Planificacion y Finanzas Publicas-COPLAFIP (2014)

sefala:

Art. 64 “En el disefio e implementacion de los programas y proyectos de
inversion publica, se promoverd la incorporacion de acciones favorables al
ecosistema, mitigacion, adaptacién al cambio climatico y a la gestion de

vulnerabilidades y riesgos antrépicos y naturales” (p. 7).

Es una institucion encargada de la planificacion y desarrollo nacional,

sustentable y recursos, para garantizar el buen vivir de los habitantes.
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Plan Nacional para El Buen Vivir (2013) -2017

Objetivo No. 3 Mejorar la calidad de vida de la poblacion.

Ministerio del Trabajo (2015) sefiala:

De conformidad a los articulos 61 y 62 de la Ley Organica de Servicio Publico,
al Ministerio de relaciones laborales, le compete disefiar el Subsistema de
Clasificacion de Puestos del Servicio Publico, sus reformas y vigilar su
cumplimiento (p. 16).

De conformidad a la LOSEP, la Unidad de Administracion de Talento Humano,
ejercerd funciones de clasificacion, evaluacion de personal como efecto de procesos
administrativos, con la finalidad de incorporar en el sector publico, personal

competitivo e idoneo para un puesto de trabajo.
Ley Orgénica de Servicio Publico - LOSEP (2016) sefiala:

Art. 51 literal a) “Ejercer la rectoria en materia de remuneraciones del sector
publico, y expedir las normas técnicas correspondientes en materia de recursos
humanos, conforme lo determinado en esta ley”

Ley Orgénica de Servicio Publico - L O S E P (2016) sefiala:

Art. 52 literal h) “Estructurar la planificacion anual del talento humano
institucional, sobre la base de las normas tecnicas emitidas por el Ministerio de
Relaciones Laborales en el &mbito de su competencia” (p. 28).

Ley Organica de Servicio Civil y Carrera Administrativa - LOSCCA (2005)

Titulo IV de la Administracion de Recursos Humanos y Remuneraciones del Estado

Capitulo Unico
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Art. 54.- Competencia de la Secretaria Nacional Técnica de Desarrollo de

Recursos Humanos y Remuneraciones del Sector Publico literal:

c) “Emitir normas e instrumentos de desarrollo administrativo sobre disefio,
reforma e implementacion de estructuras organizacionales por procesos y recursos
humanos, mediante resoluciones que seran publicadas en el Registro Oficial a
aplicarse en las instituciones, organismos y dependencias del sector publico” (p.
16).

Secretaria Nacional de la Administracion Publica (2016)

Norma Técnica de Administracion por Procesos y Prestacion de Servicios: Art.
3 Ambito “Esta Norma Técnica, es de cumplimiento obligatorio en el ambito de la
prestacion de servicios y administracion por procesos para todas las Instituciones
de la Administracion Pablica Central, Institucional y que dependen de la Funcién

Ejecutiva (p. 3)

Las instituciones publicas deberdn acreditar ante la Secretaria Nacional de
Administracion Publica, el cumplimiento técnico de la correcta administracion de
procesos Yy prestacion de servicios publicos, mediante la ejecucion y gestion de

planes de mejora continua y la elaboracion de documentos de control.

Técnica

Para la investigacion es importante revisar la normativa técnica que se detalla a

continuacion.

Constitucion de la Republica de Ecuador 2008: “nueva forma de convivencia
ciudadana, en diversidad y armonia con la naturaleza, para alcanzar el buen vivir,
el sumak kawsay; una sociedad que respeta, en todas sus dimensiones, la dignidad

de las personas y las colectividades y un pais democratico”.
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ISO 9001: 2015 “(Organizacion Internacional de Normalizacién), la adopcion
de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para una
organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar

una base sélida para las iniciativas de desarrollo sostenible”.

Proyecto de Estatuto Organico por Procesos de la Secretaria de Gestion de
Riesgos “Garantiza la proteccion de personas y colectividades frente a los efectos
negativos de emergencias y desastres de origen natural o antropicos, mediante
medidas estructurales y no estructurales que promuevan capacidades orientadas a
identificar, analizar, prevenir y mitigar riesgos; asi como para recuperar y
reconstruir las condiciones sociales, econdmicas y ambientales afectadas por

eventuales emergencias o desastres”.

Programa nacional de excelencia: Modelo Ecuatoriano de Excelencia y la
Norma Técnica de Administracion por Procesos y Prestacién de Servicios,
Registro Oficial Nro. 739 de la Secretaria Nacional de Administracidén Publica
“Brindar lineamientos que las instituciones desarrollen e implementen un sistema
de gestion integrado, para alcanzar resultados excelentes en el desempefio de la

institucion, en los ciudadanos usuarios, en el talento humano y en la sociedad”.
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Marco conceptual

Procesos Calidad del Servicio

administrativos

VARIABLE INDEPENDIENTE VARIABLE DEPENDIENTE

Graéfico N° 3: Categorias fundamentales
Elaborado por: Lorena Lopez L.
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Gréfico N° 4: Constelacion de ideas de la variable independiente procesos
Fuente: Categorias Fundamentales

Elaborado por: Lorena Lépez L.
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Graéfico N° 5: Constelacion de ideas de la variable dependiente
Fuente: Categorias Fundamentales
Elaborado por: Lorena Lépez L.
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Administracion publica

Contraloria General del Estado (2011):

Es la ciencia que se ocupa de administrar en forma eficiente, a traves de las
distintas instituciones creadas por el estado, los escasos recursos financieros
de la Nacion, con la finalidad de satisfacer las necesidades basicas (salud,
educacion vivienda, seguridad social, empleo, entre otros,) de la poblacién
mediante la utilizacién adecuada de sus ingresos. Asi también la produccién
y/o venta de bienes o servicios que lleva a cabo el estado tales como la
explotacion de los recursos naturales y de los servicios publicos, las finanzas
publicas desarrollan estrategias de accion, para que la economia del pais

pueda desarrollarse y conducirla a hacia un futuro préspero (p. 59).

Segun la cita anterior, la administracion publica es eficiente y eficaz con el fin
de satisfacer las diferentes necesidades de la ciudadania, para lograr el desarrollo
econdmico, social y cultural del pais, para establecer objetivos, procedimientos
adecuados para controlar los roles de los funcionarios publicos.

Alvarado Espinel (2013) manifiesta:

La Constitucion de la Republica del Ecuador, en su Art. 227 determina que
la administracion publica constituye un servicio a la colectividad que se rige
por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentraciéon,  descentralizacion,  coordinacién,  participacion,
planificacion, transparencia y evaluacion. El Art. 51 de la Ley Orgéanica del
Servicio Publica dispone a la Secretaria Nacional de la Administracion
Pablica establecer las politicas, metodologias de administracion
institucional y herramientas necesarias para el mejoramiento de la
Administracion Publica Central, Institucional y dependencia de la Funcién
Ejecutiva (p. 1).
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La Constitucion de la Republica del Ecuador es la ley primordial que rige al
Ecuador, en la cual se encuentran los derechos, obligaciones, prohibiciones como
ciudadano y servidores publicos; en el caso de ser servidor publico se debe cumplir

con responsabilidades para brindar un buen servicio a la ciudadania.

El Art. 116 del Reglamento General a la Ley Orgénica del Servicio Publico
establece que la Secretaria Nacional de la Administracion Pablica tendrd como
responsabilidad la determinacion de las politicas, metodologias de administracion
institucional y las herramientas que aseguren una Administracion Publica Central e
Institucional, cuya aplicacion e implementacion estaran consideradas en las normas
y la estructura institucional y posicional aprobados por el Ministerio de Relaciones

Laborales (p. 1).

La Secretaria Nacional de la Administracion Puablica, tiene como finalidad
impulsar la calidad, eficiencia, eficacia y calidez de la gestion publica para la

reduccion de tramites para el mejoramiento institucional.

Calix (2013) afirma:

George Terry manifiesta que la administracion ocupa una importancia
primordial para la realizacion de los objetivos. Este hecho acontece en la
administracién publica, es importante para el desarrollo econémico y social
de un pais. La maquinaria administrativa publica se ha constituido en la
empresa mas importante de un estado. Es en la esfera del esfuerzo colectivo
donde la administracion adquiere su significacibn mas precisa Yy
fundamental, ya sea social, religiosa, politica o0 economica, toda

organizacion depende de la administracion para llevar a cabo sus fines.
Actualmente se ha dado mas importancia a la gestion administrativa puesto que

contribuye a la mejora de sus productos con la finalidad de prestar un mejor servicio

a la ciudadania para contribuir al desarrollo del pais.
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Gestidn de Procesos en las Entidades de la Administracién Publica

Secretaria Nacional de la Administracion Publica (2015) afirma “La gestion de
procesos institucionales se concibe como un modelo que permite garantizar la
calidad en la prestacion de los servicios publicos, orienta las acciones a resultados

e involucra al ciudadano haciéndole parte fundamental de la organizacion” (p. 3).

La gestion de procesos es aplicada por la Secretaria Nacional de la
Administracion Publica, enfocandose a planes y programas que buscan alcanzar

eficiencia gubernamental, desarrollar sistemas de gestion en las empresas publicas.

Secretaria Nacional de la Administracion Publica (2015) afirma “Una gestién de
procesos eficiente incrementa la capacidad de las instituciones para cumplir con el
mandato para el cual fueron creadas, por ello, la mejora de la gestién debe ser una

prioridad institucional y debe ser implementada como una estrategia integral” (p. 4).

Secretaria Nacional de la Administracion Publica (2015) sefiala “La efectividad
de las acciones que se implementen se veréa reflejada en los productos o servicios
que finalmente percibe el cliente de un proceso, ya sea interno o externo, por lo

tanto es fundamental la participacion de toda la organizacion” (p. 19).

Cludadan@ Gobierno Ciudadan@

Entrada =9 Servicio ~—P» Salida

Gréfico N° 6: La mecanica de un servicio de gestion de procesos
Fuente: Secretaria Nacional de la Administracién Publica (2015)

Con este sistema se busca automatizar los servicios publicos y lograr la gestion

y control eficiente.
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Ciludadan@ Gobierno

Grafico N° 7: Acceso a un servicio institucional
Fuente: Secretaria Nacional de la Administracion Pablica (2015)

Q)

e’

*Serviciol Servicio3 CECLEL | Servicio..n
' eServicio2 \ "

Grafico N° 8: Servicios integrados por medio de herramientas tecnolégicas:
Fuente: Secretaria Nacional de la Administracion Pablica (2015)

Acciones

Secretaria Nacional de la Administracion Publica (2015):

e Publicar y gestionar procesos modelados en la herramienta de gestion de

procesos del gobierno.

e Acceder a procesos automatizados con la herramienta de gestion de procesos

que estara conectada al bus de datos del Estado.

e Publicar y gestionar los “datos del flujo de los procesos” de la informaciéon

generada por las entidades participantes.

e Gestionar la seguridad y autenticacion de usuarios.

e Monitorear y controlar las actividades de la Ventanilla Unica Virtual

relacionadas con los servicios automatizados (p. 25).
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Procesos administrativos

Poter (2014) afirma “Las empresas han alcanzado el éxito, para tomar en cuenta
la Planificacion, Organizacién, Direccion y Control de las actividades de una

organizacion para alcanzar las metas establecidas”. (p. 56)

Naranjo (2016) afirma “Es el conjunto de definiciones y actividades sistematicas
implementadas en una institucion, con el propdsito de alinear sus procesos a las
estrategias y modelo de gestion, clarificar y mejorar continuamente su operacion
para proveer servicios y productos de calidad que satisfagan las necesidades y

expectativas de los usuarios (p. 2).

Los procesos administrativos comprenden la planeacion de las diferentes
actividades que se van a realizar en la organizacion, para aplicar herramientas como
la estructura organizacional, los recursos de talento humano y materiales para

utilizar estrategias, politicas y procedimientos.

Calidad total

American National Standards Institute (ANSI) (2011) afirma “La calidad es la
totalidad de particularidades y caracteristicas de un producto o servicio que influye

sobre su capacidad de satisfaccion de determinadas necesidades” (p. 3).

Segin Mendez (2013) dice que “Joseph M. Juran define a la calidad en aquellas
caracteristicas de producto que se basan en las necesidades del cliente y que por eso
brindan satisfaccion del producto. Calidad consiste en libertad después de las

deficiencias”. (parr. 2)
La calidad total se puede caracterizar como un conjunto de técnicas, acciones de

caracter administrativo y operativo, para lograr un producto y servicio que satisfaga
las expectativas del cliente.
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Ministerio de Educacion Ciencia y Tecnologia (2011) afirma “La calidad total
es el factor decisivo en la eleccion de los clientes, por lo que se convierte en la causa

competitiva de mayor importancia en un producto o servicio prestado” (p. 13).

Para lograr una calidad total, surge la necesidad de capacitar al talento humano
para que se comprometan en satisfacer necesidades, expectativas y un buen

desempefio laboral.
Enriquez (2012) afirma” La Calidad total es una destreza de gestion a través de
la cual la empresa satisface las necesidades y expectativas de sus clientes, de sus

empleados, de los accionistas y de toda la sociedad en general” (p. 4).

Villafafia (2011) sefiala la calidad total:

Es una filosofia administrativa, una metodologia operativa.

e Un conjunto de métodos y herramientas para el mejoramiento y administracion

de los procesos.

e Un enfoque estructurado, disciplinado, para identificar y resolver problemas e

institucionalizar las mejoras alcanzadas.

e Una estrategia para el cambio de la cultura organizacional.

e Una solucion permanente; una forma de vida.

e Gestionada en toda la empresa, es un conjunto de principios, de métodos
organizados de estrategia global, para intentar movilizar a toda la empresa para

obtener una mejor satisfaccion del cliente a un menor costo (p. 5).

La calidad total es aplicar en la organizacion una mejora continua, para buscar

producir productos y servicios que cumplan con los requerimientos del cliente
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interno y externo. Para lograr esto cada miembro de la empresa debe estar

comprometido y participar eficientemente.

Incrementar la Bajar los

eficiencia en el costos Asegurar el
uso del dinero tiempo de
entrega
Incrementar la ’
calidad de vida Mantener
eneltrabgjo  —_ condiciones
Objetivosdela ~—— seguras de
calidad total trabajo
Simplificar Elevar la
moral

Incrementar la
armonia del
trabajo

Reducir el
desperdicio

Gréfico N° 9: Objetivos de la calidad total
Fuente: Villafafa (2011)
Elaborado por: Lorena Lopez L.

Santiago, Roa y Linares (2014) afirman “Manual de la Calidad: Documento que

describe y especifica el Sistema de Gestion de la Calidad de una entidad” (p. 4).

Supply (2014)senala:

Un manual de calidad es el documento que establece los objetivos y los
estandares de calidad de una compafiia. Describe, politicas de calidad y los
instrumentos con los que la empresa o el negocio se dotan para lograr los
objetivos fijados en este sentido. Es el documento marco que explicita el
compromiso de una empresa con la calidad y que determina, el sistema de
gestion de la calidad (SGC) con el que se dota para evaluar sus procesos,

actividades, formatos y procedimientos.
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De acuerdo a lo citado anteriormente, un manual de calidad es una herramienta
que detalla la mision y vision de la empresa, enfocdndose a que la organizacion
realice los productos o servicios para aplicar parametros de calidad. Asi mismo éste
busca gestionar el talento humano, los recursos materiales y procesos para tener
como resultado mayor productividad y cumplimiento de objetivos. Se le puede
calificar como un documento guia del Sistema de Gestidn de Calidad. EI manual de
calidad es un documento que se enfoca en establecer objetivos con estandares de
calidad de una empresa publica o privada, ademas describe politicas e instrumentos

con lo que la empresa 0 negocios se adaptan para lograr sus metas.

Gestion de calidad

La gestion de calidad, para una empresa publica o privada es altamente positiva,
facilitar la administracion, produccion y servicio de los productos y servicios. Al

utilizarla, pasa a ser una ventaja competitiva para la organizacion.

Calidad es realizar un producto o un servicio con excelencia, para lograr superar

y diferenciase de una cosa 0 ser como ventaja competitiva para una empresa.

Rodriguez (2011) afirma que:

La gestion de la calidad implica la comprension de la estructura
organizacional, conjuntamente con la planificacion, procesos, recursos,
documentos que necesitamos para alcanzar los objetivos de la organizacion
para proveer mejoramiento de productos y servicios y la implantacion de un
conjunto de principios y conceptos de gestion en todos y cada uno de los

diferentes niveles y actividades de la organizacion (p. 7).

Los principios sobre los que se fundamenta la Gestidn de Calidad Total:
e Enfoque sobre los clientes.
e Participacion y trabajo en equipo.

e Lamejora continua como estrategia general.
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Involucramiento de los colaboradores, incentivos y
modificacion de la cultura empresarial. @
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Eliminacion de barreras y medicion del progreso.

Trabajar con los proveedores y contratistas.

Uso de tecndlogias e innovaciones

Grafico N° 10: Componentes para la Administracion de Calidad
Fuente: Carrizosa (2011)
Elaborado por: Lorena Lépez L.

Calidad del servicio

Lopez (2013) afirma “Es un medio para entregar valor a los clientes, para
facilitar los resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos

especificos”.

Cuadro N° 1: Caracteristicas del servicio al cliente
Es intangible, no se puede percibir con los sentidos.

Es perecedero, Se produce y consume instantdneamente

Es continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.
Es integral, todos los colaboradores forman parte de ella.

La oferta del servicio, prometer y cumplir.

El foco del servicio, satisfaccion plena del cliente.

7 El valor agregado, plus al producto.

Fuente: Gomez (2011).
Elaborado por: Lorena Lopez L.

OO B W N

Gomez (2011) define: “El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que
una compafia disefia para satisfacer mejor que sus competidores las necesidades y
expectativas de sus clientes externos, el servicio de atencion al cliente es

indispensable para el desarrollo de una empresa” (p. 19).
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La calidad del servicio en una institucion pablica o privada es un valor agregado
que se otorga a los usuarios o clientes, con la finalidad de satisfacer las necesidades
de los consumidores.

Matriz de competencias
Modelo Ecuatoriano de Excelencia

Principios

El Modelo Ecuatoriano de Excelencia tiene principios fundamentales con la

finalidad de mejorar el desempefio de la institucion publica orientada hacia la

calidad.
Liderazgo
Orientacion al Orientacion al
resultados ciudadano
Responsabilidad social Principios Gestion por procesos
. Desarrollo del
Desarrollo de alianzas Talento Humano

Aprendizaje continuo,
innovacion y mejora

Gréfico N° 11: Principios
Fuente: CEC-IAEN Centro de Educacion Continua (2016).
Elaborado por: Lorena Lopez L.
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Cuadro N° 2: Objetivos, Estrategias del Modelo Ecuatoriano de Excelencia

Criterio Objetivo Estrategia
Liderazgo Incrementar la eficiencia y eficaciaen la [e Dirigir a la institucion para desarrollar la mision, vision y valores.
implementacion de la Planificacion |e Gestionar la institucion, su rendimiento y mejora continua.
Estratégica. e Motivay apoyar a los servidores publicos de la institucion y actuar
Incrementar la eficiencia en la como modelo de referencia.
implementacion de la  estructura |e Gestionar las relaciones eficaces con las autoridades politicas y
planificada. otros grupos de interés.
Estrategia vy Incrementar la eficiencia del gasto |e Reunir informacion sobre las necesidades presentes y futuras de los
planificacion publico. grupos de interés asi como la informacion relevante para la gestion.
Incrementar la prevencion frente a |e Desarrollar la estrategia y la planificacion, para tener en cuenta la
riesgos. informacién recopilada.
Incrementar la eficacia del seguimiento. |e Comunicar e implementar la estrategia y la planificacién en toda la
Incrementar la implementacion de ideas organizacion y revisar de forma periddica.
innovadoras, a través de proyectos. e Planificar, implementar y revisar la innovacién y el cambio.
Talento Incrementar el desarrollo de las |e Planificar, gestionar y mejorar los recursos humanos de acuerdo a
Humano capacidades, habilidades, y destrezas del la estrategia y planificacién, de forma trasparente.
servidor publico de las instituciones de |e Identificar, desarrollar y aprovechar las capacidades de los
la funcion ejecutiva. servidores publicos en consonancia con los objetivos tanto
individuales como de la institucion.
¢ Involucrar a los servidores publicos por medio del dialogo abierto
y del empoderamiento, para apoyar su bienestar.
Alianzas vy Incrementar la eficiencia en el uso de [ Desarrollar y gestionar las alianzas con organizaciones relevantes.
Recursos recursos a nivel desconcentrado. e Desarrollar y establecer alianzas con los ciudadanos y clientes

48




Incrementar la calidad de informacion y
el conocimiento que es patrimonio de la
institucion.

Incrementar la interoperabilidad de los
servicios en linea de la APCID
Incrementar la eficiencia de la
infraestructura de TI

Incrementar la seguridad de la
informacién de las instituciones de la
APCID

Incrementar la transparencia de la
gestion publica

Gestionar las finanzas, la informacién y el conocimiento,
instalaciones y tecnologias

Procesos
Servicios

y

Incrementar la eficiencia, eficacia y
calidad de los servicios publicos de las
instituciones de la Funcion Ejecutiva.
Incrementar la percepcion de la calidad
de los servicios publicos.

Incrementar la calidad de los servicios
publicos en linea.

Incrementar la comunicacién con el
ciudadano.

Identificar, disefiar, gestionar e innovar en los procesos de forma
continua, involucrar a los grupos de interés.

Desarrollar y prestar servicios y productos orientados a los
ciudadanos/clientes.

Coordinar los procesos en toda la institucion y con otras
organizaciones relevantes.

Fuente: CEC-IAEN Centro de Educacion Continua (2016).
Elaborado por: Lorena Lopez L.
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Catélogo por procesos

Naranjo (2016) afirma “Es un instrumento ordenado y organizado de los procesos

definidos por la institucion en sus diferentes niveles o jerarquias” (p. 7).

De acuerdo al criterio del autor, es un documento en donde se detallan la mision,
vision, objetivos, valores, principios, procesos estratégicos, operativos y de apoyo
de una empresa, es un elemento de conocimiento para la toma de decisiones. Los
manuales administrativos son documentos en forma sistemética, con el fin de
integrar a una adecuada conducta en la organizacion

El catdlogo de procesos es una guia practica, para una empresa publica o privada,
ademas es una herramienta de soporte para una empresa o institucion. Para lograr

contener la informacién de forma sistematica.

Descripcion, clasificacién y valoracion de puestos para el talento humano

sector publico

Descripcion

Entradas

e Estatuto organico por procesos legalmente expedido.

e Planificacion institucional.

Salidas

¢ Informe del plan consolidado de la planificacién del talento humano aprobado

por la Autoridad Nominadora.
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Cuadro N° 3: Perfiles y niveles de responsabilidad

Responsable

Nivel de responsabilidad / funciones

Ministerio  del
Trabajo

Emitir las directrices y lineamientos para la implementacion
de la planificacion del talento humano del sector pablico.
Emitir resoluciones para creacion y supresion de puestos, de
conformidad a lo establecido en la LOSEP y su Reglamento
General.

Ministerio de

Emitir el dictamen presupuestario respecto a los gastos de

Gestion Publica
Interinstitucional

Finanzas personal que se produzcan como efecto de la planificacion del
talento humano de todas las instituciones del Estado que
integran el Presupuesto General del Estado.

Comité de Revisar los planes de optimizacion del talento humano y de

la disponibilidad presupuestaria del Estado, de las
instituciones que integran la Administracion Publica Central,
Institucional y Dependiente de la Funcion Ejecutiva.

Unidad de
Planificacion
y/o Procesos o
quienes

hagan sus veces

Validar en coordinacion con el responsable de la UATH vy el
responsable de la unidad, proceso o proyecto, que los
productos y servicios que presta la institucion se encuentren
dentro del estatuto organico por procesos y la planificacion
institucional.

Unidad
administrativa,
proceso 0
proyecto

Levantar la plantilla de talento humano de su unidad,
proceso o proyecto.

Mantener los registros y respaldos (digitales y/o fisicos) que
sustenten la informacion levantada en la plantilla.

Autoridad
Nominadora o
su Delegada/o

Expedir acto resolutivo para la incorporacion de nuevos
productos o servicios en Estatuto orgénico.

Aprobar el informe del plan consolidado de la planificacion
del talento humano.

Remitir mediante oficio la planificacion institucional del
talento humano para registro en el Ministerio del Trabajo.

Fuente: CEC-IAEN Centro de Educacion Continua (2016).
Elaborado por: Lorena Lopez L.

Politicas

Ministerio del Trabajo (2015) Sefiala:

Cada uno de los organismos del Estado, dentro de los &mbitos de planificacion de

talento humano, deberan aplicar las herramientas técnicas y los formularios

publicados por el Ministerio del Trabajo en su pagina web: www. trabajo.gob.ec.
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Cada uno de los campos de gestion se ejecutard una vez validada la informacién de
la planificacion del talento humano y aprobado por la Autoridad nominadora.

La implementacion de los resultados previstos en el informe del plan consolidado
de la planificacion del talento humano se podra realizar de acuerdo al siguiente
orden:

e Traslados administrativos a otras unidades o procesos internos.

e Traspasos de puestos a otras unidades o instituciones.

e Comisiones de servicio con remuneracion para la prestacion de servicios en

otras instituciones.

e Habilitacion de partidas vacantes.

e Contratos de servicios ocasionales.

e Supresion de puestos.

e Creacion de puestos.

e Desvinculacion de personal.

Para modificar la Plantilla de Talento Humano se requerira la autorizacion de la

Autoridad Nominadora.

La institucion debera realizar anualmente un informe de planificacion de talento
humano, este debera ser revisado, aprobado y registrado en el Ministerio de Trabajo
en 30 dias, una vez expedido las directrices presupuestarias por el Ministerio de

Finanzas (p. 17).
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Norma Técnica de Administracion por Procesos y Prestacion de Servicios.

Principios generales de la prestacion de servicios y administracién por
procesos

Sostenibilidad »
y Evaluacion

transparencia permanente

Coordinacion S
y Eficiencia
cooperacion

Art. 6. Principios generales de la prestacion de servicios y

administracién por procesos

l

Mejora

continua v v
P - Responsabilidad
resuncion en el manejo de
de veracidad los datos y la

informacion.

Gréafico N° 12: Principios de la prestacion de servicios y administracién por
procesos.

Fuente: Secretaria Nacional de la Administracion Pablica (2016)
Elaborado por: Lorena Lépez L.

Secretaria Nacional de la Administracién Publica (2016) afirma.

Art. 38. Publicacion de servicios en canales virtuales: La institucion debe
publicar lainformacidn de sus servicios, y proveer el acceso a estos servicios
al usuario, a través de los canales virtuales, bajo los lineamientos, estandares

y esquemas de integracion que sean provistos por la Secretaria Nacional de
la Administracion Pablica (p. 17).
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Capas de prestacion de servicio y administracion por procesos

Secretaria Nacional de la Administracién Publica (2016) afirma:

Art. 36. Automatizacién de procesos: Las instituciones deberén llegar al
nivel de detalle adecuado para automatizar uno 0 mas procesos de cada
servicio, es necesario pero no suficiente tener los procesos diagramados.
Deberan también identificarse los requerimientos y aquellos aspectos que

requieran los procesos a automatizarse y sus conexiones con otros sistemas
(p. 17).

Cuadro N° 4: Art. 37. Consideraciones previas a la automatizacion de procesos.

1 | Infraestructura tecnoldgica que soportara la solucion informatica.

2 | Disponibilidad de la infraestructura.

3 | Sistemas informaticos existentes internos y/o externos con los cuales la
solucion debera intercambiar datos.

4 | Datos que puedan ser consumidos o compartidos con otras organizaciones.

5 | Grado de cumplimiento de los estandares de seguridad de la informacion.

6 | Riesgos asociados a la vulneracién de la informacion.

7 | Gestion y soporte de la solucion informatica desarrollada.

8 | Responsables y procesos de gestion de tecnologias de la informacion para la
disponibilidad de los procesos automatizados.

9 | Gestidn de datos de procesos automatizados.

10 | Procedimientos necesarios para garantizar la actualizacion y calidad de los
datos que se generen de acuerdo al modelo de gestion de datos del Estado.

Fuente: Secretaria Nacional de la Administracion Pablica (2016)
Elaborado por: Lorena Lépez L.

Dentro de los ambitos de prestacion de servicios y administracion por procesos,

se enmarca la seleccion de talento humano idoneo, analisis y mejoramiento

continuo de procesos administrativos, operativos y de apoyo. También radica la

programacion de acciones de mejora, implementacion de estrategias, operacion,

control, la publicacion y evaluacion de la calidad en el proceso y servicio.
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Cuadro N° 5: Procesos de Gestion Publica

Componentes

Competencias

Instituciones responsables

Planificacion

Politicas y coordinacion de:

e Planificacion estratégica.
e Planes plurianuales

e Plan operativo anual

Secretaria  nacional de
planificacion y
Desarrollo - SENPLADES

Organizacién

Politicas y asesoria técnica de:

e Desarrollo institucional
e Administracion de recursos
humanos.

e Remuneraciones

Secretaria Nacional Técnica
de Desarrollo de Recursos
Humanos y Remuneraciones
del Sector Publico-
SENRES

Politicas y aprobacion de:

e Presupuesto

Ministerio de Economia vy
Finanzas - MEE

cumplimiento de la
Normatividad,  ambito
competencia y

Politicas

de

Direccion y Cumplimiento de objetivos | Las instituciones
Ejecucion contemplados en la mision,

conforme su ambito de accion y

normativa legal
Control Controlar y  verificar el |e Contraloria general del

Estado.

e SENPLADES
e MF
e Procuraduria general del

estado.

Fuente: Registro Oficial, Organo del Gobierno del Ecuador (2016)
Elaborado por: Lorena Lopez L.

Planear es realizar una comparacion de hechos pasados para mejorar y aplicar

estrategias de mejora a futuro, también es el inicio para que la empresa se organicé,

dirija y se evalué, para lograr comparar lo realzado con lo planteado. La

organizacion y direccion es una guia con informacion de la mision, para proyectarse

a la vision y lograr el cumplimiento de objetivos. También consiste en asignar

responsable para que lleven a cabo las funciones y responsabilidades de cada area

y unidades de la empresa.
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Servicio de calidad

Satisfaccion de necesidades

Norma Internacional 1SO 9001: (2015) afirma “La organizacion debe realizar el
seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus
necesidades y expectativas. La organizacion debe determinar los métodos para

obtener, realizar el seguimiento y revisar esta informacion” (p. 17).

Con los cambios tecnoldgicos las empresas publicas o privadas deben buscar
constantemente satisfacer al cliente, ya que cada consumidor tiene diferentes
gustos, por tanto exigen agregar un mayor valor a los productos y servicios. Para

considerar factores como precio, la personalidad del cliente, la moda y el uso.

Pizzo (2013) afirma:

Es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar
las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia,
un servicio accesible, adecuado, &gil, flexible, apreciable, util, oportuno,
seguro y confiable, de tal manera que el cliente se sienta comprendido,

atendido y servido con dedicacion y eficacia.

Es ofrecer al cliente el producto y servicio de calidad, en el momento oportuno,
con los requisitos pedidos por el cliente. Satisfaccidn de necesidades consiste en la
comparacion que hace un cliente en el momento de recibir un servicio y adquirir un
producto.

Atencion al cliente

Segun Rivilla (2013) dice que “La atencion al/la cliente, la excelencia en el

servicio constituye una de las bases fundamentales para el éxito y desarrollo de una
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empresa en el mercado, los cuatro factores para una buena atencién al cliente son:

Presentacion personal, sonrisa, amabilidad” (p. 12).

De la atencion que suministre la empresa a un cliente o consumidor dependera
que el cliente regrese a adquirir el producto o servicio, por tal motivo surge la
necesidad de aplicar parametros de atencién de calidad e incluye emplear
actividades de entrega, una comunicacion adecuada entre el que ofrece y el que

obtiene el producto y servicio.

Diferenciacion

Ocafa (2012) anuncia “La diferenciacion es cualquier atributo que posee el
producto o servicio y que lo hace diferente al resto de los productos y servicio que

compiten en el mercado” (p. 28).

La diferenciacién cosiste en crear valor de un producto o servicio en la mente

del consumidor y la percepcién entre la empresa y la de la competencia.

Ocafa (2012) dice que “La diferenciacion es una de las dos formas basicas para
gue una empresa logre una ventaja competitiva, es un impulsador de valor dentro

de la ventaja competitiva “(p. 147).

La diferenciaciéon en el servicio al cliente consiste en aplicar puntos bésicos, dar
a conocer la imagen corporativa de la empresa a los clientes y consumidores,
atender las necesidades y expectativas del mismo. Estructuracién de un servicio: El

ciudadano como usuario de los servicios publicos:
Barrio (2010) sefala:
El usuario es la razon de ser del servicio publico. Estas necesidades sociales

y su atencion son las que han justificado la universalidad, igualdad,

continuidad y adaptacién de cada servicio en concreto, sin que, por otra
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parte, pueda considerarse que el interés general se identifica absolutamente
o satisface exclusivamente mediante el servicio publico (p. 6).

El servicio publico al usuario se manifiesta como un compromiso y trabajo

politico, social y econdémico.

Petracci (2011) “La satisfaccion del cliente es una preocupacion creciente entre
las organizaciones ya que, cada vez mas, los ciudadanos- usuarios exigen que los

servicios satisfagan y aln excedan- sus expectativas” (p. 3).

Los usuarios o ciudadanos pagan por un servicio publico de calidad, ya sea
mediante los impuestos o contribuciones que generalmente son aportadas al Estado.
La medicion el servicio pablico radica en evaluar y mediar la satisfaccion del

usuario- ciudadano.

Proveedores de servicios

Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo (2015 ) sefial:

Los insumos requeridos para el desarrollo de las actividades se las realizan
para cumplir los procesos y procedimientos establecidos por el Instituto
Nacional de Compras Publicas SERCOP, para transportar de esta manera la
gestion administrativa y uso del presupuesto institucional. Dentro del
contexto nacional existen los proveedores suficientes que cumplen con los
requisitos establecidos en los términos de referencia para las adquisiciones,

exigidos por la institucion (p. 10).

e Proveedores de bienes y servicios

e Proveedores de tecnologia

Las empresas y personas que entregan bienes, suministros, material primas o

servicios son catalogadas como proveedores, para considerar que para iniciar y
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Ilevar acabo las actividades en una institucién publica o privada surge la necesidad
de adecuarse de productos y servicios para el cumplimiento de objetivos, pues de
ello depende el impacto que tendra en su productividad, calidad y competitividad
en el mercado. En la seleccion de un proveedor en el sector publico es mediante
SERCOP.

Usuarios / proveedores

Gobierno Central Desconcentrado, Gobiernos Auténomos Descentralizados,
Concejos de Participacion Ciudadana, Empresas Publicas y Sistema Ecuatoriano de

Cooperacion Internacional

Establecimiento del entorno

Fomento de la cultura de prestacion de servicios y administracion por
procesos

Compromiso de la autoridad nominadora

Autoridad nominadora

Responsable del proceso de gwstion estratégica

Responsable de la unidad de la administracion por procesos.

Evaluaciéon del nivel de madurez institucional en la prestacion de servicios
y administracion por procesos.

Grafico N° 13: Establecimiento del entorno sector publico
Fuente: Secretaria Nacional de la Administracion Pablica (2016)
Elaborado por: Lorena Lopez L.

Los parametros antes mencionados se les interpretan como parametros de
acciones, estrategias de cambio, aplicadas a la correcta prestacion de servicio y
administracion de procesos en el sector publico. Estas operaciones forman parte de

un plan de mejora continua.
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Servicio de valor agregado de internet

Relacion con el cliente

Consejo Nacional de Telecomunicaciones, CONATEL (2010) sefiala “Es el grado
de satisfaccion que tiene un usuario/cliente con respecto a la percepcion general del

trato al usuario/cliente: amabilidad, disponibilidad y rapidez” (p. 4).

Entendiéndose por:

e Amabilidad: actitud positiva, cortés y paciente de una persona hacia el
usuario/cliente.

e Disponibilidad: forma en que una persona esta presta a solucionar, ayudar o
guiar a resolver una situacion al usuario/cliente.

e Rapidez: agilidad con la que se resuelve, guia o ayuda a resolver una situacion

al usuario/cliente (p. 4).

Tiempo promedio de preparacion

Consejo Nacional de Telecomunicaciones, CONATEL (2010)

Tiempo medido en horas continuas, que los clientes esperan para que su
reclamo procedente reportado en cualquier punto de contacto del proveedor
del servicio sea resuelto o atendido. Se entendera que las horas continuas
corren en dias calendario. Maximo 7 dias calendario para el 98% de

reclamos (p. 7).

Consejo Nacional de Telecomunicaciones, CONATEL (2010) afirma “ El
operador valorara los reclamos generales y calificara como "procedentes” a aquellos
gue sean imputables, para observar su registro en el Libro de Reclamos, asi como
las disposiciones de la Ley Organica de Defensa del Consumidor y sus obligaciones

contractuales”(p. 8).
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Gobernabilidad electrénica

Naser y Concha (2011) sefiala “Administracion Electronica (e-administracion)
es el area relacionada con el mejoramiento de los procesos del Gobierno y de los
funcionamientos internos del sector publico a través de nuevos procesos,
interconexion de ellos y sistemas de apoyo, seguimiento como también el control

de las decisiones del Gobierno” (p. 12).

Naser y Concha (2011) senala “Servicios Electrdnicos (e-servicios): se refiere
a la entrega de mejores servicios a los ciudadanos, como los tramites interactivos;
peticiones de documentos, emision de certificados, pagos hacia y desde los

organismos publicos” (p. 12).

Al dar la oportunidad de que la ciudadania realice sus tramites y transacciones
en lineas, aumenta la eficiencia de los procesos administrativos, para brindar un
servicio amable y rapido, por otro lado se dotan de tecnologia en la ciudadania y
empresas, para alcanzar un desarrollo econémico, optimizacién de tiempo y
mejoramiento social. Por otro lado gobernabilidad electronica habilitar cambios
innovadores en las actividades de empresas publicas. El servicio electrénico busca
satisfacer las necesidades del cliente, a fin de que el usuario optimice tiempo y

recursos econémicos.

Prestacion de servicios publicos: Propiedades fundamentales de un servicio

Agregacion

de valor Legalidad Continuidad  lgualdad Estandarizacion

Graéfico N° 14: Propiedades fundamentales de un servicio
Fuente: Secretaria Nacional de la Administracion Pablica (2016)
Elaborado por: Lorena Lopez L.
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Canales de atencion y condiciones para prestar el servicio

Secretaria Nacional de la Administracion Pablica (2016) » Las instituciones
deberan identificar, disefiar y establecer sus canales de atencion para facilitar el
acceso al servicio de forma estratégica y en beneficio de las necesidades de los

usuarios” (p. 10).

Secretaria Nacional de la Administracion Pdblica (2016) “La institucion debe
publicar la informacion de sus servicios, y proveer el acceso a estos servicios al
usuario, a través de los canales virtuales, bajo los lineamientos, estandares y
esquemas de integracién que sean provistos por la Secretaria Nacional de la

Administracion Publica” (p. 17).

Secretaria Nacional de la Administracion Puablica (2016) senala: “Las
condiciones minimas para la prestacion de un servicio se estableceran en funcién
de los canales identificados por la institucién y deben ser implementadas de

conformidad con lo establecido en la presente Norma Técnica” (p. 10).

Finalidades
Cuadro N° 6: Finalidades del servicio publico

Finalidades del servicio publico

(= Mejorar la imagen institucional y del Estado.

Disminuir el namero de quejas y reclamos.
<i | Mejorar la eficiencia de los servicios que prestan las instituciones publicas,
a fin de satisfacer las necesidades de los ciudadanos.

Asegurar que la informacion sobre los servicios que ofrecen las

51| Propender a que las instituciones publicas tengan vocacion de servicio al

instituciones publicas, sea clara y real.

usuario.

Fuente: Secretaria Nacional de la Administracion Pablica (2016)
Elaborado por: Lorena Lopez L.
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Hipotesis

Hipdtesis alterna

“Los Procesos Administrativos inciden en la Calidad del Servicio que otorga la
Unidad de Preparacion y Respuesta ante eventos adversos de la Secretaria de
Gestion de Riesgos”.

Hipotesis nula.

“Los Procesos Administrativos NO inciden en la Calidad del Servicio que otorga la
Unidad de Preparacion y Respuesta ante eventos adversos de la Secretaria de
Gestion de Riesgos™.

Sefialamiento de variables

Variable Independiente: Procesos administrativos
Variable Dependiente: Calidad del servicio
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CAPITULO 11l
METODOLOGIA

Enfoque de la modalidad

Cualitativa

Segun Nicolalde Moreta (2013 )dice que:

El proceso cualitativo también se guia por areas o temas significativos de
investigacion, los estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas e
hipétesis antes, durante y después de la recoleccion y andlisis de los datos,
estas actividades sirven, primero, para descubrir cuales son las preguntas de
investigacién mas importantes; y después, para refinarlas y responderlas. El
proceso de mueve de manera dinamica en ambos sentidos: entre los hechos
y su interpretacion (p. 31).

En el proyecto de investigacion se tuvo una escala de medicién nominal, por la
descripcion de la problematica, se obtuvo informacion mediante la aplicacion de

una encuesta a los servidores publicos de la Secretaria de Gestion de Riesgos.
Modalidad de la investigacion
Investigacion de Campo

Supo (2012) afirma que es “De campo (No controlada). Es el recurso principal
de la observacion descriptiva; se realiza en los lugares donde ocurren los hechos

investigados. La investigacion social y la educativa recurren en gran medida a esta

modalidad. No representan mediciones estables” (p. 23).
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El trabajo de investigacion fue de campo, porque la informacion se obtuvo
mediante la aplicacion de una encuesta a los funcionarios de la Secretaria de
Gestion de Riesgos. Por otro lado también permitié al investigador relacionarse

directamente en el lugar de los hechos.
Tipos de investigacion
Descriptivo

Supo (2012) menciona “Describe fendmenos sociales o clinicos en una
circunstancia temporal y geografica determinada. Su finalidad es describir y/o
estimar parametros. Se describen frecuencias y/o promedios; y se estiman

pardmetros con intervalos de confianza” (p. 5).

Consiste en medir los factores que influyeron las variables para luego analizarlas

y aprobar hipotesis.

Poblacion y muestra

Poblacion

Segun Carrillo (2015) “La poblacion finita se conoce el tamafio, existe un marco

maestral donde halla las unidades de analisis (mapas, listas o documentos)” (p. 6).

Para el presente trabajo de investigacion se aplicé una poblacion finita, puesto
que laboran actualmente quince técnicos de riesgos de la Unidad de Preparacion y
Respuesta ante Eventos Adversos de la Secretaria de Gestion de Riesgos, la misma

seran la muestra para aplicar la encuesta.

Cuadro N° 7: Poblacion y muestra
15 | Técnicos de riesgos

Fuente: Secretaria de Gestion de Riesgos.
Elaborado por: Lorena Lépez L.
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Operacionalizacion de variables

Cuadro N° 8: Matriz de operacionalizacion de variable independiente

estratégicos en la
institucion.

estratégicos

N° de eventos atendidos /
N° de usuarios satisfechos

¢La forma en que se ejecutan las normas,
reglamentos y procesos de la Secretaria de
Gestion de Riesgos, facilitan el buen
desemperio laboral y el servicio al cliente?

Conceptualizacion Categorias Indicadores items Técnicas |Instrumentos
Proceso administrativo | Acciones ¢Como califica Ud. las normas,
Es un conjunto de pasos N° de procesos aplicados / | reglamentos y procesos administrativos
parg llevar a cabo N° de procesos establecidos que rigen la labor de los (as) funcionarios
acciones, mediante la | Estructura (as) de la Secretarfa de Gestion de
estructura I orgljanlzauo Riesgos?
organizaciona que | na Y | Ne Normas, | . o~ .
busca cumplir funciones | funciones Reglamentos/EVIN (Cree Ud_.,que los tecnicos de la Unidad C!e
con la adecuada realizados Prepara_c!on y R_espuesta de la Secret_arla o
provision,  planeacion, | Comunicac de Gestion de Riesgos conocen y aplican | Encuesta | Cuestionario
organizacion, ion, \° de servicios otoraados/ normas, procesos o procedimientos para
integracion, direccion y | supervision . : . 9 realizar sus informes de evaluacion
control, mediante la |y N° de usuarios satisfechos (EVIN)?
incorporacién de Talento | motivacion ¢Cree Ud. que ha sido informado (a) sobre
Humano por los requerimientos (programas, tramites,
competencia,  ademas requisitos, entre otros) de otras unidades
que exista una adecuada | Talento . de la Secretaria de Gestién de Riesgos
comunicacion, humano por | N° de eventos para una mejor atencion a la comunidad?
supervision y | Competenc | /N° eventos atendidos , o d 51 de Ri
motivacion, al persona, | ias cLa Secretar_la ¢ Gestlon_ 1€ REESQOS
para lograr el Cuenta con §|§te_rpas de plgnl_flcamon del
cumplimiento de trapa!o, definicion de objetivos, metas,
objetivos y procesos | Procesos actividades, plazos y responsables?

Elaborado por: Lorena Lépez L.
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Cuadro N° 9: Matriz de operacionalizacion de variable dependiente

Conceptualizacio | Categorias Indicadores items Técnica | Instrumentos
n
Calidad de | Liderazgo  y |N° de personas con perfil por | ; Desde su punto de vista, los puestos de
servicio compromiso  |competencias/ N° de personal | trabajo en la Secretaria de Gestion de
contratado Riesgos, son cubiertos por el personal
!_os_dir(_ectivos de la mas idoneo?
institucion debe
mostrar liderazgo y | caligad ~ del |N° de procesos aplicados / N° | ,Esta de acuerdo ser evaluado durante
%w"ggg servicio de procesos realizados cierto tiempo, para medir la atencion y
delp servicio a los servicio a la ciudadania?
ciudadanos, a través - N° de quejas y reclamos / N° de . . s,
de la evaluacion del | Reguerimientos Usuarios atendidos (,Cc_)n_ qué frec_uenua la institucion ha o
recibido quejas o0 reclamos por | Encuesta | Cuestionario

cumplimiento a los

requerimientos del
usuario. Ademas se

capacitar al
personal para
determinar los
riesgos de no

conformidad  que
pueden afectar al
producto y a la
prestacion del
servicio, para
alcanzar y aumentar
la satisfaccion del
cliente.

Capacitacion

Riesgos de no
conformidad

Satisfaccion a
la ciudadania

N° de capacitaciones otorgadas

Tiempo de respuesta / N° de
eventos solicitados

N° de usuarios satisfechos /
total de usuarios

ineficiencia de los servidores publicos?

¢Qué importancia otorga la institucion
a la capacitacion de los funcionarios
publicos que laboran en la Secretaria de
Gestion de Riesgos?

¢En los Gltimos tres meses fue usted
objeto de amonestacion verbal o escrita
por el servicio al cliente o de alguna
sancion administrativa por parte de su
inmediato superior,
independientemente de si usted lo
considera justificado o injustificado?

Elaborado por: Lorena Lépez L.
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Plan de recoleccion de la informacion

La informacion obtenida fue mediante escalas basicas nominales, con respuestas
ordinales, es decir establecio un orden de acuerdo a la preferencia de preguntas que
contesten el encuestado, para posteriormente realizar el andlisis e interpretacion de

las encuestas.

Buscar contacto con los técnicos de la Secretaria de
Gestion de Riesgos.

v
[ Identificar el problema actual de Tabulacion de cada una de las preguntas del cuestionario ]
v
[ Dar a conocer sobre la informacion requerida ]

v

[ Determinar las variables que va a medirse ]
+

Establecer quienes seran los encuestados

v

[ Definir, el dia, la hora que se va aplicar la encuesta ]
¥

Determinar los recursos, materiales para la ejecucion
de la encuesta.

! ‘

[ Integrar el equipo que llevard a cabo la ejecucion de la encuesta

A\ 4

Visualizar como los datos e informacion de la encuesta va a ser analizada.
Analizar el instrumento (cuestionario)

[ Construir la técnica de medicion ]
v
Analizar el instrumento (cuestionario y ejecutar la encuesta a los técnicos de
riesgos)

Graéfico N° 15: Plan de Recoleccion de la Informacion
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Lorena Lopez L.
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Plan de procedimiento y analisis de la informacion

técnicos de riesgos analisis estadistico

!

4 N\
Tabulacion de cada una de IasJ | Se utilizo el programa Microsoft

[ Ejecutar la encuesta a los J Seleccion de un software para el

preguntas del cuestionario. Excel
. J
4 )
Analisis e interpretacion de Analisis e interpretacion de la variable
los resultados de las independiente y dependiente.
encuestas eiecutadas J
\ v
Reporte general de los resultados [ Verificacion de hipétesis ]
obtenidos
[ Comprobacidn y rechazo de las hipotesis: Chi Cuadrado ]

Grafico N° 16: Plan de procesamiento informacion
Elaborado por: Lorena Lopez L.

Meétodo de investigacion

Deductivo: Lara (2011) afirma “Es un método de razonamiento que consiste en
tomar conclusiones generales para explicaciones particulares, se inicia con el
analisis de los postulados, teoremas, leyes, principios. De aplicacion universal y de

comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos particulares” (p. 60).

En el proyecto de investigacion se aplico el método deductivo, porque se realizd
un estudio de teorias, referencias bibliograficas e indagaciones de autores
especialistas en los procesos administrativos y servicio al cliente, a fin de dar

solucion a la problematica presentada en la Secretaria de Gestion de Riesgos.

Inductivo: Nicolalde (2013 ): “Es el razonamiento que parte de casos particulares,
se eleva a conocimientos generales. Este método permite la formacion de hipotesis,
investigacion de leyes cientificas y las demostraciones. La induccion puede ser

completa o incompleta”. (p .25)
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Es una investigacion que parti6é de lo micro, es decir de un analisis de juicio y
lleg6 a un macro, pues consistié en encontrar elementos desconocidos, a partir de
los conocidos, por tanto se realizé un estudio y formulacion de hipoétesis, para

proponer alternativas de mejoras.
Técnicas
Encuesta

Nicolalde (2013 ) sefiala “La encuesta es una técnica de adquisicion de
informacién de interés socioldgico, mediante un cuestionario previamente
elaborado, a través del cual se puede conocer la opinion o valoracion del sujeto

seleccionado en una muestra sobre un asunto dado”. (p. 15)

La encuesta se aplicé a los quince técnicos de riesgos, quienes actualmente

laboran en la Secretaria de Gestiéon de Riesgos.

Instrumentos

Nicolalde (2013 ) dice “El cuestionario es un instrumento basico en la encuesta y
en la entrevista, se formula una serie de preguntas que permiten medir una 0 mas

variables” (p. 16).

Cuadro N°: 10: Técnicas e instrumentos
Técnica | Instrumento | Poblacion | Muestreo Parametros

Encuesta | Cuestionario | Técnicos | No aplica | Procesos administrativo y

de preguntas | de riesgos calidad de servicio

Elaborado por: Lorena Ldpez L.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

1. ¢ Como califica Ud. las normas, reglamentos y procesos administrativos que rigen
la labor de los (as) funcionarios (as) de la Secretaria de Gestion de Riesgos?

Cuadro N° 11: Normas y reglamento y procedimiento

2 13%
3 20%
2 13%
7 47%
1 7%
15 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Lorena Lépez L.
Malo Excelente
%
m Excelente Muy bueno
= Muy bueno 20%
u Aceptable Regular
47%
Regular
= Malo Aciggzble

Graéfico N° 17: Normas y reglamento y procedimiento
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Lorena Ldpez L.

Anélisis

Segun el cuestionario aplicado a los funcionarios publicos, se puede establecer que
el 13 % de los encuestados califica las normas reglamentos y procesos
administrativos que rigen la labor de los funcionarios publicos de la Secretaria de
Gestion de Riesgos es excelente, el 20% muy bueno, el 13% aceptable, el 47%
regular y el 7% malo.
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Interpretacion
Como se puede observar en el cuadro que antecede el cuarenta y siete por ciento de
los técnicos de gestion de riesgos opina que es regular puesto que por el no conocer

hace que no se desenvuelvan eficaz y eficientemente en el puesto de trabajo.

2. ¢Cree Ud. que los técnicos de la Unidad de Preparacion y Respuesta de la
Secretaria de Gestion de Riesgos conocen y aplican normas, procesos o
procedimientos para realizar sus informes de evaluacion (EVIN)?

Cuadro N° 12: Conocimiento y aplicacion de procesos

6 40%
9 60%
15 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Lorena Lépez L.

No

60% = Si

mNo

Grafico N° 18: Conocimiento y aplicacion de procesos
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Lorena Lépez L.

Anélisis

Segun el cuestionario aplicado a los funcionarios publicos, el 40% si estan de
acuerdo que los técnicos de la Unidad de Preparacién y Respuesta de la Secretaria
de Gestion de Riesgos conocen y aplican normas, procesos o procedimientos para
realizar sus informes de evaluacion (EVIN), y el 60% no conocen dichas normas.

Interpretacion
Con la finalidad de lograr una efectividad en la institucién se va a proponer dar a
conocer la mision, vision, el organigrama estructural institucional, el manual de

procesos a fin de que los servidores publicos se identifiquen con la organizacion.
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3. ¢(Cree Ud. que ha sido informado (a) sobre los requerimientos (programas,
tramites, requisitos, entre otros) de otras unidades de la Secretaria de Gestion de

Riesgos para una mejor atencion a la comunidad?

Cuadro N° 13: Informacién de requerimientos de usuarios

8 53%
7 47%
15 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Lorena Lopez L.

No
47% )
Si
53%

mSi mNo

Gréfico N° 19: Informacion de requerimientos de usuarios
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Lorena Lopez L.

Anélisis

Pata observar los datos del cuadro N. 6, el 53% ha sido informado de los
requerimientos de usuarios (as) de otras unidades para una mejor atencion a la
ciudadania y el 47% no.

Interpretacion

De los datos expuestos por los encuestados podemos observar que mas del
cincuenta por ciento no tiene informacion clara de los requerimientos y necesidades
de la ciudadania.
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4. ¢La Secretaria de Gestion de Riesgos cuenta con sistemas de planificacion del
trabajo, definicion de objetivos, metas, actividades, plazos y responsables?

Cuadro N° 14: Sistemas de planificacion para el trabajo

7%
13%
13%
53%
13%
15 100%

N oODNDN B

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Lorena Lépez L.

Muy en desacuerdo Muy de acuerdo

13% 7%
De acuerdo
13%

B Muy de acuerdo
n acuerdo, ni

desacuerdo
13%

M De acuerdo
M Ni en acuerdo, ni en desacuerdo

En desacuerdo
En desacuerdo

B Muy en desacuerdo 54%

Grafico N° 20: Sistemas de planificacion para el trabajo
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Lorena Lépez L.

Anélisis

En el gréafico de la pregunta realizada ¢ La Secretaria de Gestion de Riesgos cuenta
con sistemas de planificacion del trabajo, definicion de objetivos, metas,
actividades, plazos y responsables? el 7% muy de acuerdo, el 13% de acuerdo, el
13% ni en acuerdo, ni en desacuerdo, el 54% en desacuerdo y un 13% muy en
desacuerdo.

Interpretacion

Con el proyecto de investigacion se propondra un sistema de planificacion a fin de
cumplir con los objetivos de la Institucion, ya que los encuestados en un cincuenta
y cuatro por ciento consideran que no se cuenta con sistemas de planificacion del

trabajo, definicion de objetivos, metas, actividades, plazos y responsables.
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5. ¢La forma en que se ejecutan las normas, reglamentos y procesos de la Secretaria
de Gestion de Riesgos, facilitan el buen desempefio laboral y el servicio al cliente?

Cuadro N° 15: Forma actual de la aplicacion de procesos de trabajo y servicio

7%
47%
7%
33%
7%
15 100%

[SENS, B SIS

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Lorena Lépez L.

Muy en Muy de acuerdo
7%

Ni en acuerdo, ni
en desacuerdo

33%
En desacuerdo
46%
= Muy de acuerdo
® En desacuerdo
= De acuerdo De acuerdo
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 7%

= Muy en desacuerdo

Grafico N° 21: Forma actual de la aplicacion de procesos de trabajo y servicio
Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Lorena Lopez L.

Analisis

En el gréfico de la pregunta realizada ¢La forma en que se ejecutan las normas,
reglamentos y procesos de la Secretaria de Gestion de Riesgos, facilitan el buen
desempefio laboral y el servicio al cliente? el 7% estan muy de acuerdo, el 46% se
encuentra en desacuerdo, el 33% ni en acuerdo, ni en desacuerdo, el 7% en
desacuerdo y muy en desacuerdo.

Interpretacion

Un cuarenta por ciento de los encuestados consideran que las actuales normas y
procedimiento facilitan un buen servicio y atencion al cliente, por tal razén con el
proyecto de investigacion se quiere llegar a tener una eficiencia y efectividad al cien
por ciento.
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6.- ¢ Desde su punto de vista, los puestos de trabajo en la Secretaria de Gestion de
Riesgos, son cubiertos por el personal mas idéneo?

Cuadro N° 16: Puestos de trabajo con el personal idoneo

13%
13%
20%
47%
7%
15 100%

P N WD

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Lorena Lépez L.

Nunca Siempre
7% 13%

Frecuentemente
13%

m Siempre
Rara vez
47%

= Frecuentemente

m Ocasionalmente Ocasionalmente

Rara vez 20%

= Nunca

Gréfico N° 22: Puestos de trabajo con el personal idéneo
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Lorena Lépez L.

Anélisis

En el grafico de la pregunta realizada ¢Desde su punto de vista, los puestos de
trabajo en la Secretaria de Gestion de Riesgos, son cubiertos por el personal mas
idéneo? el 13% siempre, el 13% frecuentemente, el 20% ocasionalmente, el 47%

rara vez y el 7% nunca.

Interpretacion

Un cuarenta y siete por ciento de los encuestados manifiestan que rara vez es
cubierto un puesto de trabajo por el personal mas idéneo, por tal razon se requiere
contar con personas competentes, eficaces para un puesto de trabajo.

76



7.- ¢Esté de acuerdo ser evaluado durante cierto tiempo, para medir la atencién y

servicio a la ciudadania?

Cuadro N° 17: Parametros de medicion y evaluacion de servicio al cliente

53%
33%
13%
0%
100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Lorena Lépez L.

Ni en acuerdo, ni
en desacuerdo En desacuerdo

13% 0%

= Muy de acuerdo

Muy de acuerdo

m De acuerdo 540
0

De acuerdo

= Ni en acuerdo, ni en 33%
desacuerdo
= En desacuerdo

Grafico N° 23: Parametros de medicion y evaluacion de servicio al cliente
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Lorena Lépez L.

Anélisis

En el gréfico de la pregunta realizada ¢Est& de acuerdo que el personal de labores
en la Secretaria de Gestion de Riesgos, sea evaluado para medir la atencion y
servicio a la ciudadania? el 54% estan muy de acuerdo, el 33% de acuerdo, el 13%
ni en acuerdo, ni en desacuerdo.

Interpretacion

Bajo el criterio de que estan muy de acuerdo que sea evaluados el desempefio
laboral de los trabajadores, se propone en el proyecto de investigacion parametros
de medicion de desempefio.
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8.- ¢Con qué frecuencia la institucion ha recibido quejas o reclamos por ineficiencia
de los servidores publicos?

Cuadro N° 18: Quejas y reclamos del servicio al cliente

7%
20%
20%
33%
20%

100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Lorena Léopez L.

Nunca
Casi a diario 7%

20% Rara vez

20%

= Nunca
u Rara vez

= Ocasionalmente

= Frecuentemente  Frecuentemente
33%
H Casi a diario

Gréfico N° 24: Quejas y reclamos del servicio al cliente
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Lorena Lépez L.

Analisis

En el grafico de la pregunta realizada ¢ Con qué frecuencia la institucion ha recibido
quejas o reclamos por ineficiencia del personal de labores? el 20% manifiesta que
casi a diario, el 33% frecuentemente, 20% ocasionalmente y rara vez y el 7% nunca.

Interpretacion

Los encuestados manifiestan que si hay quejas y reclamos por parte de los
ciudadanos, por tanto se busca mejorar y satisfacer las necesidades del usuario.
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9.- ¢Qué importancia otorga la institucion a la capacitacién de los funcionarios
publicos que laboran en la Secretaria de Gestidn de Riesgos?

Cuadro N° 19: Capacitacion en servicio al cliente

13%

60%

27%
100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Lorena Léopez L.

Muy importante

0,
Nada importante 13%

27%

= Muy importante

® Poco importante .
' Poco importante
= Nada importante 60%

Grafico N° 25: Capacitacion en servicio al cliente
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Lorena Lépez L.

Anélisis

En el grafico que antecede con respecto a la importancia que le da la institucion a
la capacitacion en atencién y servicio de calidad a los clientes, el 13% es muy
importante, el 60% poco importante y el 27% nada importante.

Interpretacion

Consideran los servidores publicos de la direccion administrativa no le dan
importancia a la capacitacion, por lo que es esencial realizar retroalimentacion de
las funciones que demanda trabajar en cada area como en este caso la Unidad de
Preparacion y Respuesta ante eventos adversos.
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10. ¢En los altimos tres meses fue usted objeto de amonestacion verbal o escrita
por el servicio al cliente o de alguna sancion administrativa por parte de su

inmediato superior, independientemente de si usted lo considera justificado o

injustificado?

Cuadro N° 20: Amonestaciones verbales o escritas

11 73%
4 27%
15 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Lorena Lopez L.

ESi ®No

Grafico N° 26: Compromiso
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Lorena Lopez L.

Anélisis

En el gréfico de la pregunta realizada ¢En los Gltimos tres meses fue usted objeto
de amonestacion verbal o escrita por el servicio al cliente o de alguna sancion
administrativa por parte de la Secretaria de Gestion de Riesgos, independientemente
de si usted lo considera justificado o injustificado? el 73% manifiestan que Si y el
27% mencionan que No.

Interpretacion
Bajo el criterio de la mayoria estan dispuesto y se sienten comprometidos con la
mision, vision 'y valores, con el presente trabajo de investigacion se fomentara

procesos de calidad, para cumplir al cien por ciento con estos parametros.
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11.- Nivel de instruccion de los encuestados

Cuadro N° 21: Nivel de instruccion

0 0%
2 13%
10 67%
3 20%
15 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Lorena Léopez L.

Postgrado Primaria Secundaria
20% 0 13%

H Primaria

= Secundaria Superior
= Superior 67%
i Postgrado

Grafico N° 27: Nivel de instruccion
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Lorena Lépez L.

Anélisis
Nivel de instruccién de los encuestados son los siguientes un 13% secundaria, el

67% superior y el 20% postgrado.

Interpretacion

Actualmente la institucion cuenta con profesionales con un nivel superior, pero
cabe mencionar que se podria mejorar con la finalidad de contar con mas
profesionales de cuarto nivel, con el propdsito de contar con profesionales
actualizados en la tecnologia, aplicacion de temas y estrategias especificas en

riesgos.
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Verificacion de la hipotesis

Con base en los resultados obtenidos mediante la aplicacion de la encuesta a los
empleados de la Unidad de Preparacion y Respuesta ante eventos adversos de la
Secretaria de Gestion de Riesgos, para tomar en consideracion la hipdtesis
planteada y el tipo de variables, que en este caso corresponden a variables
categoricas ordinales, se emple6 el Chi cuadrado de independencia como el

estadistico de prueba para la verificacion de la hipétesis de la investigacion.

Hipotesis Nula Ho

Los Procesos Administrativos NO inciden en la Calidad del Servicio que otorga
la Unidad de Preparacion y Respuesta ante eventos adversos de la Secretaria de
Gestion de Riesgos.

Hipotesis Alterna Hi

Los Procesos Administrativos inciden en la Calidad del Servicio que otorga la
Unidad de Preparacion y Respuesta ante eventos adversos de la Secretaria de

Gestidn de Riesgos.

Una vez establecidas las hipotesis nula y alterna, se procede a calcular el Chi
cuadrado X2 de los datos obtenidos en la presente investigacion, el cual es
contrastado con el valor limite establecido en tablas a partir de los grados de libertad

y el nivel admisible de la significancia estadistica.
Chi cuadrado calculado

Para calcular el valor del Chi Cuadrado se toman como referentes las preguntas
que mejor definen a las variables de la investigacion, que en este caso son la No. 1

y 8, para las variables independiente y dependiente, respectivamente, conforme se

desarrolla a continuacion:
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Variable independiente e instrumento de medicion

Procesos Administrativos.

Pregunta No. 1 del cuestionario de preguntas de la encuesta:

¢Como califica Ud. las normas, reglamentos y procesos administrativos que

rigen la labor de los (as) funcionarios (as) de la Secretaria de Gestion de Riesgos?

Variable dependiente e instrumento de medicion

Calidad del Servicio.

Pregunta No. 8 del cuestionario de preguntas de la encuesta:

¢Con qué frecuencia la institucion ha recibido quejas o reclamos por ineficiencia

de los servidores publicos?

Tablas de contingencia

En el cuestionario de preguntas de la encuesta, para el caso de las interrogantes
No.1y8.

Las opciones de respuesta son de tipo categdricas ordinales y politdmicas (escala

tipo Likert), con cinco categorias para cada pregunta (Anexo N° 2)

Sin embargo, es necesario establecer una equivalencia para las categorias de las

dos variables.

A continuacion se presenta la equivalencia entre las categorias de las preguntas

empleadas para el presente caso:
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Procesos Calidad del
Administrativos Servicio

1 Malo Casi a diario
2 Regular Frecuentemente
3 Aceptable 5 cionalmente
4 Muy bueno Rara vez

5 Excelente Nunca

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Lorena Lépez L.

Tablas de contingencia

Frecuencias observadas O:

Cuadro N° 22: Equivalencia de las categorias para medicion de las variables.

Respuesta muy desfavorable. El
problema es muy relevante.

Existencia de NO
CONFORMIDAD con lo esperado.
Respuesta desfavorable. El

problema es relevante.
Respuesta neutral.

Respuesta favorable. El problema es
poco relevante.

Respuesta muy favorable. El
problema es irrelevante. Existencia
de CONFORMIDAD con lo
esperado.

Las frecuencias observadas corresponden a la cantidad de personas que optaron por

cada una de las opciones de respuesta, ordenadas de acuerdo al cruce de las

variables correspondientes:

Cuadro N° 23: Frecuencias observadas de la encuesta.

Nunca Rara Ocasionalmente Frecuentemente

vez

Variable Excelente 1 1
Independiente:

Procesos Muy 0
administrativos  DUENO

UPR-SGR  Aceptable

0
Regular 0
0
1

N

Malo
TOTAL

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Lorena Lopez L.

w o oo
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Casaa TOTAL

diario
0 0 0 2
1 0 0 3
2 0 0 2
0 5 2 7
0 0 1 1
3 5 3 15



Frecuencias esperadas E:

Para determinar las frecuencias esperadas en cada uno de los casos se tiene que

aplicar la siguiente formula de calculo para cada una de las celdas del cruce de

variables:

_ (Total de fila) (Total de columna)
"~ Total de frecuencias observadas

Cuadro N° 24: Frecuencias esperadas de la encuesta.

Rara Ocasionalmente Frecuentemente  Casa TOTAL

Nunca

vez a
diario
Variable Excelente | 0.13 0.40 0.40 0.67 0.40 2
dependiente:
Independiente: —Muy 020 0.60 0.60 100 060 3
Procesos
administrativos bueno
UPR-SGR | Aceptable 0.13  0.40 0.40 0.67 0.40 2
Regular  0.47 1.40 1.40 2.33 1.40 7
Malo 0.07 0.20 0.20 0.33 0.20 1
TOTAL 1 3 3 5 3 15

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Lorena Lépez L.

La formula de célculo del Chi cuadrado X? es la siguiente:

X2=2(O;E)2

Donde:
X2 = Chi Cuadrado.

@) = Frecuencia observada (numero de respuestas observadas).

E = Frecuencia esperada (nimero de respuestas esperadas).
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Cuadro N° 25: Calculo del Chi cuadrado frecuencias observadas y esperadas.

Variable

Independiente: De\ggggibelr?te: Observadas | Esperadas ) )
siminsrgivs|  CAGEIdel |0 e | O7F OB OB
UPR-SGR
Nunca 1 0.13 0.87 | 0.75 5.63
Rara vez 1 0.40 0.60 | 0.36 0.90
Excelente Ocasionalmente 0 0.40 -0.40 | 0.16 0.40
Frecuentemente 0 0.67 -0.67 | 0.44 0.67
Casa a diario 0 0.40 -0.40 | 0.16 0.40
Nunca 0 0.20 -0.20 | 0.04 | 0.20
Rara vez 2 0.60 1.40 | 1.96 3.27
Muy bueno Ocasionalmente 1 0.60 0.40 | 0.16 0.27
Frecuentemente 0 1.00 -1.00 | 1.00 1.00
Casa a diario 0 0.60 -0.60 | 0.36 0.60
Nunca 0 0.13 -0.13 | 0.02 0.13
Rara vez 0 0.40 -0.40 | 0.16 0.40
Aceptable Ocasionalmente 2 0.40 160 | 2.56 6.40
Frecuentemente 0 0.67 -0.67 | 0.44 0.67
Casa a diario 0 0.40 -0.40 | 0.16 0.40
Nunca 0 0.47 -0.47 | 0.22 0.47
Rara vez 0 1.40 -1.40 | 1.96 1.40
Regular Ocasionalmente 0 1.40 -1.40 | 1.96 1.40
Frecuentemente 5 2.33 267 | 7.11 3.05
Casa a diario 2 1.40 0.60 | 0.36 0.26
Nunca 0 0.07 -0.07 | 0.00 0.07
Rara vez 0 0.20 -0.20 | 0.04 0.20
Malo Ocasionalmente 0 0.20 -0.20 | 0.04 0.20
Frecuentemente 0 0.33 -0.33 | 0.11 0.33
Casa a diario 1 0.20 0.80 | 0.64 3.20
X?=X (0-E)YE 31.9048

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Lorena Lopez L.
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Chi cuadrado tabulado

El valor calculado del Chi cuadrado se contrasta con el Chi cuadrado de tablas, con
el objeto de establecer la zona en que se encuentra la distribucién de la gréfica, si
corresponde a la zona de aceptacion o a la de rechazo de la hipdtesis nula. Para el
efecto se determinan los grados de libertad y se escoger un nivel de confianza

deseado.

Grado de Libertad v
GL=(f-1(—-1

Donde:
c = Numero de columnas de la tabla de contingencia.
f = Numero de filas de la tabla de contingencia.

GL=G-1)(G-1)

G.L.= 16

Nivel de Confianza: 95% = 0,95, significancia a = 0,05 =5%

Con los grados de libertad y el nivel de confianza se determina el valor del Chi
cuadrado. El valor correspondiente de acuerdo a la tabla estadistica se muestra en
el Anexo N° 3.

XZ

tablas

= 26.2962

Gréfica del Chi cuadrado
Para contrastar el valor del Chi cuadrado calculado con el valor tabulado se presenta

la grafica de la distribucion para la funcion de densidad de probabilidad, conforme

se muestra en el grafico N° 28
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Grafico N° 28: Curva de la Distribucién Chi Cuadrado.
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Lorena Lépez L.

Decisién

De acuerdo al resultado obtenido para el Chi Cuadrado con los grados de libertad
de 16, corresponde a 26.2962; valor que es menor al calculado o valor critico de
31.91. Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula de la investigacion Ho: “Los
Procesos Administrativos NO inciden en la Calidad del Servicio que otorga la
Unidad de Preparacion y Respuesta ante eventos adversos de la Secretaria de
Gestion de Riesgos”, y consecuentemente se acepta la hipdtesis alterna de la
investigacion Hi: “Los Procesos Administrativos inciden en la Calidad del
Servicio que otorga la Unidad de Preparacion y Respuesta ante eventos
adversos de la Secretaria de Gestion de Riesgos”.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La Unidad de Preparacion y Respuesta ante eventos adversos es un ente rector,
sin embargo no tiene procesos administrativos establecidos lo que ha provocado la
inadecuada respuesta del personal en el momento que se produce algun evento
como deslizamiento, actividad volcanica, inundacion, incendio estructural,
incendio forestal, colapso estructural, entre otros, que en ocasiones provoca que no
se preste la asistencia humanitaria correspondiente por falta de articulacion

interinstitucional.

Las normas, reglamentos y procesos administrativos que rigen la labor de los
(as) funcionarios (as) de la Secretaria de Gestion de Riesgos actualmente no
contribuye a prestar un servicio de calidad, se puede establecer que el 13 % de los
encuestados califica como excelente, el 20% muy bueno, el 13% aceptable, el 47%
regular y el 7% malo, esto hace que no se desenvuelvan eficaz y eficientemente en

el puesto de trabajo.

De igual forma la institucion ha recibido quejas o reclamos por ineficiencia del
personal de labores en la siguientes dimensiones el 20% manifiesta que casi a diario,
el 33% frecuentemente, 20% ocasionalmente y rara vez y el 7% nunca, se concluye
que si hay una ineficiencia en la calidad del servicio a los ciudadanos, por tanto se

busca mejorar y satisfacer las necesidades del usuario.
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Al proponer un proyecto de un Sistema de Gestion de Calidad en base a la norma
ISO 9001:2015, se busca mejorar la eficiencia operativa de la Unidad de
Preparacion y Respuesta ante Eventos Adversos de la Secretaria de Gestion de
Riesgos, a fin de satisfacer las necesidades de los ciudadanos garantizando la
proteccion de las personas y las colectividades ante los efectos negativos de un
desastre natural o antrépicos, ademas se referencio en un conjunto de normas

interrelacionadas.

Recomendaciones

La implementacion de un proyecto de Sistema de Gestion de Calidad mejorara
los procesos administrativos y la calidad del servicio, pues se encontrara los
lineamientos para la planificacion, direccion, control, seguimiento y evaluacion en

la institucion.

Capacitar al personal de la Secretaria de Gestion de Riesgos sobre el

funcionamiento e importancia de Sistema de Gestion de calidad.

Socializar y auditar periédicamente bajo la perspectiva de politica de un Sistema
de Gestion de Calidad, para evaluar el cumplimiento de la misién, vision y objetivos
de la institucion, a corto mediano y largo plazo, para lograr verificar su eficiencia,

eficacia de los procesos administrativos y la calidad del servicio a los usuarios.
Aplicar el proyecto de un Sistema de Gestion de Calidad, con las normativas

vigentes, para que los procesos se desarrollen de forma coordinada, para mejorar la

efectividad y la satisfaccion de todas las partes interesadas.
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CAPITULO VI
PROPUESTA

Datos generales del proyecto

Nombre del Proyecto

Disefiar un pproyecto de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015, que permita incrementar la eficiencia operativa de la Unidad de
Preparacion y Respuesta ante Eventos Adversos de la Secretaria de Gestion de

Riesgos.

Entidad Ejecutora

Segun el Acuerdo Ministerial N.784 publicado por la Secretaria Nacional de la
Administracion Publica en el Registro Oficial N.501 del 28 de julio de 2011,
dispone la Norma Técnica de Gestion por Procesos, de uso y cumplimiento
obligatorio para las Instituciones de administracion central, institucional vy
dependiente de la Funcidn Ejecutiva, por lo que la Secretaria de Gestion de Riesgos

sera la entidad ejecutora.
Coberturay Localizacion
El proyecto esta concebido para implementarlo en todas las Entidades de la

funcién ejecutiva segun el Acuerdo Ministerial N.784. La administracion del
proyecto tiene una cobertura a nivel provincial especificamente en la Unidad de
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Preparacion y Respuesta ante Eventos Adversos de la Secretaria de Gestion de
Riesgos de la provincia de Tungurahua.

Monto: EI monto del proyecto es de USD 74.000,00 financiados con fuente de
recursos fiscales del Estado.

Plazo de Ejecucion: El proyecto tiene una duracion de 24 meses

Sector y tipo del proyecto: El proyecto estd enmarcado segun la matriz de sectores
y subsectores de intervencion definidos segun Secretaria Nacional de Planificacion
y Desarrollo:

Cuadro N° 26: Sector y tipo del proyecto
Sector Subsector
17.1 Administracién
17.3 Servicios

17 Administrativo

Elaborado por: Lorena Lopez L.

Diagnostico y problema

Descripcion de la situacion actual del area de intervencion del proyecto

Las entidades del gobierno central son prestadoras de un servicio y generadoras
de bienes publicos por ende son promotoras del desarrollo social y econdémico del
pais, el nivel de su eficiencia atafie a la poblacion en general, indistintamente de su

educacion, acceso a servicios basicos, salud, entre otros.

La Unidad de Preparacion y Respuesta ante Eventos Adversos de la Secretaria
de Gestion de Riesgos es un departamento que se encarga de proteger a las personas
y a la naturaleza, frente a los efectos negativos y desastres naturales o antropicos, a
través de la prevencion de riesgos, mitigacion de desastres y el mejoramiento de las
condiciones sociales y ambientales, con el objetivo de minimizar la vulnerabilidad.
La Unidad de Preparacion de Gestion de Riesgos actualmente no tiene establecidos
los procesos administrativos lo que ha ocasionado insatisfaccion en la ciudadania,

ademas no cuenta con el personal idoneo para el desarrollo de las actividades como
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inspecciones técnicas, informes y otros: no existe coordinacion interinstitucional lo
que ocasiona duplicidad de esfuerzos e inapropiada entrega de asistencia

humanitaria.

Identificacidn, descripcion y diagnostico del problema

La metodologia de Gestion por Procesos todavia no se ha implementado en la
totalidad de Instituciones de la Funcidn Ejecutiva, como se establece en el Acuerdo
Ministerial N.784, por ende es indispensable terminar este gran esfuerzo y
democratizar los beneficios de este proyecto a toda la funcién ejecutiva.

Se puede evidenciar que los servicios publicos no son de la calidad anhelada y
que la gestién publica no tiene los niveles de eficiencia adecuados. Sin embargo
hay que reconocer que se ha mejorado a nivel de cobertura de servicios, pero no a
nivel de calidad y excelencia de los mismos. Es necesario tomar acciones y
decisiones sobre estos proyectos para que terminen exitosamente y sean un aporte

al cumplimiento de los grandes objetivos nacionales

Cuadro N° 27: Analisis FODA
Andlisis del entorno interno

Fortalezas Debilidades
e Apoyo constante de los Directivos [e No hay sistemas de mejora para los
de la institucién para mejorar el Servicios.
servicio. e Inexistencia de un Sistema de
e Control y gestion de prevencion, Gestion de Calidad.
mitigacion, preparacion, respuesta |e  Fallas en la delegacion de funciones
y transferencia del riesgo. y actividades.
e Capacitacion institucional. e No hay una administracion por

procesos y personal no calificado.
Analisis del entorno externo

Oportunidades Amenazas
e Apoyo de organismos estales para | Conflictos con las instituciones para
la innovacion de servicio. capacitaciones de prevencion de
e Politica favorable con los riesgos naturales y antropicos.
gobiernos y municipios. e Cambios politicos.

e Apoyo de autoridades de la |e Falta de recursos financieros.
provincia de Tungurahua.
Elaborado por: Lorena Lépez L.
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A nivel de la Unidad de Preparacion y Respuesta ante eventos adversos de la
Secretaria de Gestion de Riesgos se hace un analisis FODA, es decir, un diagndstico
situacional mediante la determinacion del sector interno las fortalezas y debilidades

y del sector externo oportunidades amenazas.

Linea base del proyecto

La linea base del proyecto, estda enmarcado a los pardmetro, metodologias de la
Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, cuyo proposito esté en resolver
la falta de planificacion institucional e incrementar la satisfaccion al cliente. En el
afio 2016 se ha ocasionado 363 eventos, de los cuales se ha dado preparacion y
respuesta a 320 eventos adversos, en donde, se tuvo 200 satisfechos y 120

insatisfechos.

Analisis de la Oferta 'y la Demanda

Demanda

La demanda es la poblacion a nivel de la provincia de Tungurahua es de 504.583
habitantes segun CENSO 2010 que requiere una gestion publica de calidad que
garantice una adecuada prestacion de servicios. Sin embargo, la poblacion que se
encuentra en riesgo es 45.018 habitantes de las comunidades aledafias a Bafios,
Patate, Pelileo, Pillaro y Ambato.

Oferta

Hoy se encuentran sistematizados méas de 17.000 procesos de los cuales el 30% son
comatosos, es decir tienen un mal desempefio y una gran importancia. Fruto de la
implementacidn se han identificado las caracteristicas a mejorar para tener procesos
eficientes y brindar una adecuada gestion publica enfocada a resultados para la
ciudadania.
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Beneficiarios del proyecto

Los beneficiarios directos del proyecto son los usuarios de la provincia de
Tungurahua, puesto que la Secretaria de Gestion de Riesgos a través de la Unidad
de Preparacion y Respuesta ante evento adversos es quien garantiza la vida de las
personas, colectividades y naturaleza frente a los efectos negativos de origen natural
y antropico con la finalidad de prevenir, mitigar y controlar las condiciones de vida,

econdmicas, sociales y minimizar las vulnerabilidades.

Los beneficiarios indirectos en calidad de agentes de reduccion de riesgo como
son las Instituciones que conforman el ECU 911: Cuerpo de Bomberos, Policia
Nacional, Cruz Roja, Fuerzas Armadas, Agencia Nacional de Transito, Ministerio
de Salud Publica, son quienes fortalecen el proceso de reducir los riesgos de manera
sostenida y articulada, orientan a la recuperacién después de eventos adversos,

conservan y protegen la vida ante el riesgo natural o antropico.

Cuadro N° 28: Beneficiarios del Proyecto

Poblacion ecuatoriana en general

ECU 911

Cuerpo de Bomberos, Policia Nacional, Cruz Roja,
Fuerzas Armadas, Agencia Nacional de Transito,
Ministerio de Salud Pablica, Técnicos de la Secretaria
de Gestion de Riesgos.

Ciudadania que no asiste a las capacitaciones
otorgadas por la Secretaria de Gestion de Riesgos

No Aplica

Fuente: Analisis de la poblacién
Elaborado por: Lorena Lopez L.
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GRUPOS
INVOLUCRADOS

Técnicos de la Unidad de
Preparacion y respuesta ante

eventos adversos de la
Secretaria de Gestion de
Riesgos.
ECU 911

Cuerpo de Bomberos

Policia Nacional

Cruz Roja

Fuerzas Armadas

Agencia Nacional de Transito
Ministerio de Salud Publica.

Elaborado por: Lorena Lopez L.

Cuadro N° 29: Grupo de Involucrados

INTERESES RESPECTO
AL PROYECTO

Mejorar las condiciones vida
de las personas, colectividades
y naturaleza frente a los
efectos negativos de origen
natural y antrépico con la
finalidad de prevenir, mitigar y
controlar las condiciones de
vida, econOmicas, sociales y
minimizar las
vulnerabilidades.

Coordinar las acciones de
recuperacion tanto con las
Entidades  del Gobierno
Central y de los Gobiernos
Autonomos Descentralizados
en situaciones de desastre,
para preservar la vida.

PROBLEMAS
PERCIBIDOS

CONFLICTOS
POTENCIALES

Inadecuado nivel de respuesta Pérdidas humanas y materiales.

por parte de los técnicos de la
Unidad de Preparacion y
Respuesta  ante  eventos
adversos de la Secretaria de
Gestion de Riesgos

Falta de
interinstitucional
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Articulacion con la planificacion

Alineacion objetivo estrategico institucional

Desarrollar  capacidades, instrumentos y mecanismos para responder

adecuadamente ante la inminencia y/o la ocurrencia de eventos adversos.
Contribucidn del proyecto a los objetivos del Plan Nacional del Buen Vivir
El PNBV 2013-2017, en el objetivo No. 3 es mejorar la calidad de vida de la
poblacién, por lo que se ha propuesto articular a las instituciones publicas para
lograr la meta.
Objetivos de la propuesta
Objetivo general

Disefiar un proyecto de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015, para la Unidad de Preparacion y Respuesta ante Eventos Adversos
de la Secretaria de Gestion de Riesgos.
Obijetivos especificos
e Identificar los procesos involucrados en el Sistema y su interaccion

e Determinar los indicadores que permitiran medir el funcionamiento del sistema.

¢ Implementacion de la politica y los objetivos de la calidad para el mejoramiento

continuo de la Institucion.
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Marco logico

Fortalecer la
ciudadania y en las
entidades  publicas vy
privadas capacidades para

identificar los riesgos

en

Al 2018, se capacita a los Agentes de
Reduccion de Riesgos y a la
ciudadania a través de las unidades de
gestion de riesgos de los GAD’s

Cuadro N° 30: Componentes del marco l6gico

Informes  técnicos de las
capacitaciones de preparacion de
eventos adversos, emergencias y
desastres.

Hojas de asistencia

Compromiso de actores
del proyecto

Garantizar la proteccion

de personas Y
colectividades frente a los
efectos negativos de
emergencias y desastres
de origen natural o
antropico.

Por lo menos el 70% de la poblacion
que se encuentra en zonas de riesgo
por etapa invernal han decidido salir
a los albergues en este afio.

Informes técnicos de activacion y
actuacion ante emergencias o0
desastres (actas del COE).

Reportes  del  sistema  de
administracion 'y logistica de
bienes y recursos para la gestion
integral de asistencia humanitaria.

Compromiso de actores
del proyecto

Implementar los procesos

asistencia humanitaria En un 80% satisfacer los requerimientosReportes mensuales de distribucién de{/Aprovisionamiento  de
de las personas afectadas o damnificadasiasistencia humanitaria asistencia humanitaria
por emergencias o desastres
En un 75% conocer las normas Yy Atencion  oportuna Yy
Disefiar de  procesos|procedimientos para la activacion de las . . efectiva en la atencion de
- : . . Proyecto de Gestién de Calidad :
gestion de operaciones  [acciones de los actores del Sistema de los  diversos  eventos
Gestidn de Riesgos adversos a nivel nacional.
Establecer estrategias paralPara finales del 2017, al menos se
articularse debera capacitar a las Instituciones|Actas de reunion. Formar  lideres  de
institucionalmente Pablicas de la Provincia de[Hojas de asistencia. riesgos.
Tungurahua

Elaborado por: Lorena Lopez L.
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ACTIVIDADES COMPONENTE 1
ESTABLECER ESTRATEGIAS PARA ARTICULARSE

INSTITUCIONALMENTE

Cuadro N° 31: Actividades del componente 1 del marco ldgico

ACTIVIDAD |

Mantener reuniones las

Instituciones Publicas

con

INDICADORES VERIFICABLES
OBJETIVAMENTE

Desarrollar acuerdos interinstitucionales

MEDIOS DE
VERIFICACION
Convocatoria.
Hojas de asistencia.

Acuerdos.
. . Ficha de
Identificar los elementos esenciales ., i -
Establecer zonas seguras, rutas de evacuacion, puntos de[Evaluacion Inicial

para la reduccion de riesgos y establecer
normas técnicas que correspondan en el
ambito de su competencia

encuentro de su territorio y elaborar un mapa representativo
de la ubicacion de los mismos

de Necesidades
(EVIN).
Fichas familiares

Monitorear el cumplimiento de los
estandares y normas técnicas en gestion
de riesgos

Realizar un registro de los albergues -calificados y
validados por el MIES y SGR. Elaborar y documentar el
protocolo de obtencion de informacion de la UGR en el
momento que se suscita un evento adverso.

Listado de
albergues
Recursos

institucionales

Determinar las estrategias y acciones

Elaborar procedimientos documentados para atender casos
de emergencias o desastres naturales en coordinacién con
las instituciones publicas y privadas (SGR, Cuerpo de

Manual de Procesos

para reducir los riesgos acumulados y|Bomberos, Comision Transito del Ecuador, Policia/Actas de
nUevos. Nacional, Cruz Roja, Fuerzas Armadas e institucionesiconformacion
publicas de salud). Conformar brigadas comunitarias e
identificar en formatos establecidos la informacion
: Identificar y mapear con coordenadas las amenazas en su
Determinar las amenazas para las cuales|, ..~ . o . . )
. territorio como deslizamientos, inundaciones, tsunamis,
deben preparar y actualizar planes de : - . : . Mapas con
: . erupciones volcanicas, sequias, incendios forestales, .
contingencia y entrenar al personal para - . georeferenciacion
hundimiento de tierras, para representarlos

su aplicacion

cartograficamente

Preparar planes anuales de reduccion de
riesgos con indicadores, metas y vigilar
su cumplimiento

Preparar planes de contingencia

Planes de

contingencia
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DISENO DE PROCESOS GESTION DE

ACTIVIDADES COMPONENTE 2

OPERACIONES

Cuadro N° 32: Actividades del componente 2 del marco ldgico

ACTIVIDAD

Emergencias y  requerimientos

INDICADORES VERIFICABLES
OBJETIVAMENTE
Desarrollo de metodologias, protocolos vy

MEDIOS DE VERIFICACION

1 |operativos de eventos de riesgosimecanismos de preparacion para emergencias yManual de procesos
naturales o antropicos. requerimientos operativos.
. . . Desarrollo de informes, planes, procedimientos|informes  técnicos de los actores
Necesidad de intervencion de una o S . L .
2 : y protocolos de activacion y desactivacion dejintervinientes en una emergencia o
emergencia y desastre. .
emergencias y desastres desastre.
3 |Determinacion d idad Elaboracion de informes de evaluacion inicial|Resultados de la evaluacion
eterminacion de necesida de necesidades (EVIN).
4 Presentacion de emergencias olActivacion/desactivacion de los|/Informacion  procesada de las
desastres procedimientos de intervencion en desastres. |emergencias o0 desastres atendidos.
5 Las Mesas de Trabajo Técnico a nivelDesarrollo de Informes consolidados de las/Informes técnicos consolidados de las
provincial. acciones efectuadas. acciones efectuadas
Necesidad de una planificacién delElaboracion de planes para preparacion vy, .
. L Planes ante eventos de riesgos naturales
6 [respuesta y redes de voluntariado ajcoordinacion de los grupos de respuesta y redes ANir60icos
nivel provincial. de voluntariado a nivel provincial. Y pIcos.
. . . Informes técnicos de resultados de su
Ocurrencia de emergencias o|Base de datos actualizada de los eventos| .. - .
7 . activacion y actuacion ante la ocurrencia
desastres suscitados. X
de emergencias o desastres.
Organismos  de  respuesta yDatos de Ios_ recursos  técnicos, dg talento el s eaE e,
8 . humano y equipamiento de los organismos de
voluntariado. .
respuesta y voluntariado
. . . Elaboracion de informes del sistema de manejo|Informes técnicos del manejo de
9 |Requerimientos de informacion. s S - .
de incidentes y emergencias vigente. incidentes y emergencias.
. L Realizacion de informes de capacitaciones{Técnicos de riesgos capacitados y aptos
Necesidad de presentacion de eventos - ot
10 enfocadas en la preparacion de los actores antepara la preparacion y respuesta ante

adversos, emergencias y desastres.

eventos adversos, emergencias y desastres.

eventos adversos.

Elaborado por: Lorena Lopez L.
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ACTIVIDADES COMPONENTE 3
IMPLEMENTAR LOS PROCESOS DE ASISTENCIA

HUMANITARIA

ACTIVIDAD

Respuesta inmediata ante eventos
adversos (riesgos naturales o
antropicos).

Cuadro N° 33: Actividades del componente 3 del marco ldgico

INDICADORES VERIFICABLES

OBJETIVAMENTE

Elaboracion de normas, protocolos,
instrumentos y procedimientos de asistencia
humanitaria.

MEDIOS DE VERIFICACION

Reportes mensuales de distribucion de
asistencia humanitaria

Emergencia y/o desastre por un
evento adverso.

Aprovisionamiento de asistencia
humanitaria

Rendicion de cuentas de asistencia
humanitaria.

Necesidades de asistencia
humanitaria en situaciones de
emergencia y/o desastre.

Estandares de dotacion de albergues para
asentamientos humanos, suministro de agua,
y saneamiento y promocion de la higiene.

Estandares de seguridad alimentaria,
nutricion y accion de salud.

Listado de albergues actualizados y en
funcionamiento.

Intervenciones de asistencia

humanitaria.

Elaboracion de informes de evaluacion de
las intervenciones de asistencia humanitaria.

Informes técnicos de evaluacion de las
intervenciones de asistencia humanitaria.

Capacitaciones de  asistencial

humanitaria integral.

Realizar capacitaciones

Hojas de asistencia

Gestion integral de asistencial

humanitaria.

Preparacion de reportes del sistema de
administracion y logistica de bienes y
recursos para la gestion integral de
asistencia humanitaria.

Planeacion de captacion, formacion,
convenios, alianzas y gestion del
voluntariado de la SGR.

Reportes del sistema de administracion y
logistica de bienes y recursos para la gestion
integral de asistencia humanitaria.

Plan de captacién, formacion y gestion del
voluntariado. Convenios y alianzas.

Elaborado por: Lorena Lopez L.
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Descripcion de la ingenieria del proyecto

Analisis integral

Viabilidad Técnica

COMPONENTE 1

Establecer estrategias para articularse institucionalmente

Se debera establecer una estructura interinstitucional con responsables en su
territorio para coordinar las acciones tendientes a la reduccion de riesgos, a la
respuesta y recuperacion en situaciones de emergencia y desastre: que implica la
responsabilidad directa de las instituciones dentro de su &mbito geografico a través
de convenios de cooperacion interinstitucional para identificar los riesgos
existentes, facilitar el monitoreo y la vigilancia de amenazas, asi como incrementar
las capacidades institucionales y la efectividad de las acciones de respuesta ante las
necesidades de la poblacion afectada

COMPONENTE 2

Disefiar procesos de gestion de operaciones

Es necesario establecer criterios enfocados a la ocurrencia de probables
impactos, amenazas y cambios en el estado de alerta; coordinar las acciones de los
equipos de respuesta para la proteccion y atencion de vidas, bienes, infraestructura
y medio ambiente y dirigir el desarrollo de informes sobre las acciones durante la
atencion de los eventos adversos, cuyo objetivo estd enfocado a la evaluacion de

dafos y analisis de necesidades en los casos de emergencia y desastres.

Se enmarco los procesos en flujogramas de cada una de las actividades de ejecucion

para presentar un servicio de calidad a la ciudadania.
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COMPONENTE 3

Implementar los procesos asistencia humanitaria

Se implementard y coordinard la asistencia humanitaria bajo principios de
neutralidad, humanidad e imparcialidad, mediante la aplicacion de politicas,
estrategias, normas, protocolos, procedimientos y programas, para satisfacer
oportunamente los requerimientos de las personas afectadas o damnificadas por

emergencias o desastres.

Se gestionara la disponibilidad y ubicacion geografica de productos e insumos
del SGR para la atencién de los eventos adversos. Se dirigira la elaboracion de

reportes de entrega de ayuda humanitaria a la poblacion.

Se establecerd procedimientos y estdndares para el aprovisionamiento, y

distribucion de asistencia humanitaria.

Se brindara asesoria técnica en programas de asistencia humanitaria, para la
activacion de los mecanismos de provision y entrega de bienes y servicios en los
distintos campos de aplicacion: abastecimiento de agua, habitat, seguridad

alimentaria, nutricion y accion de salud.

Se establecerd los mecanismos de coordinacion interinstitucional, que

posibiliten movilizar a personal de voluntariado.

Se evaluara los resultados de las acciones interinstitucionales de atencién de los

eventos adversos, y asistencia humanitaria.

Especificaciones Técnicas

En el siguiente cuadro se presentan las especificaciones técnicas de los servicios

que tendré el proyecto.
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COMPONENTE 1

Cuadro N° 34: Establecer estrategias para articularse institucionalmente
Desarrollar acuerdos interinstitucionales
Establecer zonas seguras, rutas de evacuacion, puntos de encuentro de su territorio
y elaborar un mapa representativo de la ubicacion de los mismos
Realizar un registro de los albergues calificados y validados por el MIES y SGR.
Elaborar y documentar el protocolo de obtencion de informacion de la UGR en el
momento que se suscita un evento adverso.
Elaborar procedimientos documentados para atender casos de emergencias o
desastres naturales en coordinacion con las instituciones publicas y privadas (SGR,
Cuerpo de Bomberos, Comisién Transito del Ecuador, Policia Nacional, Cruz Roja,
Fuerzas Armadas e instituciones publicas de salud). Conformar brigadas
comunitarias e identificar en formatos establecidos la informacion
Identificar y mapear con coordenadas las amenazas en su territorio como
deslizamientos, inundaciones, tsunamis, erupciones volcanicas, sequias, incendios
forestales, hundimiento de tierras, para representarlos cartograficamente
Preparar planes de contingencia
Elaborado por: Lorena Lopez L.

COMPONENTE 2

Cuadro N° 35: Disefiar de procesos gestion de operaciones

Desarrollo de metodologias, protocolos y mecanismos de preparacion para
emergencias y requerimientos operativos.

Desarrollo de informes, planes, procedimientos y protocolos de activacion y
desactivacion de emergencias y desastres

Elaboracion de informes de evaluacion inicial de necesidades (EVIN).
Activacion/desactivacion de los procedimientos de intervencion en desastres.
Desarrollo de Informes consolidados de las acciones efectuadas.

Elaboracion de planes para preparacion y coordinacion de los grupos de respuesta
y redes de voluntariado a nivel provincial.

Base de datos actualizada de los eventos suscitados.

Datos de los recursos técnicos, de talento humano y equipamiento de los
organismos de respuesta y voluntariado

Elaboracion de informes del sistema de manejo de incidentes y emergencias
vigente.

Realizacion de informes de capacitaciones enfocadas en la preparacion de los
actores ante eventos adversos, emergencias y desastres.

Elaborado por: Lorena Lopez L.
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COMPONENTE 3

Cuadro N° 36: Implementar los procesos asistencia humanitaria
Elaboracion de normas, protocolos, instrumentos y procedimientos de asistencia
humanitaria.

Aprovisionamiento de asistencia humanitaria
Estandares de dotacion de albergues para asentamientos humanos, suministro de
agua, y saneamiento y promocién de la higiene.

Estandares de seguridad alimentaria, nutricion y accion de salud.
Elaboracion de informes de evaluacion de las intervenciones de asistencia
humanitaria.

Realizar capacitaciones
Preparacion de reportes del sistema de administracion y logistica de bienes vy,
recursos para la gestion integral de asistencia humanitaria.

Planeacion de captacion, formacion, convenios, alianzas y gestion del voluntariado
de la SGR.
Elaborado por: Lorena Lopez L.

Viabilidad Financiera

El proyecto por su naturaleza no genera ingresos, sin embargo, se valoran los

costos y beneficios de su ejecucion.

Viabilidad Ambiental y sostenibilidad social

La ejecucion de este proyecto no afecta al medio ambiente, ni directa o

indirectamente, por lo tanto, no requieren de un impacto ambiental.

La sostenibilidad social del proyecto se enmarca en una estrategia general que
busca desarrollar capacidades, instrumentos y mecanismos para responder
adecuadamente ante la inminencia y/o la ocurrencia de eventos adversos de esta
manera se asegura que los cambios propuestos en los procesos administrativos

mejoren la calidad del servicio a la ciudadania.
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La estrategia de cambios de procesos administrativos es a través de un proceso
continuo, sostenido y debe existir capacitacion sobre cada uno de los procesos
dirigido a los servidores publicos de la Unidad de Preparacion y Respuesta ante
eventos adversos de la Secretaria de Gestion de Riesgos La inversion en lograr
estandarizar los procesos, permite un sistema de gestion que facilite el trabajo de
los colaboradores, que se cometan menos errores y que exista mayor satisfaccion.
Es decir, invertir en un sistema de gestion de calidad produce cambios positivos en
la institucion puablica agilitando tramites y satisfaciendo las necesidades de los
usuarios en el tiempo oportuna de manera eficiente y eficaz. La estrategia es
capacitar a los funcionarios en cada uno de los procesos de intensiva y de manera
prioritaria realizando levantamiento de los eventos adversos suscitados en este afio

con la finalidad de establecer un solo criterio para la evaluacion de dafios.

Presupuesto detallado y fuentes de financiamiento

El financiamiento del proyecto es su totalidad estd a cargo de la Secretaria de
Gestion de Riesgos, a continuacion se presenta en forma detallada los

requerimientos y su presupuesto:

Cuadro N° 37: Presupuesto

Aspecto Descripcion Costo USD
Capacitacion a directores y a | Generalidades sobre la 1SO $ 2.500,00
servidores publicos 9001:2015
Contratacion de auditores Se contratard un auditor $40.800,00
Talento humano Asumird la responsabilidad | $24.300,00
Analista Zonal de Procesos de dirigir y orientar el

sistema de gestion de calidad

Certificacién Secretaria  Nacional de $4.000,00

Administracion Publica

Logistica para la auditoria - $2.400,00
Total $74.000,00

Elaborado por: Lorena Lopez L.
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Cuadro N° 38: Costo de la certificacion 1ISO 9001:2015 propuesta

Servicio de la certificacion Valor IVA Total Afos
( Subtotal)

Pre auditoria 800 96 $850,00 2017
Auditoria inicial (50% de 900 108 $1008,00 2017
acreditacion)
Auditoria primer seguimiento 1000 120 $1022,00 2018
Auditoria segundo seguimiento 1000 120 $1120,00 2019
Total costo de certificacion $4000,00 | 3afios

Elaborado por: Lorena Lopez L.

Estrategias para la ejecucion del proyecto

Estrategias generales y especificas

Establecer las politicas, regulaciones y lineamientos estratégicos de gestion de
riesgos que incluye la prevencidén, mitigacion, preparacion, respuesta,

rehabilitacion, reconstruccion, recuperacion y transferencia del riesgo.

Asegurar que la Unidad de Preparacion y Respuesta ante Eventos Adversos de
la Secretaria de Gestion de Riesgos, sea preventiva, flexible; que posea canales

de comunicacion abiertos la con participacion ciudadania y del sector privado.
Coordinar y realizar las acciones necesarias para reducir vulnerabilidades para
prevenir, mitigar, atender y recuperar efectos negativos derivados de

emergencias y/o desastres.

Desarrollar capacidades, instrumentos Yy mecanismos para responder

adecuadamente ante la ocurrencia de eventos adversos.

Coordinar las acciones para una asistencia humana, a fin de dar respuesta en

situaciones de desastre, para preservar la vida
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Estructura operativa

Esta a cargo como coordinadora principal un analista de talento humano quien sera
designado como analista zonal de procesos de la Secretaria de Gestion de Riesgos,
quien asumird la responsabilidad y el compromiso de aplicar y rendir cuentas con

respecto al Sistema de Gestion de Calidad.

Estructura operativa

Elaborado por: Lorena Lopez L.
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Cronograma valorado por componentes y actividades

Cuadro N° 39: Cronograma valorado por componentes y actividades

COMPONENTES / ACTIVIDADES/ TIEMPO APORTES
Trimestre | Trimestre |Trimestre 3 Trimestre 4 Recursos Beneficios
1(2017) 2 (2018) (2018) (2019)
Componente 1: Establecer estrategias para articularse institucionalmente. Técnico de riesgos Informacién
General
A. 1 Mantener reuniones con las Instituciones ECU911 Informacion
Publicas
A. 1 Identificar los elementos esenciales para la SGR Informacion
reduccion de riesgos y establecer normas técnicas
que correspondan en el &mbito de su competencia
A. 1 Monitorear el cumplimiento de los estandares Jefede TT. HH Innovacion
y normas técnicas en gestion de riesgos
A. 1 Determinar las estrategias y acciones para Directora Planificacion
reducir los riesgos acumulados y nuevos.
A. 1 Determinar las amenazas para las cuales deben Técnico de riesgos Entradas-
preparar y actualizar planes de contingencia y Proceso
entrenar al personal para su aplicacion Salidas
A. 1 Preparar planes anuales de reduccion de Servidores publicos Entradas -
riesgos con indicadores, metas y vigilar su Procesos —
cumplimiento. Salidas
Componente 2: Disefiar procesos de gestion de operaciones Jefe de TT.HH Preparacion y
respuesta
. I . Técnico de riesgos Entradas -
A. 1 Emergencias y requerimientos operativos de ProCesos —
eventos de riesgos naturales o antropicos. .
Salidas
A. 2 Necesidad de intervencion de una emergencia Servidores publicos Innovacion
y desastre.
A. 3 Determinacion de necesidad Jefe fe TT.HH Innovacion
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A. 4 Presentacion de emergencias o desastres Técnico de riesgos Control

A. 5 Las Mesas de Trabajo Técnico a nivel SGR Compromiso
provincial.
A. 6 Necesidad de una planificacion de respuesta y Técnico de riesgos Informacion

redes de voluntariado a nivel provincial.

Técnico de riesgos | Preparaciony

A. 7 Ocurrencia de emergencias 0 desastres respuesta

inmediata
A. 8 Organismos de respuesta y voluntariado. ECU911 Comunicacion
A. 9 Requerimientos de informacion. Técnico de riesgos Informacion
A. 10 Necesidad de presentacion de eventos Servidores publicos Control

adversos, emergencias y desastres.

A. 1 Respuesta inmediata ante eventos adversos
(riesgos naturales o antrépicos).

Servidores publicos | Comunicacion

A. 2 Emergencia y/o desastre por un evento Directora Empleados | Comunicacion

adverso.

A. 3 Necesidades de asistencia humanitaria en Directora Empleados | Preparacion'y

oo X respuesta

situaciones de emergencia y/o desastre. . i
inmediata

A. 4 Intervenciones de asistencia humanitaria. Directora Motivacion

Empleados

A. 5 Capacitaciones de asistencia humanitaria Técnico de riesgos Calidad

integral.

A. 6 Gestion integral de asistencia humanitaria. Técnico de riesgos Innovacion

Cronograma para el proyecto de investigacion
Elaborado por: Lorena Lopez L.
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Propuesta de seguimiento y evaluacion

Monitoreo de la ejecucion

Los directivos de la Secretaria de Preparacién y Respuesta ante Eventos
Adversos, tienen la obligacion de revisar de manera periddica la implementacion y
comunicacion a través de su respectivo informe y registro para verificar el
cumplimiento de los requisitos del mismo. Se realizaran reuniones de seguimiento
quincenales, de manera que se pueda corroborar el avance del proyecto de acuerdo
al cronograma establecido formalmente. En caso de que se pueda evidenciar retraso
en algun producto se realizara un informe que sera entregado al Administrador del
Contrato para su conocimiento y decisiones. Se verificaran en las reuniones también
que se haya cumplido con la entrega de los productos con la calidad esperada. Una
vez automatizado cada proceso se entregara un informe técnico que certifique que
el funcionamiento del proceso automatizado es satisfactorio. Las entradas de la
revision de la direccion seran en conformidad a los resultado obtenidos por la
aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad, a través de la mejora de procesos, un
adecuado el desempefio del Talento Humano, la mejora del servicio a la ciudadania,
informes de auditoria, y reportes de documentos de requerimientos preventivos y

correctivos.

Las salidas de la revision por la direccion en las areas administrativas son,
informes de la ejecucidn de las auditorias, registros de la evaluacion de la prestacion
de servicios, el establecimiento de programas de seguimiento del cumplimiento del
Sistema de Gestion de Calidad. Mientras que en las areas de operaciones, con el
Sistema de Gestion de Calidad se tendra como salidas normas, procedimientos y
acciones para la preparacion y respuesta oportuna y efectiva en la atencion de los
diversos eventos adversos. También se lograra una adecuada gestién de asistencia
humanitaria con la implementacion, coordinacion, protocolos, estrategias Yy
programas que satisfagan los requerimientos de las personas vulnerables y

afectadas por emergencias o desastres
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Evaluacion de impactos

El implementar este proyecto se establecera procesos claros, eficaces y que mejoren
el flujo de la informacion en todas las etapas de la gestion. Ademas permitiria la
ejecucion y la integracion de los procesos, con una prestacion de servicios adecuada
y logrando alcanzar la satisfaccion del cliente, reduciendo, a su vez, el tiempo

transcurrido en la realizacion de los proceso.

Al tener procesos estandarizados para la Unidad de Preparacion y Respuesta ante
eventos adversos de la Secretaria de Gestion de Riesgos, permitira dar una respuesta
Optima a la ciudadania frente a una ocurrencia es decir por cada evento adverso se
deberd coordinar interinstitucional de manera adecuada para poder satisfacer la
necesidad de los usuarios lo que permitird mejorar su eficiencia, conseguir una
eficaz realizacion de las actividades y aportar transparencia y claridad que permitan
simplificar los procesos y eliminar las duplicidades y la “burocracia” existentes en

los procesos y que repercutira en todos los miembros de la comunidad.
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d . Secretaria de
Gestion de Riesgos

NORMA INTERNACIONAL
1SO 9001:2015
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Respuesta ante Eventos Adversos de la SGR

Primera edicion

Ecuador-Ambato
2017
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Contenido
Objeto y campo de aplicacion
Referencias normativas
Términos y definiciones
Contexto de la organizacion
Comprensién de la organizacion y de su contexto
Comprensidn de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad
Sistema de gestién de la calidad y sus procesos
Liderazgo
Liderazgo y compromiso
Politica
Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
Planificacién
Acciones para abordar riesgos y oportunidades
Obijetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
Planificacion de los cambios
Apoyo
Recursos

Competencia

Toma de conciencia

114



Comunicacion

Informacién documentada

Operacion

Planificacion y control operacional
Requisitos para los productos y servicios
Disefio y desarrollo de los productos y servicios

Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
Evaluacion del desempefio

Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

Auditoria interna

Revisidn por la direccién

Mejora

Generalidades

No conformidad y accién correctiva

Mejora continua
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Proyecto de un sistema de gestion de la calidad
Términos y definiciones

Aseguramiento de la Calidad.- Forma parte del Sistema de Gestion de Calidad,
orientada principalmente a aumentar la capacidad para el cumplimiento de cada uno
de los requisitos de la calidad.

Calidad.- Caracteristicas de valoracion y superacion de algo o alguien

Gestion de Calidad.- Actividades coordinadas para dirigir y controlar en lo

relativo a la calidad.

Proyecto de Calidad.- Documento que especifica el Sistema de Gestién de

Calidad de una empresa publica o privada.

Politica de Calidad.- Intenciones globales y orientacion relativa a la calidad tal

como se expresan formalmente por la alta direccion.

Proceso.- Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Sistema: Conjunto de elementos relacionados o que interactdan.

Sistema de Gestion de Calidad.- Sistema de gestion para dirigir y controlar

una organizacion con respecto a la calidad.

Respuesta.- Servicio de emergencia y asistencia publica inmediatamente

después de la ocurrencia de un evento adverso.

Riesgo.- Probabilidad de que se producto un evento de emergencia natural o

antrdpico negativo.
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Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Cuadro N° 40: Necesidades y expectativas de las partes interesadas

Fuerzas Armadas
Agencia Nacional

ellos, e incorporar
acciones para reducirlos.

Partes Requisitos Necesidades y
interesadas Expectativas
Ciudadanos e Existencia de consejos | e Base de datos actualizada
(Poblacion) ciudadanos sectoriales | de los GAD Municipales,
promovidos por la| Parroquialesy
Secretaria de Gestion de | Provinciales.
Riesgos. ¢ Asistencia inmediata de
e Conocer los medios de | entidades publicas ante
comunicacion  con el | eventos de emergenciay
Sistema Nacional | desastres.
Integrado ECU 911. e Atencion de las
e Conocimiento  de las | necesidades de
normas béasicas sobre | alojamiento,
prevencion de desastres. abastecimiento de agua,
limpieza e higiene,
disponibilidad de
alimentos, cocina y acceso
a una buena atencion de
salud.
ECU 911 e Fortalecimiento de la|e Capacidad de respuesta
Cuerpo de capacidad para identificar inmediata.
Bomberos los riesgos inherentes a |e Trabajo coordinado con
Policia Nacional sus respectivos ambitos el Sistema Integrado de
Cruz Roja de accion, informar sobre Seguridad ECU 911.

e Medir la satisfaccién de

las/los ciudadanos con los

gestion de riesgos.

(Servidores
Capacitadores)

talleres de gestion de
riesgos en la zona.

e Los servidores, deben dar a
las personas un trato digno,
cortés, cordial y tolerante,
reconocer y considerar los
derechos, libertades vy
cualidades de las personas.

e Sujetarse a la jerarquia
establecida en la estructura
organica.

de Transito e Capacitar al equipo en la servicios brindados por la
Ministerio de normativa y lineamientos Institucion.
Salud Publica. técnicos para la eficiente
gestion de procesos.
Técnicos de | e Capacitacion en cursos y | e Base de datos de

capacitadores actualizada.

e Talento Humano
capacitado en los cursos y
talleres de gestion de
riesgos.

e Informes técnicos de los
eventos de riesgos
naturales y antropicos.

Elaborado por: Lorena Lépez L.
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Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

El presente sistema de gestion de calidad, basado en la norma ISO 9001:2015,
tiene como alcance a las siguientes partes interesadas: internamente a cada uno de
los servidores publicos de la Unidad de Preparacién y Respuesta ante Eventos
Adversos de la Secretaria de Gestion de Riesgos, y externamente los ciudadanos,

Estado y demas entidades publicas.

Ademas el sistema de gestion de calidad alcanza a las actividades relacionadas con:

e El direccionamiento estratégico de gestion de riesgos, a cargo el departamento
de talento humano vy el responsable es el técnico de riesgos de cada provincia
nominado por la autoridad.

e Gestion preparacion y respuesta ante eventos adversos (operaciones) v,

e Asistencia humanitaria

El sistema de gestién de calidad considera aspectos negativos y positivos
mediante la administracion, identificacion, evaluacién y control de riesgos, a través
de disefio de procesos operativos y asistencia humanitaria ante eventos adversos de
emergencia y desastres. Referencia Norma ISO 9001:2015 4.4 Sistema de gestion

de la calidad y sus procesos.

La institucién pone énfasis en la importancia de tener un responsable de
direccionar e implementar el sistema de gestion de calidad, bajo esa perspectiva el
comprometido es el jefe de talento humano de la Unidad de Preparacién y
Respuesta ante Eventos Adversos de la Secretaria de Gestion de Riesgos.

Referencia Norma 1SO 9001:2015. 5. Liderazgo y compromiso

En el sistema de gestidn de calidad requiere una planificacién para establecer las
politicas y lineamientos estratégicos de manera que se pueda asegurar que la Unidad
de Preparacion y Respuesta ante Eventos Adversos de la Secretaria de Gestion de

Riesgos, sea preventiva, flexible; que posea canales de comunicacion abiertos con
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la participacion ciudadania. Referencia Norma ISO 9001:2015, 6 Planificacion 6.1
Acciones para abordar riesgos y oportunidades. Ademas para el sistema de gestion
de calidad, se debe identificar los recursos necesarios para su desarrollo. Referencia
Norma ISO 9001:2015, 7 Apoyo 7.1 Recursos. Es necesario establecer
sistematicamente la Gestion de operaciones durante un evento adverso. Referencia
Norma ISO 9001:2015, 8 Operacion.

El establecimiento de parametros e informes de evaluacion de desempefio para
directivos y técnicos de riesgo asegura el seguimiento, medicion, andlisis del talento
humano. Referencia Norma 1SO 9001:2015, 9. Evaluacion del desempefio,
mediante los adecuados procesos administrativos, se alcanza la calidad del servicio
y la satisfaccidn de la ciudadania por tanto surge la necesidad gue en la institucion

se aplique medidas de mejora continua. Norma ISO 9001:2015, 10 Mejora

Sistema de gestién de la calidad y sus procesos

La institucion establece e implementa los procesos y su interaccion en la Unidad
de Preparacion y Respuesta ante Eventos Adversos de la Secretaria de Gestion de

Riesgos.
REQUERIMIENTOS| PROCESOS GOBERNANTES SATISFACCION
Sistema
Nacional
C
) PROCESOS SUSTANTIVOS i
Descentralizado !
Gestion, preparacidn, y Gesticn, preparadién d
de PORPVINSE B Fvancen respuesta ante eventos a
adversos adversos p
. Operaciones Asistencia humanitaria
Gestion a
n
de PROCESOS ADJETIVOS |
a
Riesgos Gestién de Comunicacion Social

Grafico N° 29: Mapa de procesos
Elaborado por: Lorena Lopez L.
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Cuadro N° 41: Disefo de procesos gestion de operaciones

Gestion de operaciones

Objetivo: Aplicar normas y procedimientos para la activacion de las acciones de los
actores del Sistema Nacional Descentralizado de Gestion de Riesgos, para actuar de
manera oportuna y efectiva en la atencidon de los diversos eventos adversos a nivel

nacional.

Responsable: Director técnico

Participantes: Técnicos de gestion de riesgos

Requisitos ISO 9001:2015
Entradas Procesos (actividades ) Salidas
Emergencias y | Desarrollo de metodologias, | Preparacion y respuesta

requerimientos operativos
de eventos de riesgos
naturales o0 antropicos.

protocolos y mecanismos de
preparacion para emergencias
y requerimientos operativos.

inmediata  ante eventos
adversos  de  riesgos
naturales o antropicos.

Emergencias y
contingencias.

Elaboracion de planes de
gestion de riesgos

Componentes de
emergencia y
contingencias.

Necesidad de intervencién
de una emergencia Yy
desastre.

Desarrollo de informes,
planes, procedimientos vy
protocolos de activacion y
desactivacion de emergencias
y desastres

Informes técnicos de los
actores intervinientes en
una emergencia o desastre.

Determinacion de | Elaboracién de informes de | Resultados de la
necesidad evaluacion inicial de | evaluacion

necesidades (EVIN).
Presentacion de | Activacion/desactivacion de | Informacion procesada de

emergencias o desastres

los  procedimientos  de
intervencidn en desastres.

las emergencias 0
desastres atendidos.

Las Mesas de Trabajo
Técnico a nivel provincial.

Desarrollo de  Informes
consolidados de las acciones
efectuadas.

Informes técnicos
consolidados de las
acciones efectuadas

Necesidad de una
planificacion de respuesta
y redes de voluntariado a
nivel provincial.

Elaboracion de planes para
preparacion y coordinacién
de los grupos de respuesta y
redes de voluntariado a nivel
provincial.

Respuesta inmediata ante
eventos de riesgos
naturales y antrépicos.

Ocurrencia de
emergencias o desastres.

Base de datos actualizada de
los grupos de respuesta y
redes de voluntariado.

Informes  técnicos de
resultados de su activacion
y actuacion ante la
ocurrencia de emergencias
0 desastres.

Ocurrencia de eventos de
origen natural o antropico.

Criterios para la
categorizacion de los estados
de alerta y declaratoria de

Preparacion y respuesta
ante eventos adversos.

emergencias a nivel
provincial.
Organismos de respuesta | Datos de los recursos | Base de datos

y voluntariado.

técnicos, de talento humano y
equipamiento de los
organismos de respuesta y
voluntariado

actualizados.
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Requerimientos de
informacion.

Elaboraciéon de informes del

sistema de manejo de
incidentes 'y emergencias
vigente.

Informes  técnicos  del
manejo de incidentes y
emergencias.

Necesidad de presentacion
de eventos adversos,
emergencias y desastres.

Realizacion de informes de
capacitaciones enfocadas en
la preparacion de los actores

Técnicos de  riesgos
capacitados y aptos para
la preparacion y respuesta
ante eventos adversos.

emergencias y desastres.

ante eventos adversos,

Documentos:

-Procedimientos para la dotacion de
eventos de riesgos naturales y antropicos.

-Datos de los recursos técnicos, de talento
humano y equipamiento de voluntariado.

-Sistema de manejo de
emergencias vigente.

incidentes vy

Recursos:

- Personal (Director y técnico de riesgos
de la Unidad de Preparacion y Respuesta
ante eventos adversos de la SGR).
-Instalaciones de la SGR.

-Aspectos logisticos.

-Sistemas de comunicacion.

-Medios de transporte.

- Recursos técnicos y cientificos.

Registros:

-Informes técnicos de activacién vy
actuacién ante emergencias 0 desastres
(actas del COE).

-Informes técnicos de las capacitaciones de
preparacion de eventos  adversos,
emergencias y desastres.

-Recursos  tecnoldgicos  (computador,
software, internet y sitios web).
Indicadores:

Referencia

7. Apoyo

7.1 Recursos
7.1.5 Recursos de seguimiento y
medicion

Indicadores de medicion para la
preparacion y respuesta ante eventos
adversos

Elaborado por: Lorena Lépez L.

Cuadro N° 42: Disefio de procesos asistencia humanitaria

Gestién de Asistencia Humanitaria

Objetivo: Satisfacer los requerimientos de las personas afectadas o damnificadas por
emergencias o desastres, mediante la implementacion, promocién y coordinacion de la

asistencia humanitaria, para aplicar politicas, estrategias,

procedimientos y programas.

normas, protocolos,

Responsable: Director de
Asistencia Humanitaria

Participantes: Técnicos de gestion de riesgos

Requisitos

I1ISO 9001:2015
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Entradas

Procesos (actividades )

Salidas

Respuesta ante eventos
adversos (riesgos
naturales o antropicos).

Elaboracion de  normas,
protocolos, instrumentos y
procedimientos de asistencia
humanitaria.

Aprovisionamiento y
distribucion de asistencia
humanitaria a nivel nacional
e internacional.

Emergencia y/o desastre
por un evento adverso.

Desarrollo de
rendicion de
consolidados.

informes y
cuentas

Rendicion de cuentas de
asistencia humanitaria.

Necesidades de
asistencia  humanitaria
en situaciones de
emergencia y/o desastre.

Estandares de dotacion de
albergues para asentamientos
humanos, suministro de agua,
y saneamiento y promocion
de la higiene.

Atencion de las necesidades
de alojamiento, de
abastecimiento de agua y de
limpieza para los afectados.

Necesidades de
asistencia  humanitaria
en situaciones de
emergencia y/o desastre.

Estandares de seguridad
alimentaria,  nutricion y
accion de salud.

Atencidn de las necesidades
de disponer de alimentos y
de medios para su
preparacion y de acceso a la
atencion de salud para los
afectados.

Intervenciones de
asistencia humanitaria.

Elaboracion de informes de
evaluacion de las
intervenciones de asistencia
humanitaria.

Informes  técnicos de
evaluacién de las
intervenciones de asistencia
humanitaria.

Elaboracién de informes de

Capacitaciones de - Informes técnicos de las
. . .| las capacitaciones de o . .
asistencia  humanitaria | _ . ) ... | capacitaciones de asistencia
. asistencia humanitaria L
integral. : humanitaria integral.
integral.
Preparacién de reportes del | Reportes del sistema de
- . sistema de administracion administracion logistica
Gestion  integral  de y y log

asistencia humanitaria.

logistica de bienes y recursos
para la gestion integral de
asistencia humanitaria.

de bienes y recursos para la
gestién integral de
asistencia humanitaria.

Planeacion de captacion, | Plan de captacion,
Gestion  integral  de | formacidn, convenios, | formacion y gestion del
asistencia humanitaria. | alianzas y gestiébn del | voluntariado. Convenios y
voluntariado de la SGR. alianzas.
Documentos: Recursos:

Procedimientos para la dotacion de
albergues para asentamientos humanos,
suministro de agua, y saneamiento y

promocion de la higiene.

Procedimientos para

la seguridad
alimentaria, nutricion y accién de salud
de las personas afectadas.

Albergues.

Personal (Director y técnico de la Unidad de
Preparacion y Respuesta de la SGR).

Instalaciones de la SGR.
Aspectos logisticos.
Sistemas de comunicacion.
Medios de transporte.

Recursos técnicos y cientificos.
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Agua y saneamiento basico.
Alimentos y cocina.

Equipamiento para atencion de salud.

Registros:

Informes técnicos de evaluacion de las
intervenciones de asistencia humanitaria.

Informes técnicos de las capacitaciones
de asistencia humanitaria integral.

Reportes del sistema de administracion y
logistica de bienes y recursos para la
gestion integral de asistencia
humanitaria.

Indicadores:
Referencia:
7. Apoyo

7.1 Recursos

7.1.5 Recursos de seguimiento vy
medicion

Indicadores de medicion para la
preparacion y respuesta ante eventos
adversos

Elaborado por: Lorena Lopez L.

Liderazgo

Liderazgo y compromiso

Generalidades

Un analista de talento humano quien sera designado analista zonal de procesos de

la Secretaria de Gestion de Riesgos, asumira la responsabilidad y el compromiso de

aplicar y rendir cuentas con respecto al Sistema de Gestion de Calidad.

También la Unidad de Preparacion y Respuesta ante Eventos Adversos, se asegura

aplicar politicas y objetivos para Sistema de Gestion de Calidad, en conformidad y

contexto de la direccion estratégica, mision y vision de la Secretaria General de

riesgos. Por otro lado, se asegura de la integracion, comunicacion, direccion y

apoyo al Talento Humano para alcanzar los objetivos del Sistema de Gestion de

Calidad, con un enfoque basado en procesos y asumir riesgos.

e Satisfacer las expectativas y requerimientos de la Ciudadania.
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e Socializar, y revisar continuamente la politica y objetivos de calidad.

e Establecer un plan de calidad.

e Asignar los recursos necesarios para la implementacién del Sistema de Gestion
de calidad.

e Realizar una revision periddica del Sistema de Gestion de Calidad.

e Llevar a cabo la evaluacion sistematica del SGC, y emitir informes sobre la

eficiencia y eficacia del sistema de calidad para una mejora continua.

Enfoque al usuario

Usuario interno

Cuadro N° 43:

Liderazgo y compromiso con el cliente

Talento
Humano

Necesidades

Caracteristicas

Técnicos
de
riesgos

Prontitud

Eficiencia y eficacia en preparacion y respuesta
ante eventos adversos.

Disponibilidad del personal.

Disposiciones de recursos y materiales.
Entrenamiento y organizacion.

Manejo de informacion y control.

Organizado

Efectividad en preparacion y respuesta ante
eventos adversos.
Capacitacion

Amable

Buenas relaciones interpersonales.

Honrado

Seguridad y respaldo a la ciudadania
Establecer un ambiente de confianza.

Cobertura

Equipo adecuado y organizado.

Informado y control.

Disponibilidad para movilizarse dentro de la
provincia.

Responsable

Realizar las actividades inmediatamente y de
calidad.

Cumplimiento de obligaciones con la
ciudadania.

Profesionalismo

Actualizacion y capacitacion contante ante
preparacion y Respuesta ante eventos adversos.
Practica y desarrollo de las actividades
eficientemente.

Elaborado por: Lorena Lépez L.
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Usuario externo

Objetivo
Sensibilizar, informar, organizar a la poblacion sobre la prevencion y

respuesta ante eventos adversos de riesgos naturales y antrépicos.

Grafico N° 30: Usuario externo
Elaborado por: Lorena Lépez L.

Politica

Establecimiento de la politica de la calidad

Prestar un servicio de prevencion y respuesta ante eventos adversos de riesgos

naturales y antropicos, en conformidad a los requisitos y especificaciones a la ley,

legislacidn, regulacion, grupos de interés (politicos, institucionales y financieros) y

expectativas de los ciudadanos.

Proponer la politica de calidad relacionada al mejoramiento de la eficiencia
institucional y satisfaccién de la ciudadania.

Asegurar que se apliguen constantes mejoras en la calidad de los servicios que
otorga la institucion.

Calidad en las relaciones con autoridades, representantes de las comunidades
y ciudadania.

Implementar el proyecto de gestion de calidad, evaluacion de los servicios
institucionales, establecer mecanismos de seguimiento y supervisién de los

antes mencionados.

Comunicacion de la politica de la calidad

Comunicar a los servidores publicos de la institucidn sobre las politicas de calidad

a través de la eficiente gestion por procesos y tecnologias de la informacion, ademas

involucrar a los ciudadanos y a otros grupos de interés en el desarrollo de los
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estandares de calidad para los servicios, para satisfacer las expectativas y que sean
gestionables por la institucion.

La estructura organica de la Unidad muestra una jerarquia de puestos de trabajo que
tienen definidos funciones y responsabilidades a fin de que se cumplan
eficientemente las actividades plasmadas en el Sistema de Gestidn de Calidad.

Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

Cuadro N° 44: Subsecretaria de preparacion y respuesta ante eventos adversos
Subsecretaria de Preparacion y Respuesta ante Eventos Adversos
Misidn

Articular y fortalecer la preparacion para la respuesta de los actores del Sistema

Nacional Descentralizado de Gestion de Riesgos, mediante la elaboracion e

implementacién de normas, protocolos y procedimientos, y la ejecucién de

simulaciones y simulacros, para incrementar el nivel de resiliencia a nivel
nacional, tanto en lo individual como lo colectivo.

Responsable | Subsecretario/a de Preparacion y Respuesta ante Eventos

Adversos

Atribuciones y Responsabilidades

e Desarrollar el marco normativo y metodologias de gestion eficiente y
oportuna de los eventos adversos.

e Establecer criterios sobre la ocurrencia de probables impactos, amenazas y
cambios en el estado de alerta.

e Evaluar el cumplimiento de los planes, procedimientos y procesos para la
preparacion y respuesta ante los eventos adversos.

e Coordinar las acciones de los equipos de respuesta y de asistencia humanitaria
para la proteccién y atencién de vidas, bienes, infraestructura y medio
ambiente.

e Desarrollar y coordinar la ejecucion de simulacros de gestion de riesgos a
nivel de la Zona 3.

o Dirigir el desarrollo de informes sobre las acciones durante la atencion de los
eventos adversos;

e Establecer y coordinar los procesos de actualizacion, capacitacion,
entrenamiento, especializacion de personal de respuesta y voluntariado;

e Dirigir la evaluacion de dafios y andlisis de necesidades en los casos de
emergencia y desastres;

e Evaluar los resultados de las acciones interinstitucionales de atencion de los
eventos adversos, incluye recursos movilizados, asistencia humanitaria e
impactos.

Elaborado por: Lorena Lépez L.
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Cuadro N° 45: Gestion de Operaciones

Gestion de Operaciones

Mision
Generar y aplicar normas, protocolos y procedimientos para la activacion y
articulacion de las acciones de los actores del Sistema Nacional Descentralizado
de Gestion de Riesgos, para actuar de manera oportuna y efectiva en la atencion
de los diversos eventos adversos a nivel nacional.

Responsable | Director/a de Operaciones

Atribuciones y Responsabilidades

e Dirigir técnicamente en el desarrollo de planes y programas de preparacion,
emergencia y contingencia para incrementar el nivel de resiliencia y la
capacidad de respuesta.

e Desarrollar normas, protocolos, procedimientos, y metodologias para la
preparacion y actuacion oportuna en situaciones de emergencia o desastres.

e Establecer criterios para la evaluacion de dafios y determinacion de
necesidades, requerimientos operativos y logisticos para la atencion de
emergencias y desastres.

e Determinar directrices para la dotacion, almacenamiento, distribucion de
recursos logisticos y técnicos para las intervenciones de respuesta, de acuerdo
con los protocolos, instructivos, procedimientos y demas regulaciones
establecidas.

e Gestionar de manera preventiva acciones e identificar necesidades para la
atencion emergente de los posibles afectados, en base a riesgos, estados de
alerta o ante la inminencia de desastres.

e Dirigir y planificar los procedimientos de excepcion para la entrega de bienes.

e Disponer la actualizacion de una base de datos con los grupos de y monitorear
su participacion en la atencién de eventos adversos;

e Coordinar y evaluar las acciones del Comité de Gestion de Riesgos CGR y
del Comité de Operaciones de Emergencia COE, en la ejecucion de procesos
de preparacion, respuesta, rehabilitacion y recuperacion;

e Definir los criterios técnicos para la declaratoria de emergencia por eventos
de origen natural o antrépico.

Elaborado por: Lorena Lépez L.

Cuadro N° 46: Gestion de asistencia humanitaria

Gestion de Asistencia Humanitaria

Misién
Implementar, promover y coordinar la asistencia humanitaria bajo principios de
neutralidad, humanidad e imparcialidad, mediante la aplicacion de politicas,
estrategias, normas, protocolos, procedimientos y programas, para satisfacer
oportunamente los requerimientos de las personas afectadas o damnificadas por
emergencias o desastres.

Responsable | Director/a de Asistencia Humanitaria

Atribuciones y Responsabilidades
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Formular y establecer politicas, estandares y criterios para la asistencia
humanitaria que permita articular las acciones frente a emergencias y
desastres.

Coordinar la atencion de desastres y asistencia humanitaria con los
organismos de respuesta nacional.

Gestionar la disponibilidad y ubicacion geografica de productos e insumos del
SGR para la atencion de los eventos adversos;

Dirigir la elaboracién de reportes de entrega de ayuda humanitaria a la
poblacion.

Establecer procedimientos y estandares para el aprovisionamiento, y
distribucion de asistencia humanitaria.

Brindar asesoria técnica en programas de asistencia humanitaria, para la
activacion de los mecanismos de provision y entrega de bienes y servicios en
los distintos campos de aplicacion: abastecimiento de agua, habitat, seguridad
alimentaria, nutricion y accion de salud.

Establecer, coordinar y actualizar evaluaciones de la calidad de la asistencia
humanitaria.

Dirigir el desarrollo y fortalecimiento de capacidades humanas y materiales
de los actores, el voluntariado en situacion de emergencia y desastre.
Establecer los mecanismos de coordinacion interinstitucional, que posibiliten
movilizar a personal de voluntariado.

Evaluar los resultados de las acciones interinstitucionales de atencién de los

eventos adversos, y asistencia humanitaria.

Elaborado por: Lorena Lépez L.

Planificacion

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Cuadro N° 47: Acciones para abordar riesgos

Climatologicos

Biologicos

Riesgos antropicos
Accidentes nucleares
Fugas de  sustancias
quimicas

Violencia social

Violencia tecnologia
Incendios

emergencias, desastres,
amenazas,
vulnerabilidad y
riesgos.

Riesgos Acciones Oportunidades
Riesgos naturales Estudios de la | Identificar el origen,
Hidrologicos posibilidad de | naturaleza, extension,
Geomorfolégicos ocurrencia de | intensidad, magnitud y

recurrencia de amenaza.

Prevencion, mitigacion

Reduccion de riesgos

Preparacién, alerta y | Rehabilitacion y
respuesta reconstruccion.
Rehabilitacion y | Recuperacion.

reconstruccion.

Elaborado por: Lorena Lépez L.
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Objetivos de la calidad

e Establecer las politicas, regulaciones y lineamientos estratégicos de gestion de

riesgos que incluye la prevencion, mitigacion, preparacion, respuesta,

rehabilitacion, reconstruccion, recuperacion y transferencia del riesgo.

e Asegurar que la Unidad de Preparacion y Respuesta ante Eventos Adversos de

la Secretaria de Gestion de Riesgos, sea preventiva, flexible; que posea canales
de comunicacion abiertos la con participacion ciudadania y del sector privado.

Coordinar y realizar las acciones necesarias para reducir vulnerabilidades para
prevenir, mitigar, atender y recuperar efectos negativos derivados de
emergencias y/o desastres, desarrollar capacidades, instrumentos y mecanismos
para responder adecuadamente ante la ocurrencia de eventos adversos y

coordinar las acciones para una asistencia humana, a fin de dar respuesta en

situaciones de desastre, para preservar la vida.

Planificacion de los cambios

Cuadro N° 48: Planificacién de cambio

Reduccion de riesgos

Planificacion Estrategias
Prevencion Desarrollar medidas y acciones anticipadas para impedir que
se presenten nuevos riesgos de caracter natural o antropico.
Mitigacion Ejecutar medidas de intervencion de vulnerabilidad, a fin de
reducir el riesgo, minimizar los dafios y el impacto.
Emergencias y desastres
Planificacion Estrategias

Preparacion

Desarrollar acciones para organizar, direccionar operativos,
controlar y recuperarse de forma efectiva ante situaciones de
emergencias y desastres.

Alerta Son declaraciones con anterioridad de la manifestacion de un
fenomeno peligroso o eventos adversos, a fin que los
organismos operativos de emergencia de precaucion riesgos
para poblacion.

Respuesta Ejecucion inmediata de acciones y procedimientos

presentados durante la ocurrencia de una emergencia o
desastre, con el objetivo de minimizar los efectos adversos en
las personas, bienes y servicios.

Reconstruccion

Conjunto de procesos de restablecimiento de las condiciones
fisicas, sociales y econdmicas, para alcanzar un nivel de
desarrollo igual o superior al existente antes del desastre.

Elaborado por: Lorena Lépez L.
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Apoyo
Recursos

Generalidades

Cuadro N° 49: Apoyo, recursos generalidades
Recursos Capacidades

Identificar los recursos de la | Demandas de la ciudadania para una
Unidad, las debilidades vy | adecuada gestion de preparacion y
fortalezas relacionadas con la | respuesta ante eventos adversos de riesgos
organizacion. antropicos y naturales.

Lineamientos
e Administracion de manera eficaz y eficiente de los recursos de la Unidad de

Preparacion y Respuesta ante eventos adversos de la Secretaria de Gestion de
Riesgos.

e Evaluar el potencial de una preparacion y respuesta eficiente y eficaz.

e Seleccionar de estrategias para mejorar las capacidades del Talento Humano
de la organizacion.

e Todos los eventos adversos de origen natural o antrépico, las emergencia y
declaratorias de cambios de alertas ocurridos diariamente, deberan registrarse

en las paginas web oficiales de la Secretaria de Gestion de Riesgos.

Elaborado por: Lorena Lépez L.

Personas

Subsecretario/a de Preparacion y Respuesta ante Eventos Adversos

Director/a de Operaciones

Director/a de Asistencia Humanitaria

Técnicos de riesgos
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Infraestructura

Cuadro N° 50: Infraestructura

Edificios ECU 911

e Ubicado en la parroquia de Pishilata, en Ambato.

e Cuenta con un helipuerto y un area de terreno de 9.039,24
metros cuadros y 2.700 metros de construccion, con equipos
con tecnologia acorde a las necesidades de la ciudadania.

Equipo e Equipos informéticos, de comunicaciones y software.
(hardwarey |e Servicios informaticos y licencias del software instalado en
software) las estaciones de trabajo.
A nivel e Equipos de comunicaciones y enlaces de datos.
directivo

Supervision de la operacion de los servicios de voz, datos y

video requeridos para mantener la comunicacion

interinstitucional.

Recursos de

transporte

Vehiculos del servicio de ambulancias del Ministerio de
Salud Publica, IESS, Cruz Roja Ecuatoriana, Cuerpo de
Bomberos, Secretaria Nacional de Gestion de Riesgos,
Fuerzas Armadas, Policia Nacional.

Vehiculos utilizados para el mantenimiento de los sistemas
de redes eléctricas, telefonicas.

del

Ciudadana ECU 911, indispensables para atender casos de

Automotores Sistema Integrado de Seguridad

emergencia y regularidad de los servicios publicos.

Tecnologias
de la
informacion y
la

comunicacion

20 consolas de despacho y 15 de recepcion de llamadas

15 de videovigilancia.

80 camaras de videos ubicas en sitios estratégicos

150 GPS

30 PDA

80 botones de auxilio (seran entregados a las comunidades

de las zonas rurales, donde no existe cobertura telefénica).

Elaborado por: Lorena Lopez L.
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Ambiente para la operacion de los procesos

Identificar los riesgos

: y ’; f ‘\" . - -
VAN f Priorizar los riesgos y
 — =] oportunidades.

Planificar acciones para abordar los
riesgos.

Evaluar y comprobar la eficacia de
las acciones y minimizar riesgos

Implamentar el plan de accion

Gréfico N° 31: Ambiente para la operacion
Elaborado por: Lorena Lépez L.
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Recursos de seguimiento y medicion

Cuadro N° 51: Indicadores de medicidn para la preparacion y respuesta ante eventos adversos

PERIODICIDAD DE

INDICADOR FORMULA U D DE | GENERACION DE | OBSERVACIONES
LA INFORMACION
Personas de la comunidad que iPnafr(;jlrmacién obteng;
participan y  fortalecen  sus necesario reconilar Ia
capacidades de preparacién para | N° personas que participan en grupos de respuesta Adimensional - 8z P
- : - Mensual informacion de fuentes
desastres en grupos de respuesta N° personas que viven en la comunidad (x 100) % como obiernos
(brigadas, bomberos, voluntariado) locales bgomberos
y sistemas de alerta temprana. ’ S
grupos de voluntarios.

Base de datos o sistemas de
informacion sobre recursos
L . Mensual y en un
técnicos, de talento humano vy - Si/No -

. . . Evento adverso
equipamiento de los organismos de
respuesta y voluntariado
Base de datos o sistemas de
informacion sobre capacidades y i Si / No Mensual y en un i
vulnerabilidades frente a amenazas, Evento adverso
actualizado y accesible al publico
Tiempo estandar para evacuacion de . :
la poblacién con el transporte - Minutos Mensual O_btemdo mediante
disponible simulacros
Tiempo real de evacuacion de la
poblacion con el transporte - Minutos Evento adverso -
disponible
Eficiencia del tiempo de evacuacién | Tiempo requerido para evacuacién de la poblaci Adimensional | o t6 adverso -

Tiempo real de evacuacion de la poblaciéon (x 100) %
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i UNIDAD DE PERIODICIDAD DE
INDICADOR FORMULA MEDIDA | GENERACION DE OBSERVACIONES
LA INFORMACION
: N° de personas que pueden ser .
Aforo de los albergues o refugios P que p Unidades Mensual -
acogidas
Cadigos normas y estandares de N°y tipo de .
construccion que respondan a las - ST En el registro -
amenazas identificadas
Edificaciones  reforzadas de N° y tipo de
acuerdo  al  analisis  de ) s Mensual i
vulnerabilidad y las normas de f q
construccion adecuadas feelzzlo s
Cocinas comunitarias por familia N? de cocinas disponibles Unidades /| Mensual y enun | Recomendable 1 por cada 50
P N° de familias a las que atiende familias Evento adverso familias
Sanitarios (divididos por género) N° de sanitarios Unidades / Mensual y en un | Recomendable 1 por cada 20
por albergue N° de personas del aforo personas Evento adverso personas
Duchas (divididas por género) por N° de duchas Unidades / Mensual y en un | Recomendable 1 por cada 20
albergue N° de personas del aforo personas Evento adverso personas
L avaderos con agua N° de lavaderos Unidades / Mensual y enun | Recomendable 1 por cada 40
9 N° de personas del aforo personas Evento adverso personas
Espacio cubierto minimo por Area del alojamiento Mensual y en un |Recomendable 3.5 m? por cada
m? / persona
personas N° de personas alojadas Evento adverso persona
Agua para necesidades basicas Cantidad de agua disponible Litros / Mensual y enun | Recomendable 7.5 — 15 litros
diarias de una persona N° dias x N° personas atendidas dia - persona Evento adverso diarios por persona
Agua para supervivencia (para Cantidad de agua disponible Litros / Mensual y en un Recomendable 2.5 — 3 litros
beber y alimentos) N° dfas x N° personas atendidas dia - persona Evento adverso diarios por persona
. . Ne de kits de coci _ i
Kit de cocina para albergues c oS e oo™ Unidades Evento adverso RIETOTEEEDE 1 oy CEee ol
50 personas personas
. L Ne de kits de limpi : i
Kit de limpieza para albergues e Unidades Evento adverso REBOITEEEI D L4 B 216
50 personas personas
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PERIODICIDAD DE

INDICADOR FORMULA 2 OF | GENERACION DE OBSERVACIONES
LA INFORMACION
. Ne de kits de h : i
Kit de hogar para albergues e Unidades Evento adverso REBRITSNEEID L L4128 23k 60
50 personas personas
Agua disponible en centros de ) i
5 agllu d hgs fElles (e REETE Cantidad de agua disponible Litros / Mensual y enun | Recomendable 5 litros diarios
y hosp porp N° dias x N° pacientes ambulatorios dia - paciente Evento adverso por paciente ambulatorio
ambulatorio
Agua disponible en centros de :
Sa?ud hgs itales por paciente Cantidad de agua disponible Litros / Mensual y en un Recomendable 40 - 60 litros
| y Nosp por p N° dias x N° pacientes hospitalizados | dia - paciente | Evento adverso diarios por paciente hospitalizado
hospitalizados
N° de personas que pueden ser
Aforo en los centros de salud atendidas como pacientes Unidades Mensual -
hospitalizados
Kit complementario de alimentos | N° de kits complementarios de alimentos| _ Recomendable 1 kit por cada 50
Unidades Evento adverso
para albergues 50 personas personas
Arroz, pan, avena, granola,
Cereales entregados en los kit Tipo de fideo, harina de platano, harina
) . - Evento adverso : . .
complementarios de alimentos cereal de haba, harina de arveja, harina
de trigo.
Leguminosas entregados en los kit ) Tipo de . . i .
complementarios de alimentos leguminosas EMERTD EIEe UL, el gl e
Tubérculos entregados en los kit . Tipo de .
. ' . Evento adverso Platano verde, papa, yuca
complementarios de alimentos tubérculo
PIOEITES EMIEENES G 199 [ . 720 6le Evento adverso Pollo, carne, sardina, atin
complementarios de alimentos proteinas ’ ’ '

Grasas entregadas en los kit
complementarios de alimentos

Tipo de grasa

Evento adverso

Mani, aceite

Miscel&neos entregados en los kit
complementarios de alimentos

Tipo

Evento adverso

Leche en polvo, sal yodada,

azucar.

Elaborado por: Lorena Lépez L.
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Conocimientos de la organizacion

e Mantenimiento preventivo y correctivo de bienes muebles e inmuebles y
sistemas informaticos.

e Inventario y control del consumo de suministros y materiales

e Correcta administracion de bodegas.

e Administracion de las redes y servicios de comunicaciones

e Actualizacion de versiones de sistemas operativos y de las aplicaciones.

e Preparacion y respuesta ante eventos adversos de riesgos naturales o

antropicos.

Competencia

Competencias
tecnoldgicas

Competencias

Competencias etel
conocimientos

organizacionales

Competencias

habilidades y
actitudes

Grafico N° 32: Competencia
Elaborado por: Lorena L6pez L.
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Toma de conciencia

La Unidad de Preparacion y Respuesta ante Eventos Adversos de la Secretaria de
Gestion de Riesgos, tiene definido funciones y responsabilidades con el objetivo de
poner personal idoneo para la planificacion, organizacion, direccion y ejecucion de
estrategias que permitan minimizar dafos producidos por la ocurrencia de eventos
adversos de riesgos naturales o antropicos, y brindar la oportuna asistencia
humanitaria, para cumplir eficientemente los requerimientos de la ciudadania y del

personal interno de la institucion.

Comunicacion

La Unidad de Preparacion y Respuesta ante Eventos Adversos de la Secretaria de
Gestion de Riesgos, determinard una adecuara comunicacion a nivel interno y
externo.

Qué comunicar

e Todos los eventos adversos de origen natural o antropico, emergencia y alertas.

Cuéando comunicar.

e Emergencias y desastres

e Asistencia humanitaria

Como comunicar

e TIC
e Radio
e Video

e Teléfono
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Quién comunica y a quién comunicar.

ECU 911

Sisterma de Alerta Temprana
“TSUNAMI y CONTROL DE REPRESAS”

J L Cobertura

Servicio de seguridad a las provincias de Tungurahua, Cotopaxi, Chimborazo y Pastaza.

Trabajo conjunto con entidades: U

Secretaria de Gestion de Riesgos
ﬂ Secretaria de
. Gestion de Riesgos

Cruz Roja Ecuatoriana Cruz Roj=a

-

IFcuatoriaam=a

Ministerio de Salud Publica Sﬁ

Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Ministerio
de Salud Publica

Social

&)
===

\ &»‘;&\O’W- DEL &g,
5 2

Policia Nacional

A“'im\\‘"“.{ ‘
Cuerpos de Bomberos Ecuador

Ministerio de Defensa . .
Ministerio
de Defensa
Nacional

\

Grafico N° 33: Comunicar
Elaborado por: Lorena Lopez L.
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Informacion documentada

Generalidades

Reporte de no conformidad

e Informe de control de acciones preventivas y correctivas
e Plan de accion

e Plan de Capacitacion

e Documento de control de calidad

¢ Informe de verificacion de control de sistema de calidad

e Plan de Auditoria

Creacion y actualizacion

En la organizacién la construccion de una ventaja competitiva ayuda crear
conocimientos, se buscar perfeccionar al Talento Humano, la aplicacion de
estrategias de calidad en el servicio a la ciudadania, el trabajo en equipo, la

innovacion y desarrollo.

/ Creacion de conocimientos \ Organizacion

—— Innovacion y desarrollo ———_ Unidad de
Administrativos »
Planificacion, organizacion, direccion y control Preparacion y
de recursos financieros, tecnoldgicos, materiales Respuesta ante
y Talento Humano.
Técnicos eventos  adversos
e Preparacion y respuesta de eventos adversos de la Secretaria de

de riesgos naturales o antropicos.

e Asistencia humanitaria /
K\ Ventaja competitiva —//
M

z
<Entorno Ciudadania>

Grafico N° 34: Ventaja competitiva, con la creacion de conocimientos.
Elaborado por: Lorena Lopez L.
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Control de la informacién documentada

Cuadro N° 52: Reporte de no Conformidades

Secretaria de

AUDITORIA INTERNA ﬂ.

Gestion de Riesgos
NO CONFORMIDAD —
Version: 1
Cddigo: SGR-AI NO C-001
Fecha: dd/mm/aa
PROCESO AUDITADO
AU O o e

Firma del Auditor Firma de Auditado

CAUSA DE LA NO CONFORMIDAD

Accion Correctiva Accion Preventiva | Fecha de implementacion
SEGUIMIENTO
Accidn propuesta Verificacion Por qué
Si No

Auditor Responsable

Elaborado por: Lorena Lépez L.
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Cuadro N° 53: Informe de control de acciones preventivas y correctivas

CONTROL DE ACCIONES
CORRECTIVAS Y

i

Secretaria de
Gestion de Riesgos

PREVENTIVAS

Version: 1

Codigo: SGR-CA-C-P-001

N.C: No Conformidad; A.C: Accién Correctiva; A.P: Accion Preventiva; A.M:

Accion de Mejora

Fecha Proceso

Accion

AC | AP | AM

Descripcion de la No Conformidad

Propuesta de tratamiento o

correccion

POSIBLES CAUSAS

Personas

Equipos

Métodos

Materiales

Condiciones ambientales

OBSERVACIONES:

Elaborado por:
Fecha:

Firma:

Revisado por:
Fecha.

Firma:

Aprobado por:

Fecha:

Firma:

Elaborado por: Lorena Lopez L.

141




Cuadro N° 54: Plan de accion

PLAN DE ACCION “.

Secretaria de
Gestion de Riesgos

Version: 1

Codigo: SGR-PA-001

VERIFICACION DE LA EFICACIA DE LA ACCION

RESPONSABLE DE FECHA DE

ACCIONES . 3
IMPLEMENTACION | EJECUCION

RESPONSABLE
DE
VERIFICACION

SI

NO

FECHA

OBSERVACIONES:

ceee

Elaborado por: Revisado por:
Fecha:------------------- Fecha..............
Firma: Firma

Aprobado por:

ooooooooooooooooooooooo

Elaborado por: Lorena Lopez L.
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Cuadro N° 55: Plan de Capacitacion

PLAN DE CAPACITACION u . Secretaria de

Gestion de Riesgos

Version: 1

Coadigo: SGR-PC-001

TEMA

OBJETIVO

CONTENIDO | HERRAMIENTAS REALIZACION RESPONSABLE
FECHA | DURACION | LUGAR

ALCANCE

OBSERVACIONES

Elaborado por: Lorena Lopez L.
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Cuadro N° 56: Documento de control de calidad

i

Secretaria de

CONTROL DE DOCUMENTOS Gestion de Riesgos
DE CAL IDAD Version: 1
Codigo: SGR- CDC-001
Fecha: dd/mm/aa
Nombre: UBICACION
DOCUMENTO | Cédigo:
Interno fisico
Origen | Externo Tipo | digital
ACTIVIDADES
N° Actividad Descripcion de la actividad
Revisar | Actualizar

Elaborado por:

Firma

Revisado por:

Firma

Aprobado por:

Firma

Elaborado por: Lorena Lopez L.
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Cuadro N° 57: Informe de verificacion de control de sistema de calidad

Secretaria de
Gestion de Riesgos

ADMINISTRACION DEL SISTEMA d.
DE GESTION DE CALIDAD

VERIFICACION version: 1

Codigo: SGR-ASGC-001

Fecha: dd/mm/aa

ACTIVIDADES VERIFICAR

Si NO

Planificacion del Sistema de Gestion de
Calidad

Direccion de para una correcta ejecucion
del Sistema de Gestion de Calidad

Implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad

Controlar el Sistema de Gestion de
Calidad

Mejora del Sistema de Gestion de Calidad

Observaciones

RESPONSABLE

Elaborado por: Lorena Lépez L.
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Cuadro N° 58: Plan de Auditoria

AUDITORIA
INTERNA “ j= Secretaria de
Gestion de Riesgos
PLAN DE
AUDITORIA | Version:1
INTERNA Cadigo: SGR-AI-001
PROCESO DE AUDITORIA
Responsable:

Objetivo de la auditoria:

Alcance de la auditoria:

Documentacion de referencia

Logistica de Auditoriaz......cccvvieiiiniiiiiiiiiiiiiiiiniiiieiiietoinrcinecsensosnscnns
EqQuipo AUditor:....ccccoieiiiniiiieiiieiiiiiiieiiiniiieetossrsssssssssssssssssssnsssnns
ACTIVIDADES

Fecha Personal auditado Cargo Auditor

FECHA DE ENTREGA DEL DICTAMEN DE LA AUDITORIA:

EL INFORME SE ENTREGADO A:

---------------------------------------------------------------------------------------------

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Firma Firma Firma

Elaborado por: Lorena Lépez L.
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Operacién

Planificacién y control operacional

Cuadro N° 59: Gestion de operaciones durante un evento adverso

DURANTE UN EVENTO ADVERSO

LISTA DE COMPROBACION DE GESTION DE OPERACIONES

Tipo de evento:

Fecha del evento:

Zona geografica afectada:

Cifras de la poblacion afectada:

PREGUNTAS

RESPUESTA

Sl

NO

¢La base de datos o sistemas de informacidn sobre recursos técnicos, de
talento humano y equipamiento de los organismos de respuesta y
voluntariado esté disponible y actualizada?

¢La base de datos o sistemas de informaciéon sobre capacidades y
vulnerabilidades frente a amenazas, estd actualizado y accesible al
publico?

¢Se aplican las metodologias, protocolos y mecanismos de preparacion
para emergencias y requerimientos operativos durante el evento de riesgo
natural o antropico?

¢Se desarrolla, durante o inmediatamente después de un acontecimiento
emergente, el informe técnico consolidado de las acciones efectuadas por
la Unidad de Preparacion y Respuesta ante eventos adversos de la SGR?

;Se presenta el informe técnico de los actores intervinientes en la
emergencia o desastre?

¢Se presenta el informe técnico de la evaluacion de dafios causados por
el evento adverso?

¢Se muestra en el informe técnico de la evaluacion de dafios causados por
el evento adverso?

¢Es oportuna la categorizacion de los estados de alerta y la declaratoria
de emergencias durante el evento de origen natural o antropico?

¢Los técnicos de la SGR han recibido capacitacion antes y durante el
evento adverso, la emergencia y/o el desastre?

¢El tiempo real para la evacuacién de la poblacién se corresponde
con el tiempo estandar pronosticado?

¢Existe la coordinacion debida entre las diferentes entidades publicas que
prestan su contingente en el evento adverso?

OBSERVACIONES

*Solo aplica en caso de requerirse evacuacion.
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Cuadro N° 60: Gestion de ayuda humanitaria durante un evento adverso

LISTA DE COMPROBACION DE GESTION DE AYUDA
HUMANITARIA DURANTE UN EVENTO ADVERSO

Tipo de evento:

Fecha del evento:

Zona geogréfica afectada:

Cifras de la poblacién afectada:

PREGUNTAS

RESPUESTA

Sl

NO

¢Se aplican las normas, protocolos, instrumentos y procedimientos para
el aprovisionamiento y la distribucion de asistencia humanitaria durante
el evento adverso?

¢Se presentan informes y rendicién de cuentas consolidados de asistencia
humanitaria?

¢Se presentan informes de evaluacion de las intervenciones de asistencia
humanitaria?

¢Existen informes técnicos de las capacitaciones realizadas de asistencia
humanitaria integral?

¢ Se preparan reportes del sistema de administracion y logistica de bienes
y recursos para la gestion integral de asistencia humanitaria?

¢Se cuenta con evidencias de la captacion, formacion y gestion del
voluntariado por parte de la SGR?

¢Estan disponibles evidencias de captacién, formacién, convenios,
alianzas y gestion del voluntariado de la SGR?

;Se atienden oportunamente las necesidades de alojamiento, de
abastecimiento de agua y de limpieza para los afectados durante la ayuda
humanitaria ante un evento adverso?

¢ Se atienden oportunamente las necesidades de disponer de alimentos, de
medios para su preparacion y de acceso a la atencion de salud para los
afectados durante la ayuda humanitaria ante un evento adverso?*

¢Se utiliza todo el aforo de los albergues o refugios y sin excederlos
durante el evento adverso?*

¢Las cocinas comunitarias disponibles en los albergues abastecen la
demanda existente?*

¢Los sanitarios disponibles en los albergues abastecen la demanda

existente?*

¢Las duchas disponibles en los albergues abastecen la demanda

requerida?*

¢La cantidad de lavaderos se ajusta al requerimiento y existe la

disponibilidad de agua permanentemente?*
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LISTA DE COMPROBACION DE GESTION DE AYUDA
HUMANITARIA DURANTE UN EVENTO ADVERSO

¢El espacio cubierto por las personas alojadas en el albergue excede

o0 al menos es igual al minimo establecido?*

PREGUNTAS

RESPUESTA

SI | NO

¢La cantidad de agua disponible para las necesidades béasicas diarias de
una persona cumple con el minimo establecido?*

;Se dispone de la cantidad de Kits de cocina necesarios para los
albergues?*

¢Se dispone de la cantidad de kits de limpieza necesarios para los
albergues?*

¢Se dispone de la cantidad de Kkits de hogar necesarios para los
albergues?*

;Se dispone de la cantidad de kits complementarios de alimentos
requeridos para albergues?*

(El contenido de los kits de alimentos disponible se ajusta a los
estandares establecidos?*

¢La cantidad de agua disponible en centros de salud y hospitales por
paciente hospitalizado y ambulatorios cumple el requerimiento minimo
establecido?

¢Los centros de salud y hospitales prestan las condiciones requeridas
durante la emergencia?

¢ Se evita exceder el aforo de los centros de salud y hospitales durante la
emergencia por un evento adverso?

¢Se cuenta con el personal calificado en los centros de salud y hospitales
durante la emergencia por un evento adverso?

¢Se cuenta con la cantidad de personal requerida en los centros de salud
y hospitales durante la emergencia por un evento adverso?

¢Ladisponibilidad de camas en los centros de salud y hospitales satisface

la demanda existente durante la emergencia por un evento adverso?

OBSERVACIONES

*Solo aplica en caso de requerirse evacuacion y alojamiento en albergues o refugios.

Elaborado por: Lorena Lopez L.
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Requisitos para los productos y servicios

" RESPUESTA ANTE UNEVENTO ADVERSO
&DE RIESGO NATURAL O ANTROPICO

N —

Sistema de tnformacion en
coordinacion con el Sistema
Integrado de Seguridad

Reporte del evento, categorizacion del
estado de alerta y declaratoria de

1

Establecimiento de la alerta
Evaluacion preliminar del
evento adverso

Plan de distribucion de ayuda

No
Proceso de compra de kits
de alimentos, de hogar, de
cocina y de limpieza
Ayuda humanitaria de
alojamiento, higiene, agua,
alimentos, cocina y salud
Elaboracion de informes
técnicos
Evaluacion de ayuda conjuntamente
con las entidades del Sistema
InteErado de Seguridad
Difusion y comunicacion
Fin

Grafico N° 35: Respuesta ante un evento adverso de riesgo natural o antropico

Elaborado por: Lorena Lopez L.
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FLUJOGRAMA DE RESPUESTA
DE AYUDA ALTMENTARIA

Y

Analisis del tipo de emergencia
{evento, afectacion)

'

Establecer requerimientos de
asistencia v de ayuda humanitaria

d

|

Solicitud de asistencia
humanitaria

Determinacion del
stock de alimentos

f

Plan de distribucion
de la ayuda

v

Envio de ayuda humanitaria
a las zonas afectadas

Y

Distribucidn de la ayvuda
humanitaria entre los
dammnificados

|

|

Elaboracion de informes
técnicos

v

Difusion ¥ comunicacion

|
v

X Fin
i ————————————

Graéfico N° 36: Flujograma de respuesta de ayuda alimentaria
Elaborado por: Lorena Lopez L.
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Requisitos

Cuadro N° 61: Kit Complementario de Alimentos para Albergue de 50 Personas

KIT COMPLEMENTARIO DE ALIMENTOS PARA ALBERGUE DE 50 PERSONAS

FRECUENCIA DE ENTREGA: Quincenal

CADA FAMILIA. 5 Miembros

CONTENIDO CALORICO Y PROTEICO ALIMENTOS SEGUN SU CLASIFICACION

CONTENIDO | o \i50 CONTENIDO CONTENIDO
GRUPO DE ITEMS UNIDAD | CALORICO G PESO CALORICO PROTEICO
ALIMENTOS (carga / kcal / ey (kg) TOTAL TOTAL
kg) (carga / kcal / Kg) (carga/ gr/kg)
Avena Kag. 3840 160 4 15360 640
Arroz Kg. 3650 71.40 7 25550 499.80
Fideo Kg. 3720 133 0 0 0
Cereales Harina de Kg. 3550 53 0 0 0
platano
Harina arveja Kg. 3560 206 0 0 0
Harina de haba Kg. 3530 243 0 0 0
Harina de trigo Kg. 3680 116 0 0 0
Fréjol Kg. 3260 206 4 13040 824
Leguminosas Lente_ja Kag. 3380 281 0 0 0
Arveja Kag. 3430 225 0 0 0
Quinua Kag. 3740 136 0 0 0
Grasas Aceite Lt. 8840 0 2 17680 0
Atun (12 latas) Kg. 3050 219 2.04 6222 446.76
Proteinas Sardina (12 Kag. 3050 212 0 0 0
latas)
Panela granulada Kag. 3470 5 0 0 0
Miscelaneos Azlcar Kg. 3980 0 3 11940 0
Sal yodada Kag. 0 0 0.50 0 0
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KIT COMPLEMENTARIO DE ALIMENTOS PARA ALBERGUE DE 50 PERSONAS

FRECUENCIA DE ENTREGA: Quincenal

CADA FAMILIA. 5 Miembros

CONTENIDO CALORICO Y PROTEICO ALIMENTOS SEGUN SU CLASIFICACION

CONTENIDO | . J\ o156 CONTENIDO CONTENIDO
GRUPO DE ITEMS UNIDAD CALORICO G T PESO CALORICO PROTEICO
ALIMENTOS (carga/ kcal / e (kg) TOTAL TOTAL
kg) gargrikg (carga / kcal / Kg) (carga/ gr/kg)
TOTAL. CANTIDAD POR PESO EN KG. KIT QUINCENAL 22.54 89792.00 2410.56
TOTAL: KILO CALORIAS y KILO PROTEINAS POR FAMILIA DE 5 MIEMBROS 5986.13 160.70
TOTAL: KILO CALORIAS y KILO PROTEINAS POR PERSONA 1197.23 32.14
Elaborado por: Lorena Lépez L.
Cuadro N° 62: Kit de Hogar para Albergue de 50 Personas
KIT DE HOGAR PARA ALBERGUE DE 50 PERSONAS
. RANGO DE
CLASIFICACION EDAD FRECUENCIA
MUEBLES Y ACCESORIOS UNIDAD |CANTIDAD [OBSERVACION RANGO TIEMPOS
Cama litera desmontable 1 1/2 plaza metalica con U 13
angulos
Colchon 1 1/2 plaza semiortopédico U 26
Sébana 1 1/2 plaza (60% algodon, 40% poliéster) U 26
Plastico 4 x 6 m U 26 -
Cobija liviana 2 plazas (calor) U 26 Py elloBre EReS SiEe
Cobija gruesa 2 plazas (frio) U 52
Almohada mediana (60 x 45 cm) U 50
Toallas (1.20 x 0.60 m) U 50
Mosquitero de 2 plazas de 4 puntas U 26
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KIT DE HOGAR PARA ALBERGUE DE 50 PERSONAS

. RANGO DE
CLASIFICACION EDAD FRECUENCIA
ACCESORIOS DE HIGIENE PERSONAL
Cepillo dental suave U 5 Todos
Pasta dental tubo de 75 cc. U 5 Todos
Jabon repelente 125 gr. U 5 Todos
Jabdn de tocador 125 gr. U 5 Todos
Jabon para lavar ropa (250 gr.) U 4 Todos
Detergente 250 gr. U 2 Todos
Papel higiénico (rollo) U 6 Por familia Todos Mensual
Afeitadoras desechables U 4 13 en adelante
Toallas sanitarias normales Paquete. 1 13 a 54 afios
/10U
Toallas sanitarias nocturnas Paquete. 1 13 a 54 afios
/10U
Preservativos (varones) U 10 13 en adelante
BOTIQUIN FAMILIAR BASICO UNIDAD |CANTIDAD |OBSERVACION RANGO TIEMPOS
100 sobres de gasa lista (10 x 10 cm)
2 rollos algodon (500 gr. c/rollo)
2 frascos de alcohol (1000 ml c/u)
1 frasco de sablén de 1 litro (1000 ml)
é Irascg de suero f_|S|oIog|co (1000 ml) Kit 1 Por albergue Todos Uniico
ermémetros digitales

2 rollos esparadrapo antialérgico micropore (5'x 4" a5 m)
1 caja de guantes de latex (x 100 unidades)
2 tijeras pequefias punta redonda Acero inoxidable
50 rollos de venda elastica (1.00 x 0.12 m)

Elaborado por: Lorena Lépez L.
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Comunicacion con el cliente

ESTADOS DE ALERTA
COLOR SIGNIFICADO
Aviso de activacion significativa de la amenaza.
Aviso de preparacion para un evento adverso inminente
I Atencion de la emergencia o del desastre
Gréfico N° 37: Comunicacion con el cliente
Fuente: Resolucion No.SGR-038 (2014). Manual de gestion de riesgos para
emergencias y desastres. Registro Oficial No.211
Elaborado por: Lorena Lopez L.

Evaluacion del desempefio

Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion

Generalidades

Cuadro N° 63: Informe de evaluacion de desempefio para Directivos

valuacion el | WMD) Cocon de Riesqos
desempefio Nl
Puesto :
Nombre del evaluador:
Area Factores Puntaje
Parametros 112(3/4|5|6/7,8|9]|10

Productividad Competitividad

Responsabilidad
Competencias  segun
formacion académica.
Calidad de trabajo y
desemperio laboral.
Puntualidad
Compromiso

Actitud Iniciativa

Capacidad de solucion
Aprendizaje

Fortaleza

Trabajo en equipo
Habilidades Liderazgo
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[ Responsabilidad social ]

Total

/130

Calificacion

9 a 10 = Sobresaliente =86-100 %
7 a 8 = Muy bueno =70-85 %

5 a 6=Regular = 46-69 %

1 a 4= Insuficiente =0-45 %

Observacion

Indicador del desempefio

Resultado - 100 %
Calificacion maximg

Porcentaje =

................................................ Firma de evaluador

Fecha: dd/mm/aa

Elaborado por: Lorena Lopez L.

Cuadro N° 64: Informe de evaluacion de desempefio para técnicos de riesgos

Evaluacion del desemperio

Secretaria de

ullis

Técnicos de riesgos Gestion de Riesgos
Nombre técnico de riesgo:
Puesto :
Departamento:
Nombre del evaluador:
N | Indicador Calificacion
Parametros 112(3|4]5(6/7(8]9]10
1 | Preparacion  previa  para
eventos de emergencia Yy
desastres.
2 | Conduccion de personal
3 | Capacidad de planificacién y
organizacion
4 | Comunicacion eficaz
5 | Relaciones publicas y
humanitarias.
6 | Las actividades aplicadas
crean respuesta inmediata ante
eventos adversos de riesgos
naturales o antropicos.
7 | Informa sobre las técnicas
aplicadas
8 | Fomentay domina las técnicas
de preparacion y respuesta de
riesgos
9 | Vision estratégica
10 | Propone tareas en equipo
11 | Se aprecia destrezas en la

utilizacion de recursos
tecnolégicos.
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9 a 10 = Sobresaliente =86-100 %
7 a 8 = Muy bueno =70-85 %

5 a 6=Regular = 46-69 %

1 a 4= Insuficiente =0-45 %

Observacion

Porcentaje =

12 | La actitud del técnico de
riesgos, genera un buen clima
de trabajo.
13 | Presenta interés y apoyo por la
ciudadania.
14 | Evita improvisar, es decir
existe un interés constante por
mejoras en su desempefio
laboral.
15 | Responsabilidad
16 | Trabajo en equipo.
17 | Colaboracion
Total /170
Calificacion Indicador del desempefio

Resultado - 100 %
Calificacion maxima

Firma de evaluador

Fecha: dd/mm/aa

Elaborado por: Lorena Lopez L.

Andlisis y evaluacion

Indicador para la medicidn, andlisis y evaluacién

Indicador para la medicion, analisis y evaluacion

indice de desempeiio laboral directivos, administrativos

n=14

i1 calificacion

X 100

indice de desempeno laboral técnicos de riesgos

n=17

i=1 calificacion

100




Auditoria interna

La Unidad de Preparacion y Respuesta ante Eventos Adversos de la Secretaria
de Gestion de Riesgos, debera ejecutar politicas, procedimientos y normas para
evaluar y verificar el cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad, y a la vez el
cumplimiento de la mision, vision, objetivos y valores de la institucion, bajo las

directrices establecidas por la Contraloria General del Estado.

Revision por la direccion

Generalidades

Los directivos de la Secretaria de Preparacion y Respuesta ante Eventos
Adversos, tienen la obligacion de revisar de manera periddica la implementacion y
comunicacion del Sistema de Gestion de Calidad a través de su respectivo informe

y registro para verificar el cumplimiento de los requisitos del mismo.

Entradas de la revisién por la direccion

Las entradas de la revision de la direccion seran en conformidad a los resultado
obtenidos por la aplicacién del Sistema de Gestion de Calidad, a través de la mejora
de procesos, un adecuado el desempefio del Talento Humano, la mejora del servicio
a la ciudadania, informes de auditoria, y reportes de documentos de requerimientos

preventivos y correctivos.

Salidas de la revision por la direccion

Las salidas de la revision por la direccion en las areas administrativas son,
informes de la ejecucion de las auditorias, registros de la evaluacién de la prestacion
de servicios, el establecimiento de programas de seguimiento del cumplimiento del
Sistema de Gestion de Calidad. Mientras que en las areas de operaciones, con el

Sistema de Gestion de Calidad se tendra como salidas normas, procedimientos y
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acciones para la preparacion y respuesta oportuna y efectiva en la atencion de los
diversos eventos adversos. También se logrard una adecuada gestion de asistencia
humanitaria con la implementacion, coordinacion, protocolos, estrategias Yy
programas que satisfagan los requerimientos de las personas vulnerables y

afectadas por emergencias o desastres.

Mejora

Generalidades

Los procesos administrativos y los servicio ejecutados por la Unidad de
Preparacion y Respuesta ante Eventos Adversos de la Secretaria de Gestion de
Riesgos, identificar que institucion necesita trabajar bajo expectativas de calidad,
que se cumpla con un planes de mejora continua con el fin de cumplir con los
objetivos institucionales, tomandose medidas de accion correctivas y preventivas

para la satisfaccion de los ciudadanos.

e Cumplimiento de la politica de calidad

e Consecucion de objetivos de calidad

e Resultados de auditoria

e Acciones correctivas y preventivas

e Revision por la direccion del sistema

e Aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad a través del uso de reglamentos,
politicas, metas y resultados de auditoria.

No conformidad y accion correctiva

La Unidad de Preparacion y Respuesta ante Eventos Adversos de la Secretaria
de Gestion de Riesgos mantiene procesos documentados para el correcto uso de
medidas correctiva, con el objetivo de una mejora y la eliminacion de no
conformidad, evaluar la necesidad de aplicar acciones, y revisar la eficiencia del

cumplimiento de la accion y estrategias.
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Mejora continua

La Unidad de Preparacion y Respuesta ante Eventos Adversos de la Secretaria

de Gestion de Riesgos define procesos documentados, la aplicacion de medidas

preventivas, implementar, evaluar y registrar los resultados de avance de la accion

en el servicio a fin de satisfacer necesidades de la ciudadania. En la actualidad las

organizaciones publicas y privadas necesitan de recursos sistematicos y talento

humano que ayuden a desarrollar, innovar pardmetros de mejora continua, que

ayude a optimizar tiempo, recursos econémicos y financieros, cuyo objetivo es la

satisfaccion del cliente o ciudadano y la competitividad en el mercado que esta

enmarcada la institucién, organizacion o sociedad sin fines de lucro.

Tomar acciones para mejorar
continuamente el desempefio de los
procesos

- Anélisis

- Levantamiento

- Revision y Validacion

- Socializacion

- Implementacion cjora
- Auditorias Internas
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2

/—\ 0“}
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\ 4 %

g /—/‘.’\E
(o
Plan de preparacion ante la

ocurrencia de eventos de riesgos
naturales y antrépicos.
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Certificacion
1SO 9001:2008
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Analizar
institucién y la medicién de los procesos y
los productos

las falencias que tenga

— _B¥all

<espuesta inmediata ante un
evento adverso de emergencia y
desastres.
Comunicacion inmediata con los
ciudadanos para satisfacer
necesidades y requerimientos de la
poblacién.

Grafico N° 38: Ciclo de mejora continua de Deming

Elaborado por: Lorena Lopez L.
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ANEXOS

Anexo 1 Encuesta

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA INDOAMERICA
CENTRO DE ESTUDIOS DE POSGRADO
Reciba un atento y cordial saludo por parte de la Ing. Lorena Lopez; estudiante de
la Universidad Tecnoldgica Indoamérica.

Objetivo La siguiente encuesta permite conocer la perspectiva de los Procesos
Administrativos y la Calidad del Servicio que otorga la Unidad de Preparacion y
Respuesta ante eventos adversos de la Secretaria de Gestion de Riesgos.

Nota: De la franqueza en su respuesta permitira que el proyecto de investigacion,
cumpla sus objetivos. Leer atentamente las afirmaciones, para marcar con una X la
alternativa que mejor interprete su opcion

1. {Como califica Ud. las normas, reglamentos y procesos administrativos que rigen
la labor de los (as) funcionarios (as) de la Secretaria de Gestion de Riesgos?

Excelente
Muy bueno
Aceptable
Regular
Malo

2. ¢Cree Ud. que los técnicos de la Unidad de Preparacion y Respuesta de la
Secretaria de Gestion de Riesgos conocen y aplican normas, procesos o
procedimientos para realizar sus informes de evaluacion (EVIN)?

Si
No

3. ¢Cree Ud. que ha sido informado (a) sobre los requerimientos (programas,
tramites, requisitos, entre otros) de otras unidades de la Secretaria de Gestion de
Riesgos para una mejor atencion a la comunidad?

Si
No

4. ¢La Secretaria de Gestion de Riesgos cuenta con sistemas de planificacion del
trabajo, definicion de objetivos, metas, actividades, plazos y responsables?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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5. ¢La forma en que se ejecutan las normas, reglamentos y procesos de la Secretaria
de Gestion de Riesgos, facilitan el buen desempefio laboral y el servicio al cliente?

Muy de acuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo, ni en desacuerdo
Muy en desacuerdo

6.- ¢ Desde su punto de vista, los puestos de trabajo en la Secretaria de Gestion de
Riesgos, son cubiertos por el personal méas idoneo?
Siempre
Frecuentemente
Ocasionalmente

Rara vez

Nunca

7.- ¢Esta de acuerdo ser evaluado durante cierto tiempo, para medir la atencién y
servicio a la ciudadania?

Muy de acuerdo
De acuerdo

Ni en acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

8.- ¢Con qué frecuencia la institucion ha recibido quejas o reclamos por ineficiencia
de los servidores publicos?

Nunca

Rara vez
Ocasionalmente
Frecuentemente
Casi a diario

9.- ¢(Qué importancia otorga la institucion a la capacitacion de los funcionarios
publicos que laboran en la Secretaria de Gestion de Riesgos?

Muy importante
Poco importante
Nada importante

10. ¢En los dltimos tres meses fue usted objeto de amonestacion verbal o escrita
por el servicio al cliente o de alguna sancién administrativa por parte de su
inmediato superior, independientemente de si usted lo considera justificado o
injustificado?

Si
No
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11.- Nivel de instruccion de los encuestados

Primaria

Secundaria

Superior

Postgrado

Anexo 2: Tabulacion de las Respuestas de la Encuesta por Persona

No. Variable Dependiente: Variable Independiente:
Encuesta | Procesos administrativos UPR- Calidad del servicio
SGR
Pregunta 1 Pregunta 8
1 Excelente Rara vez
2 Regular Frecuentemente
3 Regular Casi a diario
4 Aceptable Ocasionalmente
5 Aceptable Ocasionalmente
6 Regular Frecuentemente
7 Excelente Nunca
8 Regular Casi a diario
9 Regular Frecuentemente
10 Regular Frecuentemente
11 Muy bueno Rara vez
12 Muy bueno Ocasionalmente
13 Malo Casi a diario
14 Regular Frecuentemente
15 Muy bueno Rara vez
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Anexo 3: Grafica de la Distribucion Chi Cuadrado

Apéndice IV

Valores percentiles [xf,)

correspondientes
a la distribucion ji cuadrada

con v grados de libertad
(area sombreada = p)

Fuente: Spiegel y Stephens (2009, p. 564)
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Anexo 4: Numero de eventos atendidos afio 2016

Accid Incen Activi Defici
Colapso | Hundi | Socav . Desliz . . . | Desap .
o ente . . . Contami . dio | Incendio | Inund | dad | Venda t Grani . Sis | TOT
Provincia Mes | Explosién | estructura | mient | amien . Otros | amien . . arecid
transi nacion estruc | forestal | acién | volcan | val hidric | zada mo | AL
| 0s to to 0

to tural ica 0
Enero 2 6 3 11
Febrero 2 10 1 4 4 21
Marzo 1 1 3 3 1 1 19 1 2 8 40
Abril 2 3 1 24 1 3 1 35
TUNGU | Mayo 2 8 3 2 1 1 17
RAHUA [ Junio 1 1 1 36 4 1 44
Julio 1 21 1 3 1 27
Agosto 1 1 1 10 7 3 1 24
Septiembre 2 18 1 5 2 28
Octubre 2 1 2 8 1 4 2 20
Noviembre 2 8 5 9 18 2 44
Diciembre 1 5 1 2 9
TOTAL POR 320

EVENTO| 8 10 8 8 2 1 2 173 25 26 15 13 3 18 2 4 2

Fuente: Unidad de Preparacion y Respuesta ante eventos adversos de la Secretaria de Gestidén de Riesgos (2016)
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Anexo 5: Numero de eventos al afio 2016

Provincia Detalle Eventos

Accidente transito 10
Explosion 15
Colapso estructural 12
Hundimientos 12
Socavamiento 4
Contaminacion

Otros 4

TUNGURAHUA Deslizamiento -

Incendio estructural

30

Incendio forestal 30
Inundacion 16
Actividad volcéanica 15
Vendaval 5
Déficit hidrico 22
Granizada 2
Desaparecido 4

TOTAL POR EVENTO 363

Fuente: Unidad de Preparacion y respuesta ante eventos adversos de la Secretaria de Gestion de Riesgos (2016)
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Anexo 6: Numero de eventos y usuarios satisfechos e insatisfechos en el afio 2016

Provinci M é‘rﬁiad Ur?:sa lIJsua}(l_'i?s Explos US:sa " LIJsuatri?s Co:)aps US(L)jsa " ?Suiri?s Explos Usélsa " lIJsua}[ri?s Hundimi Usgsa " lIJsua}[ri?s Socavam
rovincia & transi | Satisf ngﬁo': € ion | Satisfec n:ﬁols € | estruct | Satisfec ngﬁ(;: € ion Satisfec nsﬁolss € entos Satisfec nsﬁolss € iento
to echos hos ural hos hos hos

Enero 2 1 1

Febrero 2 2 1 2 1 1

Marzo 1 1 1 1 3 2 1 1 1 3 1 2

Abril 2 3 1 2 2 2 1

Mayo 2 2 2

Junio 1 1 1 1
TuNGURAHUA

Julio 1 1

Agosto 1 1 1 1 1 1

Septiembre 2 2

Octubre 2 2 1 1 1 1 2 2

Noviembre 2 1 1

Diciembre 1 1

TOTAL POR
EVENTO 8 2 6 10 6 2 8 4 3 10 4 3 8 5 3 2

Fuente: Unidad de Preparacion y respuesta ante eventos adversos de la Secretaria de Gestion de Riesgos (2016)
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Anexo 7: Numero de eventos y usuarios satisfechos e insatisfechos en el afio 2016

Satifech | nsatifech | CoMaMnaci | SEECR || sfoon | Ot | Desizamien | (Uit | eteeh | structur | Satifoch | insatiech | o | Saisec | Insasfoch | "nuncac
0s 0s 0s 0s 0s 0s al 0s 0s forestal 0s 0s
6 3 3 3 2 1
10 4 6 1 1 4 3 1
1 1 1 19 10 9 1 1 2
1 24 20 4 1 1 3
8 4 4 3 2 1 2
1 36 30 6 4 2 2
21 6 16 1 1 3
1 10 5 5 7 5 2 3 3
18 8 10 1 1 5
8 4 4 1 1 4 3
8 6 2 5 4 1 9 8 1
5 5 0 1 1 2
2 0 1 1 0 2 173 105 69 25 19 6 26 20 3 15

Fuente: Unidad de Preparacion y respuesta ante eventos adversos de la Secretaria de Gestion de Riesgos (2016)
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Anexo 8: Numero de eventos y usuarios satisfechos e insatisfechos en el afio 2016

Usuari | Usuario | Activi | Usuari | Usuario Usuari | Usuario | Défi | Usuari | Usuario Usuari | Usuario Usuari | Usuario Usuari | Usuario
0s S dad 0S S Vend 0s S cit 0s S Graniz 0s S Desapar 0s S Sis 0s S TOT
Satisfe | Insatisfe | volca | Satisfe | Insatisfe | aval | Satisfe | Insatisfe | hidr | Satisfe | Insatisfe | ada | Satisfe | Insatisfe | ecido | Satisfe | Insatisfe | mo | Satisfe | Insatisfe | AL
chos chos nica | chos chos chos chos ico | chos chos chos chos chos chos chos chos
11
4 21
1 1 8 6 2 2 40
2 1 1 1 35
1 1 1 1 1 1 17
1 1 44
1 2 1 1 1 1 27
1 1 24
1 4 3 1 2 1 1 28
2 1 1 20
18 10 8 2 1 1 44
9
6 9 13 11 4 3 4 1 18 10 8 2 1 1 4 2 2 2 2 0 320

Fuente: Unidad de Preparacion y respuesta ante eventos adversos de la Secretaria de Gestion de Riesgos (2016)
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Anexo 9: Actual mapa de procesos de la Secretaria de Gestion de Riesgos

FROCESS GOBERRANTES

SECRETARIA DE GESTION DE RIESGOS
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Fuente: Proyecto de estatuto organico por procesos de la Secretaria de Gestion de Riesgos
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Anexo 10: Asistencia humanitaria

1. Evaluar el dafio in situ frente a un evento adverso

2. Proceder a la entrega de asistencia humanitaria

3. Revisar los albergue, refugios en funcionamiento

4. Dotar de mascarillas y escobas para la limpieza por parte de las fuerzas armadas

5. Revisar el albergue y refugio cada quince dias

Fuente: Procesos actuales de la Unidad de Preparacion y respuesta de la Secretaria de
Gestion de Riesgos

Anexo 11: Operaciones

1. Realizar planes de contingencia para mitigar el riesgo que pueda suscitarse

2. Emitir criterios de juicio frente a eventos adversos

3. Remitir la evaluacion de dafios a los ministerios para que actlen bajo su jurisdiccion
4. Capacitaciones cuando la Institucion lo requiera

5. Tener una base de datos del grupo de voluntariado

6. Poner en conocimiento de la maxima autoridad de la provincia para la declaratoria
de emergencia

7. Las demas atribuciones y responsabilidades que determine la maxima autoridad

Fuente: Procesos actuales de la Unidad de Preparacion y respuesta de la Secretaria de
Gestion de Riesgos
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