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GLOSARIO DE ABREVIATURAS Y SIGLAS

GADMM: Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Mocha

INEN: Instituto Ecuatoriano de Normalizacién

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad

ISO: Organizacion Internacional para la Estandarizacion

ANSI: Institucional Nacional de Estandarizacién Americano

G.L: Grados de Libertad

Ho: Hipdtesis Nula

H1: Hipotesis Alterna

E: Frecuencia esperada
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RESUMEN EJECUTIVO

Se implementa un proyecto de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
Norma ISO 9001:2008, para el mejoramiento continuo en la Direccion
Administrativa del GAD Municipal de Mocha, debido que esta organizacion no
tiene un SGC, que le permita contar con planeacion formal y documentada, para
realizar y asegurar la calidad de sus procesos y servicios a los habitantes del canton
Mocha.

El objetivo principal de esta investigacion es Implementar un Sistema de Gestion
de Calidad, que permita elevar la satisfaccion de los clientes a través del

cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

Por tanto, se recabd informacion sobre la situacion actual de la Direccidn
Administrativa del GAD Municipal del Canton Mocha, aplicando una metodologia
de investigacion cualitativa y cuantitativa, mediante la aplicacion de encuestas
dirigidas a los colaboradores de la organizacién, asi mismo se emple6 una
modalidad de investigacion documental y de campo, con el objeto de verificar la

informacion obtenida.
La aplicacidn de un Sistema de Gestion de Calidad permite que la Direccion alcance
estandares de calidad, para que la organizacion sea mas eficiente y eficaz en sus

procesos tanto estratégicos, operativos y de apoyo, elevando la satisfaccion de los

clientes y de la Municipalidad en general.

Palabras claves:

Sistema de Gestion de la Calidad, Direccidén, Administracion, Mejora continua,

Proceso, Clientes, Municipio.
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SUMMARY

A project of a System of Quality Management based on ISO 9001:2008 is
implemented to continual improvement in the Administrative Office of the GAD
Municipal Mocha, because this organization does not have a SGC, which allows it
to have formal planning and documented, to realize and ensure the quality of its

processes and services to the inhabitants of Mocha canton.

The main objective of this research is to implement a Quality Management System,
which will raise customer satisfaction through compliance with the requirements of
ISO 9001:2008.

Therefore, information on the current status of the Administrative Office of GAD
Municipal Mocha was gathered by applying a methodology of qualitative and
quantitative research, by applying surveys of employees of the organization, and it
was used a mode of documentary and field research, in order to verify the

information obtained.
Application of a System Quality Management enables to reach quality standards, to
make the organization more efficient and effective in both its strategic, operational,

and support processes, raising customer satisfaction and the Municipality in

general.

Keywords:

Quality management system, management, administration, Continuous

Improvement Process, Customers, Municipality.
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INTRODUCCION

El trabajo de implementacion de un Sistema de Gestidn de Calidad para la unidad
de Direccion Administrativa del GAD Municipal de Mocha, con fines de
mejoramiento e innovacion, se constituye en una herramienta de diagndstico,
analisis, reflexion y de toma de decisiones, no sélo para responder a los cambios y
a las demandas que impone el entorno, sino lograr eficiencia en el servicio a los

habitantes del Canton y a la Municipalidad.

Capitulo I: Esta desarrollado en funcion de definir las lineas de investigacion,
permitiendo identificar el problema, considerando que las actitudes y relaciones
personales al interior de una organizacién son factores que determinan la
efectividad con que se desempefia los distintos roles que comprenden
principalmente la atencion al cliente en la prestacidn de un servicio. Por otro lado
se desarrolla el tipo de investigacion, la investigacion y objetivos del proyecto de

investigacion.

Capitulo Il: Se ha realizado el marco teorico, buscando referencias y
fundamentaciones de actores que han realizado investigaciones enfocadas a la
gestion de la calidad, pues para ser mas efectivos en dichos roles, se necesita
adecuar comportamiento, actitudes y relaciones a los requisitos dados por la Norma

ISO 9001:2008, que son indispensables para alcanzar la satisfaccion de los clientes.

Capitulo 111: Se desarroll6 la metodologia de investigacion, enfocando la modalidad
y tipos de investigacion, identificado la poblacion y muestra a la que se aplico la
encuesta y fueron objetivo de investigacion, asi mismo se realizd un plan de
recoleccion de informacion, logrando obtener informacion real, para un correcto

procesamiento y analisis de la informacion.

Capitulo 1V: Se realizo el analisis e interpretacion de los datos recolectados a los
empleados de la unidad de Direccion Administrativa del GAD Municipal del



Canton Mocha y la verificacion de hipdtesis, empleando el método estadistico del
Chi Cuadrado de independencia.

Capitulo V: Una vez obtenido la informacion de la situacion actual de la unidad de
Direccién Administrativa, en lo que se refiere a la Calidad, se obtuvo las
conclusiones y recomendaciones, pues de la Adopcién del Sistema de Gestion de
la Calidad debera ser una decision estratégica para la unidad para lograr un

funcionamiento eficaz.

Capitulo VI: Se realiz6 la implementacion de un proyecto de gestion de calidad
basada en la Norma 1SO 9001:2008, que permita el mejoramiento continuo en la

Direccion Administrativa del GAD Municipal del Cantén Mocha.

Es una propuesta amplia y precisa, pues el modelo operativo empleado a través la
ejecucion de un Sistema de Gestion de Calidad, el mismo que constituye en una
herramienta de gestion integral que ayuda al aprovechamiento de los recursos
disponibles y provisiones, ademéas implica un enfoque holistico que supere las
expectativas en los procesos estratégicos, operativos y de apoyo, mediante un
correcta forma de controlar y registrar a documentacion, logrando una eficiente y

eficaz la participacion de directivos, empleados, clientes y la municipalidad.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

Tema

La Gestion de Calidad en la Direccion Administrativa del GAD Municipal del

Canton Mocha

Linea de investigacion

e (Gestién de la innovacién

e Instrumentos de medicion e indicadores

Planteamiento del problema

Esta investigacion esta enfoca el estudio de la incorporacién de un sistema de
calidad en la Direccion Administrativa del GAD Municipal de Mocha. Mediante el
estudio y analisis de los cambios globales y sus efectos en las transformaciones del
Estado y sus instituciones publicas. Con base en este marco general, se plantea la
convergencia entre gestion de calidad y la gestion administrativa, a partir de la
experiencia de la reforma administrativa aplicada en los gobiernos locales en la
ultima década. Finalmente se revisan los aportes del modelo de gestion de calidad
y la certificacion de servicios a través de la aplicacion de las normas ISO 9000 y el

analisis de procesos en las organizaciones publicas.

Las normas 1SO 9000, ofrecen especificaciones de un Sistema de Gestion de
Calidad, a través de la creacion e implementacion de sus procesos. Ya que los
cambios constantes en el sector publico y privado, dan lugar a que la Direccién
Administrativa del GAD Municipal de Mocha, carezca de una estructura
organizacional orientada a la efectividad en la realizacion de productos y servicios
gue den satisfaccion a las necesidades y expectativas de la comunidad a la vez que

reaccione con rapidez a los cambios en el medio en el que se desarrolla, lo cual



limitan el accionar de una manera eficiente ya que esta ha ido creciendo de acuerdo
a las necesidades que se va presentando bajo un ambiente competitivo de resultados,
esto hace necesario el disefio de una estructura organizacional por procesos a fin de

medir la correcta organizacion y administracion de los recursos.

Asi mismo la Direccion Administrativa del GAD Municipal de Mocha necesita
estandarizar los procesos en la gestion administrativa buscando que se
interrelacionen ente si, ya que actualmente no se esta ajustada a la mision y vision

de la institucion.

Es necesario que se aplique un Sistema de Gestion de Calidad en el area de
Direccion Administrativa del GAD Municipal del Carton Mocha, porque se
requiere de una herramienta de gestién que garantice productos y servicios de
calidad. A la vez la organizacion requiere conseguir el mejoramiento del
desempefio, por medio de la optimizacion de recursos, financieros, humanos,

tecnoldgicos vy fisicos.

Contextualizacion

Macro

Para dimensionar las consecuencias de la globalizacion y relacionarlas con las
transformaciones que sufre el Estado, se busca aplicar con mayor tendencia la
redistribucion de facultades y funciones entre “gobiernos regionales y locales, que
se detond en septiembre de 2008, pues los analistas de los premios Nobel de
economia Joseph Stiglitz y Paul Krugman, pronosticaron el fin de la etapa de la
globalizacion y la recuperacion de las capacidades regulativas de los Estados y sus

gobiernos” (Guajardo Garza, 1996).

“En Espafia se realizé un estudio de las empresas que tienen las normas de calidad,
y certificaciones, la comunidad valenciana han utilizado las 5S, el circulo de

Deming, o PDCA, Empiwermet y el Kaizen o mejora continua” (Climent, 2005 ).



El Sistema de Gestion de Calidad ha tenido gran aceptacion a nivel mundial, por
los requerimientos de los clientes o usuario, y la necesidad de contar con
certificaciones de normas internacionales en las areas de gestion de calidad de las
empresa, por tanto hacen que sea una prioridad su implementacion dentro de los
procesos de las organizaciones Gubernamentales, Gobiernos Provinciales,

Gobiernos Locales.

Segun Climent (2005 ):

Las empresas que optan por la certificacion de la norma que incluye el
disefio del producto o servicio aplican de forma més intensiva la filosofia de
la gestion de la calidad total, en una encuesta realizada por el Comité
Técnico Internacional ISO/TC 176 a 63 paises, respecto de la utilidad de la
ISO 9001:2000, revelé que la gran mayoria de las organizaciones
consultadas (80%) mostraron conformidad con los principios de gestion de
la calidad, con los requisitos de 1ISO 9001:2000 y con el modelo de gestion
de la calidad basado en procesos

Para Guajardo (1996): “La calidad tuvo sus inicios en Estados Unidos, pero fue
Japon los primeros en adoptar como instrumento de competitividad, para
generacion de productos y servicios mismos que le valié para conquistar el

liderazgo de importantes sectores durante el siglo XX

Segin Vergara & Fontalvo (2010): “La Organizacion Internacional de
Estandarizacion (ISO, segun la abreviacidn aceptada internacionalmente) tiene su
oficina central en Ginebra, Suiza, y esta formada por una red de institutos

nacionales de estandarizacion en 156 paises, con un miembro en cada pais”

En suma, la globalizacion trajo consigo nuevas realidades y retos, en los diferentes
planos del desarrollo, para los cuales los Estados y sus gobiernos no estaban
preparados. Ello mostr6 como las empresas y grandes emporios econdmicos
rapidamente se fortalecieron y adquirieron paulatinamente un creciente poderio y
una mayor autonomia del alcance regulativo publico, en grado tal que seria

imposible anticipar algunos de los efectos mas nocivos en el sector financiero vy,



cuando los Estados reaccionaron para imponer un nuevo marco de orden y

coordinacion, el contexto era ya ampliamente desfavorable a la Intervencion estatal.

Segun Moyado Estrada (2010). “Existen mas de 640.000 empresas en el mundo que
cuentan con la certificacion 1ISO 9001, es una norma internacional que se aplica a
los sistemas de gestion de calidad (SGC), para mejorar la calidad de sus productos

0 servicios”

Gréfico N° 1: Empresas a nivel Mundial
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Fuente: (Vergara & Fontalvo , 2010).

Meso

Los Estados, gobiernos y empresas deben aumentar el rendimiento operativo en
forma sistematica, un sistema de gestion puede ayudar a centrar, organizar y

sistematizar los procesos para la gestion y mejora.

Segun Diario La Hora (2010):

En el Ecuador para el afio 2010, segun cifras proporcionadas por diario La
Hora, sefiala que pocas empresas aplican sistemas de calidad en sus procesos
de produccion, apenas 859 empresas cuentan con la certificacion de la
Organizacion Internacional para la Estandarizacion (1ISO) 9001, asi mismo
apenas 90 empresa con la ISO 14 001. A nivel de la Region, hasta el afio
2008, el pais se encuentra en el séptimo puesto en cuanto a gestion de
calidad y Ecuador tiene apenas 158 certificaciones por millon de habitantes.
Es decir, hay un abismo que se debe superar por parte de los estamentos
gubernamentales que deben ser un ejemplo a seguir. Esto significa que el



resto (un universo amplio) no cumple con normas que garanticen calidad en
sus procesos de gestion u operacion.

En la actualidad las organizaciones publicas y privadas han dado un cambio radical,
en cuanto al desarrollo de sus actividades diarias, se encuentran frente a cambios
contantes pues actualmente la tecnologia busca contar con personas capacitadas,
mejor informadas. Esto obliga al cambio de la matriz productiva y de servicio
dentro a las organizaciones pues exigen a cumplir estandares internacionales de

calidad.

Segun Agencia Publica de Noticias del Ecuador (2015):

La subsecretaria de informacion de Ecuador obtiene certificacion
internacional de calidad ISO 9001 con lo que se convierte en la Unica
institucion del Estado, en el &rea de la comunicacion, que tiene vigente una
norma de ese tipo en su sistema de calidad, segun lo dio a conocer este
miércoles Torffe Quintero, titular de esa dependencia que forma parte de la
Secretaria de Comunicacion (Secom), menciona que nos enorgullece contar
con esta certificacion que se nos entrega tras constantes auditorias (...) lo
dificil no es llegar a ella, sino mantenerla, por lo que debemos tener el
compromiso de la mejora continua”, manifesto la funcionaria.

El Estado tiene que cumplir funciones rectoras en la vida econémica y social,
asumiendo el compromiso de control y servicio de la sociedad, el contexto
econdmico y politico no favorece una intervencion mas vigorosa por parte del
Estado, hay una creciente preocupacion por recuperar algunas capacidades que en
medio de este proceso, se fueron perdiendo y que hoy se muestran como una

necesidad para ordenar el funcionamiento economico y fortalecer la colectividad.

Segun Gobierno Provincial del Azuay (2012):

El Gobierno Provincial del Azuay ha definido como alcance de su sistema
de gestion de calidad, gestion gubernamental de la Provincia en el &mbito
de sus competencias (Constitucion y COOTAD), desde la determinacion de
las necesidades de los Interesados en las acciones de la Institucion, ingreso
de solicitudes o requerimientos (Convenios, Plan de Ordenamiento



Territorial, Presupuesto Participativo y otros) hasta que el producto o
servicio sea entregado a los beneficiarios o sus representantes (p. 3).

El Gobierno Provincial del Azuay, han aplicado un Sistema de Gestion de Calidad
como un ambito de competencias e innovacion, con el fin de dar un mejor servicio

a la comunidad.

Micro

El Estado, los gobiernos provinciales, los gobiernos locales, han perdido por
diferentes razones su estabilidad y poder, cada vez mas el fundamental sentido de
legitimidad, o por lo menos de permanencia que permita a los gobiernos imponerle

a ciudadanos cargas tributarias.

La Constitucion Politica del Ecuador, EI COOTAD (Cddigo Organico Territorial,
Autonomia y Descentralizacién), La LOSEP (Ley Organica del Servidor Publico),
es el origen de la necesidad de la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad en la Direccion Administrativa del GAD Municipal de Mocha, se inicia a
partir del ordenamiento juridico con la Constitucion de la Republica del Ecuador en
su Capitulo 2 de los derechos civiles dice textualmente — 7. El derecho a disponer
de bienes y servicios, publicos y privados, de Optima calidad; a elegirlos con
libertad, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre su contenido y

caracteristicas.

La obligacién de las autoridades y servidores del GAD Municipal de Mocha, en
cuanto a cumplir y hacer cumplir lo dispuesto en la ley, disefiar y aplicar, segln la
naturaleza de sus funciones métodos y procedimientos de Control Interno, con un
proyecto de Implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad en la Direccion
Administrativa de conformidad con lo que dispone la Ley y la identificacién de las
necesidades y expectativas de los usuarios de servicios - la comunidad y la
satisfaccion de las necesidades del cliente interno, aspecto que serd un modelo que
contribuya a mejorar el desempefio y desarrollo Institucional que tendra como fin

la satisfaccion el cliente externo.



Andlisis critico

Las estructuras organizativas del gobierno y la administracion publica, también han
experimentado diversas transformaciones, producto de la dinamica internacional y
la agenda politico-institucional de cada pais. La nueva complejidad que enfrentan
los Estados se traduce en dos problemas concretos, desde la Optica de la
gobernacion, uno se refiere a la capacidad directiva de los gobiernos para dirigir a
sus sociedades, impulsar acciones y traducirlas en resultados; y la otra se ocupa de
la legitimidad politica, que se ha visto resquebrajada como consecuencia de los
problemas para ofrecer respuestas oportunas a las necesidades y demandas de los

ciudadanos.

El Gobierno Nacional, Gobiernos Provinciales, Gobiernos Locales, han sufrido una
serie de transformaciones como resultado a las responsabilidades emitidas por el
COOTAD, han desarrollado sus planes anuales de gobierno de acuerdo a sus
ingresos y capacidades. EIl GAD Municipal de Mocha, dentro de su plan operativo
debe planificar de manera urgente el Implementar la Gestion de Calidad en la
Direccion Administrativa, como politica municipal, considerando la existencia de

puntos débiles dentro de los procesos administrativos.

Considerando que la carencia de una planificacion en capacitaciones continuas a
los servidores publicos, el bajo nivel de apoyo por parte de autoridades de turno
quienes se han preocupado por presentar planes y proyectos para obras de interés
cantonal y social, dejando un espacio minimo de gestion en los procesos de calidad
y mejoramiento continuo para el desarrollo de la institucién quien con un minimo

presupuesto se ve abocada a una desactualizacion de los avances tecnologicos.

La falta de indicadores para evaluar la gestion y desempefio de los servidores
publicos, a los que se les exigen los mejores resultados en la prestacion de bienes y
servicios. Todo esto ha conllevado a un desconocimiento interno de los diferentes
procesos administrativos y operativos de la institucion, desactualizacion y emision

de ordenanzas que regulan los procedimientos de tramites de diversa indole



generando, demora, duplicidad de los mismos, desconocimiento por parte de los
usuarios, seguimiento y solucién de pedidos ciudadanos, cuanto tiempo debe
esperar, que documentacion debe presentar, es decir una desorientacion que

ocasiona malestar en el servicio de atencion a los usuarios.

Grafico N° 2: Arbol de problema

Bajo Nivel de
Servicios
Bajo Nivel de Ordenanzas Sistema Duplicada en
Conocimientos desactualizadas Informatico Tramites

(S e S e

! I I ]
!

Limitada Gestion de Calidad en la Direccion
Administrativa del GAD Municipal De Mocha

T

! | !

Falta de Capacitacion Bajo nivel
T Organizativo
Carencia de un Desactualizacio Falta de
adecuado manejo de n de Avances RECUrsos
documentacion y Tecnologicos

gestion de procesos

T

Ausencia de un Sistema de
Gestion de Calidad

Elaborado por: Investigadora

10



Prognosis

El desconocimiento y la desactualizacion de procedimientos de gestion de calidad
en los procesos administrativos ocasionan fallas internas que afectaran directamente
las responsabilidad de las autoridades y servidores publicos de las diferentes areas
administrativas, generando sanciones, administrativas, pecuniarias, civiles o
penales segun la gravedad que son emitidas por parte de los diferentes Organismos

de Regulacién y Control.

Al no solucionar de manera 6ptima la inexistencia de un sistema de gestion de
calidad, lleva al personal administrativo del GAD Municipal de Mocha a tener
falencia en el cumplimiento de sus funciones que a mediano y largo plazo tendra
como resultado la ineficiencia de los procesos y actividades en el area
administrativa por el hecho de no aplicar métodos que permita medir el desempefio
de los trabajadores. De igual manera la falta de una gestion de calidad afectarian de
forma directa a los ciudadanos del canton Mocha, ya que con un mal
funcionamiento los procesos de produccion y la prestacion de servicios no se

presentan oportunamente. .

Formulacién del problema

¢Como la Gestion de Calidad incide en la Direccion Administrativa del GAD
Municipal de Mocha?

Delimitacion del problema

Campo Ciencias Administrativas, Area Gestion de la Calidad
Aspecto Sistema de Gestion de la Calidad
Espacio Provincia de Tungurahua

Canton Mocha, Parroquia Matriz
Tiempo La Presente investigacion se realizara en el periodo comprendido al afio
2016
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Justificacion

En los ultimos afos el sector publico ha experimentado una etapa de renovacion,
para ello estos han tenido que adecuarse a los cambios, la funcion administrativa
tiene que crear una actitud de mejora continua similar o mejor a la que se presenta

en los sectores productivos y de servicios.

Para la investigacion se realizd6 un analisis de problemas de la institucion,
considerando que la calidad son propiedades y caracteristicas de un producto o
servicio, a través de una “forma de trabajar, la cual una organizacion asegura la
satisfaccion de las necesidades de sus clientes, para lo cual debe planificar,
mantener y mejorar continuamente el desempefio de sus procesos, bajo un esquema

de eficiencia y eficacia logrando ventajas competitivas” (Yafiez , 2008, pag. 2)

La inexistencia de un modelo de Gestion de Calidad en el GAD Municipal del
Canton Mocha, ha ocasionado falencias en los procesos administrativos y
operativos de la institucion. Ante esta situacion es necesario proponer “un sistema
de gestion de calidad que permita planificar, mantener y mejorar continuamente el
desempefio de los procesos de la empresa” (Norma Internacional 1ISO 9001, 2008).
con la finalidad de estandarizar la estructura organizativa, las responsabilidades, los
procedimientos y los recursos necesarios para trabajar en base al cumplimiento de
la mision, vision y objetivos institucionales, incorporando elementos que dinamicen
y lo conviertan en un verdadero modelo de gestion, que incluya el andlisis, la

reflexion, la planeacion y el control a todo un esquema organizacional.

El proyecto contribuira a visualizar al desarrollo municipal de una manera integral
que permita entender la l6gica de los modelos de gestion de calidad y sus elementos
basicos como politica municipal considerando que “el desconocimiento o la falta
de aplicacion de modernas herramientas o técnicas de gestion de calidad
empresarial, disminuye la capacidad competitiva, perdida de liderazgo,
disminucion de participacion de mercado, reduce de su rentabilidad y ocasiona su
desaparicion” (British Standards Institution, 2013).
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Para ello se impulsa la Gestion de Calidad en los procesos administrativos del GAD
Municipal de Mocha, como herramienta de planificacion y toma de decisiones,
generando eficiencia y eficacia en las areas que demanden los diferentes

departamentos del municipio.

Al contribuir al mejoramiento del Sistema de Gestion de Calidad en la Direccion
Administrativo del GAD Municipal de Mocha, apoyando los procesos de las
diferentes areas de gestion con un sentido participativo desde la consolidacion en
la Gestion de Calidad del Municipio como impulsores y gestores de un desarrollo
sostenible e inclusivo con identidad local, nacional y regional. En busca de
garantizar en el largo plazo, el crecimiento, la rentabilidad de la municipalidad
maximizando su competitividad, mediante la mejora en el desempefio, la
coordinacion y el servicio dentro de la institucion por medio una adecuada
organizacion que brinde el aseguramiento permanente de la satisfaccion de sus

clientes tanto internos como externos y la eliminacion de todo tipo de despilfarro.

Objetivos

General

Estudiar la Gestion de Calidad y la Direccion Administrativa del GAD Municipal
de Mocha.

Especificos

e Identificar los parametros de calidad de la Direccion Administrativa del GAD
Municipal de Mocha, para mejorar el servicio al cliente.

e Evaluar qué factores de la Direccién Administrativa del GAD Municipal de
Mocha, permiten mejorar la eficiencia de los procesos.

e Proponer un modelo de Gestién de Calidad que permita el mejoramiento

continuo en la Direccién Administrativa del GAD Municipal de Mocha.

13



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes investigativos

Segun Aguila Bonilla (2010), en su trabajo de Maestria en Gestion de la Calidad

con el tema “Propuesta para Implementar un Sistema de Gestion de la Calidad en

la Empresa Filtracion Industrial Especializada S.A. de C.V.” de Xalapa, Veracruz”

(Proyecto de titulacion previo la obtencion del titulo Magister). Universidad

Veracruzana, Veracruz; del cual se presenta los siguientes resultados, que es de

utilidad en el presente caso (p. 32, 37).

Resultados:

Mediante encuestas, entrevistas y observacion directa se obtuvieron los
resultados de la situacion actual de la empresa “Filtracion Industrial
Especializada, S.A. de C.V.” Se reestructurd el organigrama de la empresa y la
lista de verificacion para el Sistema de Gestion de Calidad.

Situacion organizacional

El nimero de personal en la organizacion es adecuado solo que no existe una
adecuada vinculacion y relacion entre el personal de la empresa. La
comunicacion entre los miembros de la empresa es muy deficiente provocando
en ocasiones diferencias entre los miembros de la misma. Existe también una
falta de personal especializado en algunas areas de la empresa y falta de
supervision en el area de calidad.

Situacion técnica e infraestructura

El &rea operativa en ocasiones es insuficiente por la magnitud de los pedidos,
se cuenta con una buena infraestructura y se cuenta con el equipo de mayor
tecnologia. Algunos procedimientos técnicos no se siguen, no se aplican
técnicas estadisticas para el control y mejora de los procesos, falta control de
insumos y existe poca supervision de resultados por parte del jefe y del
administrador de calidad.
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Sistema de gestién de calidad

La empresa “Filtracion Industrial Especializada, S.A. de C.V.” no se encuentra
integrada a un sistema de gestion de calidad, los procedimientos
administrativos del sistema de calidad no se encuentran 34 encuentra
documentados ni implementados en las diferentes areas de la misma, no existen
planes de calidad ni indicadores, no se refleja un mejor servicio al cliente ya
que en ocasiones existe rezago en la entrega de los pedidos debido a diversos
factores.

Para Slepetis (2006): en su trabajo de investigacion presentada para optar al titulo

de magister de la Universidad de Buenos Aires, Area Agronegocios y Alimentos,

con ¢l tema “Sistemas de Gestion de Calidad. Implementacion y Evaluacion de la

Performance Mediante un Estudio de Caso Multiple en INTA”. Del cual se presenta

las siguientes conclusiones que es de utilidad en el presente caso (p. 29).

Conclusiones:

Como metodologia de investigacion se ha seleccionado el estudio de caso dado
que permite estudiar y comprender la estructura, los procesos y fuerzas
impulsoras de fendbmenos contemporaneos y complejos en su contexto. Una de
sus principales ventajas es que promueve el uso de mdltiples fuentes de
evidencia. Los casos de estudio que conforman el universo de este trabajo son

el Laboratorio de Fibras Textiles y el Centro de Fitofarmacia del INTA.

El presente trabajo fue divido en dos etapas. La primera de ellas se centré en la
revision bibliografica mientras que la segunda en los estudios de caso en si

mismos y en el contexto que se encuentran insertos.

Para conducir la investigacion a campo se seleccioné como herramienta la
entrevista. Por tal motivo, fue elaborada una serie de interrogantes enfocados a
obtener informacion de distintos actores internos y externos al INTA que
emitiera cruzar informacion y realizar construcciones conceptuales de mayor

grado de validez.
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Fundamentaciones

Filosofica

Paradigma Critico- Prospectivo

Segun Kuhn (1962): Paradigma “Es una red de creencias tedricas y metodologicas,
valores, ideas, técnicas y procedimientos compartidos por una comunidad cientifica

para solucionar problemas” (Teran Acosta, 2006).

El proyecto de investigacion esta fundamentado en el paradigma critico-
prospectivo por la razon que equivale a una propuesta de transformacion, mediante
el planteamiento de dar solucién a un problema, a través de un analisis y evaluacion

de un sistema de gestion de calidad.

Segn Guba G & Lincoln (2002 ) menciona que: Critico “Se basa en realismos
historicos, desde la perspectiva de valores sociales, politicos, culturales,
econdmicos, étnicos y de género. Por otro lado desde el punto de vista
transaccional/ subjetivista. Asi mismo es dialogica/ dialéctica” (p. 12).

Segun Guba G & Lincoln (2002 ) menciona que:

Propositivo, desde el punto de vista ontologia estd enfocado al realismo,
ingenuo, realidad aprehensible. Asi mismo de la perspectiva epistemologia,
se basa en dualista/ objetivista, hallazgos reales. Por otro lado desde la
metodologia esta orientado a una investigacion experimental, verificacion
de hipétesis, enfocado al método cuantitativo (p. 12).

Crosby Philip: “La calidad es intangible; calidad es bondad. Por ello, se habla de
alta calidad, servicio excelente o pésimo. Para cambiar nuestra actitud hacia la
calidad debemos definirla como algo tangible y no como un valor filoséfico y

abstracto” (Garcia Pantigozo, 2012).
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e Critico: Andlisis y evaluacion de la calidad

e Propositivo: Plan de solucion (transformacién)

Legal

Segun Norma Internacional ISO 9001: (2008): “Objetivo: Esta Norma Internacional
especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad, cuando una

organizacion”:

e necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y
aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a traves de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables.

Aplicacion: “Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se
pretende que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio

y producto suministrado”. (p. 9)

Actualmente la sociedad vive en un proceso de globalizacién, por lo que es
necesario que las organizaciones contribuyan con productos y servicios de alta
calidad, los primeros afios la globalizacion fue vista como un acontecimiento
positivo, que presentaba una nueva etapa de apertura, competencia y crecimiento

econdmico.

La administracién publica también ha experimentado diversas transformaciones,
producto de la dindmica internacional y la agenda politico — institucional de cada
pais, a través de la capacidad directiva de los gobiernos para dirigir a sus sociedades,
impulsar acciones y traducirlas en resultados que den respuesta a las necesidades y

demandas de los ciudadanos.
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Segun el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion [INEN] (2010): Sistemas de
Gestion de la Calidad — Directrices para la Aplicacion de la Norma INEN-ISO
9001:2009 en el Gobierno Local:

El objetivo de este documento es establecer directrices para ayudar a los
gobiernos locales a comprender e implementar un sistema de gestion de la
calidad que cumpla los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, para
satisfacer las necesidades y expectativas de sus ciudadanos (p. 9).

Un sistema de gestion de la calidad es una estructura operacional de trabajo,
documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, que guia las
acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, y la informacion de la
organizacion de manera practica, coordinada y que asegura la satisfaccion del

cliente a bajos costos para la calidad

Enfoque basado en procesos en el gobierno local:

Para que los gobiernos locales sean capaces de adoptar un enfoque basado
en procesos, es importante para ellos ser capaces de reconocer los diferentes
tipos de procesos que necesitan para proporcionar servicios confiables a sus
clientes/ciudadanos. Existen varios tipos de procesos involucrados,
incluyendo procesos de gestién, operativos y de apoyo, asi como los
procesos fundamentales necesarios para proporcionar los servicios del
gobierno local (p. 12).

Segun Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia vy
Descentralizacion (2012 ): Titulo V: Descentralizacion y Sistema Nacional de

Competencias

Art 106.- Finalidades.- A través de la descentralizacion se impulsara el desarrollo
equitativo, solidario y equilibrado en todo el territorio nacional, a fin de garantizar
la realizacion del buen vivir y la equidad interterritorial y niveles de calidad de vida
similares en todos los sectores de la poblacion, mediante el fortalecimiento de los
gobiernos auténomos descentralizados y el ejercicio de los derechos de

participacion. Acercando la administracion a la ciudadania
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Segin Normas de Control Interno para las Entidades Publicas, Organismos del
Sector Publico y de las Personas Juridicas de Derecho Privado que Dispongan de
Recursos Publicos. (2010).

Art. 130.- De las normas técnicas para la certificacion de calidad de servicio.- El
ministerio de Relaciones laborales, emitira las normas técnicas para la certificacion
de calidad de servicio, para los organismos, instituciones y entidades que se
encuentran dentro del ambito de la presente Ley; normas que se fundamentaran en

los siguientes parametros:

a) Cumplimiento de los objetivos y metas institucionales alineadas con el Plan

Nacional de Desarrollo.

b) Evaluacion Institucional, que contemple la evaluacion de sus usuarios y/o

clientes externos; y

c) Cumplimiento de las normas técnicas expedidas por el Ministerio de

Relaciones laborales.

La administracion pablica en el ecuador, durante muchos afios ha sido gestionada,
es decir cada instancia burocratica de servicio publico obedecia a lo que se podia
interpretar en el marco de la ley que regia en cada estamento y por tanto no se

contaba con una normativa generalizada.
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Marco conceptual

Graéfico N° 3: Categorias fundamentales

VARIABLE INDEPENDIENTE VARIABLE DEPENDIENTE
Elaborado por: Investigadora
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Grafico N° 4: Constelacion de ideas de la variable independiente

Documentacion

Requisitos

Sistema de

gestion de la
calidad

Auditoria

Recursos
humanos

Control de
conformidad

Medicion
Analisis y
mejora

Gestion de
la calidad

Gestion de
los recursos

Analisis de
datos

Infraestructura

Mejora
continua

Realizacién
del servicio Ambiente de

trabajo

Prestacion
del servicio

Procesos
relacionados
con el cliente

Disefio y

desarrollo
Fuente: Categorias Fundamentales
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Gréfico N° 5: Constelacion de ideas de la variable dependiente
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Calidad

Segun (Enriquez Caro, 2012):”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”.

La calidad total permite manejar con eficiencia los procesos productivos de una
organizacion, mejorando la vida laboral, disminuyendo costos y satisfaciendo al

cliente.

Razones para adoptar la calidad

Para Provedo (2005) menciona que:

Se debe adoptar la calidad total por la globalizacion de la economia,
especificamente por competencia desenfrenada y nuevos proveedores, los
clientes eligen calidad a bajo costo y los procesos de produccién menos
costosos, por el cambio cultural, la empresa debe mostrar un verdadero
interés en el cliente, el desperdicio de la inteligencia, permitir la
participacién de los colaboradores y buscar innovaciones.

Partiendo de la relevante importancia que tiene la Calidad Total dentro de las
Organizaciones la misma debe ser notificada a tres audiencias, que son

complementarias entre si: Trabajadores, proveedores y clientes.

Se debe tomar en cuenta:

o Eliminacion de desperdicios
o Tiempo de produccion menor
o Produccion mayor

o Grupos auto dirigidos

o Funciones que no brindan valor agregado eliminadas
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Gréfico N° 6: Presiones Externas para Implantar la Calidad
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Administracién de la calidad

Para (Okland, 2009):”Es un método de la administracion que se enfoca en el
mejoramiento de la calidad de un producto y/o servicio para conseguir la

satisfaccion plena del cliente mediante una restructuracion completa y actualizada”.

Se debe considerar algunos aspectos al momento de administrar la calidad total:

e Problema del Liderazgo
e Problema de Actitud

e Problema de Sistemas

Grafico N° 7: Modelo de la administracion de la calidad
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Fuente: (Carrizosa Lopez, 2005)
Elaborado por: Investigadora
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Gréfico N° 8: Ventajas de la calidad
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Fuente: (Enriquez Palomino , 2006)
Elaborado por: Investigadora

Etapas de la calidad

1.- Desarrollo de la calidad a través de la inspeccion:

Para James (1997) manifiesta que:

Garvin (1988) sugiere que el desarrollo de la gestion de la calidad empezé
con la inspeccion. El resultado de la revolucién industrial fue la creacion
«inspeccionado » la calidad de los productos. Este parece un intento
razonable, pero defectuoso. La direccion cientifica tratada anteriormente, no
ocurrié porque algunos directivos pensaran que debia ocurrir, sino como
respuestas a la influencias del entorno, tanto dentro como fuera de la
organizacion. La direccion cientifica ofrecid el telon del fondo para el
desarrollo de la gestion de la calidad a través de la inspeccion (p. 28).
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2.- Desarrollo de la calidad a través del control de calidad

La gestion de la calidad a través del control significa tratar con los datos
obtenidos del proceso utilizado para la fabricacion de productos o servicios.
Debido a que los productos o servicios son siempre producidos a través de
las especificaciones del cliente, el control eficaz del proceso de fabricacion
dara como resultado un rendimiento coherente y estandarizado que siempre
cumpliré con los requisitos. Significa que menos perdidas, mas eficacia y,
probablemente, mayores beneficios (p. 28).

3.- Desarrollo de la calidad a traves del aseguramiento de la calidad

En términos de Garvin (1988) el aseguramiento de la calidad vio una via de
evolucion que llevo a la calidad de una perspectiva estrecha, totalmente en
ambos de los especialistas, a otras muchas mas amplias, que incluian una
gestion més extensa. Ya no era eficaz la diferenciacion y especializacion
de los trabajos. Ahora era necesario un mayor conocimiento de las
implementaciones de la calidad en toda la fuerza trabajadora, en la direccion
Yy, por supuesto, en el cliente (p. 29).

4.- Desarrollo de la calidad a través de la GCT (Gestion de la Calidad Total)

Atkinson (1990) dijo: «GCT es el compromiso de toda organizacion para
hacer bien las cosas». GCT afecta a cada persona en una organizacion y se
cree que para que sea competitiva y, por lo tanto, prospera, las filosofias,
principios, y préacticas de la GCT debe ser aceptada por todos. Oakland
(1989) sugiere que GCT es « Un forma global de mejorar la eficacia y
flexibilidad de un negocio». Esencialmente, la GCT necesita una revolucion
cultural en las formas de hacer las cosas en la organizacion (p. 30).

Para Rodriguez (2015):

La calidad ha experimentado un profundo cambio hasta llegar a lo que hoy
conocemos por calidad total, como sinénimo de sistema de gestion
empresarial para conseguir la satisfaccion de los clientes, los empleados, los

accionistas y de la sociedad, en su sentido mas amplio (p. 4).
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Gréfico N° 9: Etapas de la calidad
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En la actualidad cualquiera de las distintas empresas, ya sean publicas o privadas

pueden ser parte de las distintas etapas mencionadas de grafico, estos han ido

evolucionando desde la produccion y el servicio en nada hasta la ajustada. El

control de la calidad es el conjunto de técnicas, la correcta aplicacién de actividades

operativas, utilizando requisitos enfocados al producto y al servicio que ofrece una

empresa.
Cuadro N° 1 : Etapas de la calidad
ARN0S
Sistemas de 20 70 2001
produccion En masa Ajustada
Concepto de | Conformidad con | Satisfaccion de las | Satisfaccion del
calidad especificaciones | necesidades de los | cliente, de  los
clientes empleados,
accionistas y
sociedad
Etapas de la| Control de la| Gestion de la | Calidad total-
gestién de la | calidad calidad excelencia
calidad

v

Fuente: Rodriguez (2015)
Elaborado por: Investigadora
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Gestion de la calidad

Para (Moreno , Luzon , Peris , & Gonzalez , 2001): “La gestion de la calidad
comprende un conjunto de principios y métodos cuya aplicacion esta en auge, con

independencia de la naturaleza de la actividad de la empresa o de su tamafo” (p. 3)

La gestion de la calidad es un sistema y un ciclo con varios procedimientos,
permitiendo a la organizacion tomar acciones correctivas, mejorando desde las
perspectivas de produccion y la atencién al cliente, y puede ser aplicado en una

empresa publica o privada.

Segun (Camison , Cruz , & Gonzalez , 2007): “Es un conjunto de elementos
(estrategias, objetivos, politicas, estructuras, recursos y capacidades, métodos,
tecnologias, procesos, procedimientos, reglas e instrucciones de trabajo) mediante
el cual la direccién planifica, ejecuta y controla todas las actividades para el logro

de los objetivos™. (p. 346)

La gestion de la calidad es una estrategia que estéa regida mediante procesos para
establecer objetivos corto y largo plazo en la organizacion, asi mismo la gestion de
la calidad consiste en realizar una planificacion para un eficaz y manejable proceso

me mejora continua.

Segun British Standards Institution (2013) dice que:

La Norma ISO 9001:2008 elaborada por la Organizacién Internacional para
la Estandarizacion (ISO), especifica los requisitos para un Sistema de
gestion de la calidad (SGC) que pueden utilizarse para su aplicacion interna
por las organizaciones, sin importar si el producto o servicio lo brinda una
organizacion publica o empresa privada, cualquiera sea su tamafio, para su
certificacion o con fines contractuales.

Segun Gutiérrez Pulido (2010) manifiesta que: “La familia de normas ISO-9000 la

constituyen tres normas que se elaboran para asistir a las organizaciones, de todo
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tipo y tamafio, en la implementacion y la operacion del sistema de gestion de la
calidad eficaz” (p. 60)

Segun Larios Montafia (2003 ) las ISO son:

Es el acronimo de la International Organization for Standarization que fue
creada en 1946 con el proposito de crear y unificar un conjunto de normas
mas orientadas a la manufactura, el comercio y las comunicaciones.
También existe que la organizacion adoptd la sigla de la palabra griega isos,
que significa igual, lo que en el fondo logra la normalizacion: “Igualar para
todos los requisitos de algo (p. 11).

La Norma 1SO-9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de
la calidad especificamente la terminologia aplicable. La edicion del afio 2000
se actualizo en 2005, aunque no se agregaron cambios a los aspectos
fundamentales de los sistemas de gestion de la calidad (SGC), mas bien se

afiadieron algunas definiciones y notas explicativas.

La Norma 1SO-9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de
la calidad aplicables a toda la organizacion que necesiten demostrar su
capacidad para proporcionar productos que cumplan requisitos de sus clientes,
asi como los que son de aplicacion reglamentaria. Su objetivo es aumentar la
satisfaccion del cliente. Esta norma es con la que se acreditan los sistemas de
gestion de calidad de las compafiias; el analisis y la certificacion para
determinar si el sistema de calidad de una empresa cumple con los requisitos

de un sistema 1SO-9001 lo hacen organismos autorizados por la 1SO.

La Norma 1SO-9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta
norma es la mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los
clientes y de otras partes interesadas. Esta norma tiene una estructura similar a
la 1SO-9001 que son consistentes entre si. Su compresion ayuda a entender a
la1SO-9001 y es de utilidad para guiar los esfuerzos de mejora de una empresa,

sobre todo cuando se requiere ir mas alla de lo que plantea la norma 1SO-9001.
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e Es importante sefialar que una norma estrechamente vinculada a las anteriores
es la Norma 1SO-19011, que proporciona orientacion a las auditorias del

sistema de gestion de la calidad y de gestion ambiental.

La aplicacion de las normas basadas en la gestion de la calidad, estan encaminadas
a mejorar las funciones de las organizaciones, sin importar si son privadas o

publicas, pues se enfocan a la satisfaccion de los clientes internos y externos.

Segun (Norma Internacional 1SO 9001, 2008): “La organizacion debe establecer,
documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma

Internacional”. (p. 10)

e Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y

su aplicacion a través de la organizacion,

e Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

e Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto

la operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

e Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para
apoyar la operacién y el seguimiento de estos procesos,

e Realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el andlisis de estos

procesos,

e Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados

y la mejora continua de estos procesos.
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Los 8 principios para la gestion de la calidad

Gréfico N° 10: Ocho principios para la gestion de la calidad

Fuente: (Norma Internacional 1ISO 9001, 2008)
Elaborado por: Investigadora

Sistema de gestion de la calidad

Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos (ISO 9001:2008)
Segln (Aldana de la Vega , 2010): “Esta Norma Internacional promueve la
adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y

mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la

satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos”.
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Gréfico N° 11: Modelo de un sistema de gestion de la calidad 1SO 9001:2008
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Elaborado por: Investigadora

Requisitos

Segun (Norma Internacional 1SO 9001, 2008): “La organizacion debe establecer,
documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional” (p. 10).

Documentacion

Segun (Norma Internacional ISO 9001, 2008):” Los documentos requeridos por el
sistema de gestidn de la calidad deben controlarse. Los registros son un tipo especial

de documento” (p. 12)

e Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision,
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e Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente,

e Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigente
de los documentos,

e Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso, asegurarse de que los documentos
permanecen legibles y facilmente identificables,

e Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios para la planificacion y la operacién del sistema
de gestion de la calidad, se identifican y que se controla su distribucion, y

e Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una

identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razén.

Control

Segun Norma Internacional 1ISO 9001 (2008):

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad
con los requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de
la calidad deben controlarse. La organizacion debe establecer un
procedimiento documentado para definir los controles necesarios para la
identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, la
retencion y la disposicién de los registros. Los registros deben permanecer
legibles, facilmente identificables y recuperables. (p. 12).

Gestion de los recursos

Previsién

Segun (Norma Internacional 1ISO 9001, 2008): “La organizacion debe determinar y
proporcionar los recursos necesarios para: implementar y mantener el sistema de
gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia, y aumentar la

satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos” (p. 14).
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Segun (Norma Internacional 1SO 9001, 2008) Recursos humanos: “El personal que
realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del producto debe
ser competente con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia

apropiadas” (p. 15).

Infraestructura

Segun (Norma Internacional 1SO 9001, 2008):

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del
producto. La infraestructura incluye, edificios, espacio de trabajo y servicios
asociados, equipo para los procesos (tanto hardware como software), y
servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de
informacién) (p. 15).

Ambiente de trabajo

Segun (Norma Internacional 1ISO 9001, 2008): “La organizacion debe determinar y
gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los

requisitos del producto®. (p. 15)

Realizacién del servicio

Procesos relacionados con el cliente

Para Norma Internacional 1ISO 9001 (2008) menciona que:

La organizacion debe determinar: Los requisitos especificados por el
cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las
posteriores a la misma, los requisitos no establecidos por el cliente pero
necesarios para el uso especificado o para el uso previsto, cuando sea
conocido, los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, y
cualquier requisito adicional que la organizacion considere necesario (p. 8).
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Disefio y desarrollo

Para Norma Internacional 1ISO 9001 (2008) menciona que:

La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del
producto. Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacion
debe determinar: las etapas del disefio y desarrollo, la revision, verificacion
y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo, y las
responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo (p. 17).

Prestacion del servicio

Para Norma Internacional 1ISO 9001 (2008) menciona que:

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacién
del servicio bajo condiciones controladas, la disponibilidad de informacion
que describa las caracteristicas del producto, la disponibilidad de
instrucciones de trabajo, cuando sea necesario, el uso del equipo apropiado,
la disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicién, la
implementacién del seguimiento y de la medicion, y la implementacién de
actividades de liberacién, entrega y posteriores a la entrega del producto. (p.
20).

Medicién andlisis y mejora

Mejora continua

Segun James (2000) manifiesta que:

La Mejora de la Calidad es un proceso estructurado para reducir los defectos
en productos, servicios o procesos, utilizandose también para mejorar los
resultados que no se consideran deficientes pero que, sin embargo, ofrecen
una oportunidad de mejora.
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Segun (Astros Turmero , 2012): “Un proyecto de mejora continua consiste en una
oportunidad de aplicar la calidad, debe contar con recursos humanos, materiales y

de formacion buscando cumplir los objetivos de la organizacion™.

Seguimiento y medicién

Segun Norma Internacional 1ISO 9001 (2008) manifiesta que:

Satisfaccion al cliente: Como una de las medidas del desempefio del sistema
de gestion de la calidad, la organizacion debe realizar el seguimiento de la
informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion. Deben
determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacion (p. 22).

El proceso de mejora continua se basa en perfeccionar contantemente los productos,

servicios, mediante la correcta aplicacion de procesos y actividades.

El ciclo PHVA de mejora continua se basa en los siguientes apartados

Grafico N° 12: Ciclo de la calidad
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» Verificar  los  datos
recopilados

Fuente: (British Standards Institution, 2013)
Elaborado por: Investigadora
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Analisis de datos

Segun Norma Internacional 1ISO 9001 (2008) manifiesta que:

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados
para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestidn de la calidad
y para evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del
sistema de gestion de la calidad. Control de conformidad (p. 24).

Auditoria

Segun Norma Internacional 1SO 9001 (2008) manifiesta que:

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos
planificados para determinar si el sistema de gestion de la calidad: conforme
con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta Norma
Internacional y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad
establecidos por la organizacion, y se ha implementado y se mantiene de
manera eficaz (p. 22).

Direccién administrativa

POA

Segun Contraleria General del Estado (2011):

El Programa Operativo Anual es el principal instrumento de planeacion en
la Administracion Publica, en virtud de que en él, se establece de manera
pormenorizada las acciones y compromisos anuales para dar cumplimiento
a los programas sectoriales y/o institucionales, lo que a su vez, se ve
reflejado en el cumplimiento de las estrategias del Plan Veracruzano de
Desarrollo. En la elaboracion del Programa Operativo Anual se deben
considerar el entorno, los recursos humanos y financieros, la infraestructura
técnica y tecnologica, datos histéricos y las politicas pablicas, entre otros
aspectos (p. 1)
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El plan operativo anual es un instrumento para las empresas publicas en la cual
documentan programas, acciones, actividades que realizaran cada departamento en

un periodo de un afio.

Plan de inversién

(Villaran , 2009): “El capital de trabajo servira para financiar materia prima, pagar
mano de obra directas, otorgar créditos en las primeras ventas y contar con ciertos

gastos que implica el negocio”. (p. 106)

El plan de inversion o capital de trabajo, es el recurso econémico adicional que se
requiere para poner en marcha la empresa. El capital de trabajo sirve para financiar
la primera produccion de la empresa antes de recibir sus primeros ingresos por

ventas.

Finanzas publicas

Segun Contraleria General del Estado (2011):

Es la ciencia que se ocupa de administrar en forma eficiente, a través 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 etc.,) de la poblacion
mediante la utilizacién adecuada de sus ingresos. Asi como por la
produccidn 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 e impulsan estas
acciones tendientes a la proteccion, al desarrollo de la seguridad ciudadana,
la salud, la educacién, el deporte , la cultura, el trabajo y en fin el bienestar
social, para que la economia del pais pueda desarrollarse y conducirla a
hacia un futuro préspero (p. 59).

Es la encarda de financiar eficientemente los recursos o presupuestos econémicos

otorgados por el estado en beneficio de la sociedad en general.
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Enfoque basado en procesos

De acuerdo a Norma Internacional 1SO 9001: (2008):

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar
y gestionar una actividad o un conjunto de actividades que utiliza recursos,
y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se
transformen en resultados, frecuentemente el resultado de un proceso
constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. La
aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, asi como su
gestion para producir el resultado deseado, puede denominarse como
"enfoque basado en procesos”. Una ventaja del enfoque basado en procesos
es el control continuo que proporciona sobre los vinculos entre los procesos
individuales dentro del sistema de procesos, asi como sobre su combinacion
e interaccion (p. 6).

El enfoque basado en proceso consiste en aplicar actividades con la correcta
utilizacion y aplicacion de los recursos humanos, materiales y financieros.

Seguimiento y medicién de los procesos

Proceso administrativo

De acuerdo a Rodriguez Hernandez (2008):

Es el instrumento tedrico basico del administrador profesional que le
permite comprender la dindmica del funcionamiento de una empresa. Sirve
para disefiarla, conceptualizarla, manejarla, mejorarla, etc. ElI proceso
administrativo da la metodologia de trabajo consistente para organizar una
empresa y facilitar su direccion y control (p. 8).

La mayoria de autores definen administracion como el proceso de planear,

organizar, dirigir y controlar objetivos organizacionales preestablecidos

Segun Rodriguez Hernandez (2008): Control: “Es la accion administrativa técnica

de evaluar los resultados de una empresa o institucion conforme a lo planeado y a
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los elementos de medicion para determinar el estado de desempefio y la accion

respectiva correspondiente”. (p. 9)

De acuerdo a Rodriguez Hernandez (2008):

Planeacion: Es la proyeccion impresa de la accion, toma en cuenta
informacion pasada de la empresa, y de su entorno, lo cual permite
organizarla, dirigirla y medir su desempefio total y de sus miembros, a través
de controles que comparan lo planeado con lo realizado. La planeacién
consiste en fijar los objetivos, las politicas, las normas, procedimientos,
programas y presupuestos. Contesta a la pregunta: ¢ Qué y cémo se va hacer?

(p. 8).

De acuerdo a Rodriguez Hernandez (2008):

Organizacién: Es la accién administrativa-técnica de dividir las funciones
por areas, departamentos, puestos, jerarquias, conforme a la responsabilidad
delegada, definida y expresada en los organigramas, manuales y descripcion
de puestos. Asi como a las relaciones de comunicacion formal entre las
unidades o areas, responde a la pregunte ;Quién lo va hacer? ;De qué es
responsable? (p. 8).

Segun Rodriguez Hernandez (2008), Direccion: “Es la accion de conduccion de la
organizacion y sus miembros hacia las metas, conforme a las estrategias, el
liderazgo adecuado y los sistemas de comunicacion y motivacion requerida por la

situacion o nivel de desempeno”. (p. 9)

Para Bustos Farias (2003): Fases de procesos administrativos

Mecanica: Comprende a la planeacion trata mas o menos de que cosas se
van a realizar en la empresa, se realizan planes, programas, presupuestos,
etc. y la organizacion de cémo se va a realizar y se cuenta con los
organigramas de recursos y funciones, son propdsitos, estrategias, politicas,
programas, procedimientos. En la organizacion division del trabajo y de la
coordinacion, jerarquizacion y descripcion de funciones (p. 2).
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Dinamica: aqui esta la direccion que se encarga de ver que se realicen las
tareas y para ellos cuenta con la supervision, liderazgo, comunicacion y
motivacion y por ultimo, encontramos al control que es el encargado de
decir como se ha realizado, que se hizo, como se hizo y compara los
estudios: Toma de decisiones, integracion, motivacion y supervision (p. 2).

Procesos Operativos

(Ministerio de salud, 2016): “Procesos implicados directamente con la prestacion

del servicio”. (p. 2)

Segln Para Bustos Farias (2003): “Los procesos tienen que poder ser creados y
eliminados dindmicamente en el sistema. Debido a ello, el sistema debe
proporcionar facilidades para llevar a cabo estas acciones con los procesos. Las

funcionalidades basicas se indican a continuacion”. (p. 6)

Herramientas para el proceso estadistico

(James P., 1997): “Cada una de estas herramientas son de gran ayuda dentro de una
organizacion, ya que permite conoce de manera oportuna los resultados deseados,
a mas de ello son de facil ejecucion, las siete herramientas de Ishikawa son:
Diagramas de causa-efecto, Flujogramas, Diagrama de Pareto, Diagramas de causa-

efecto, Los Histogramas, Diagramas de dispersién y las Hojas de control.
Responsabilidad de la direccion

Revision de la direccion

Segun Norma Internacional ISO 9001: (2008): “La alta direccion debe designar un
miembro de la direccion de la organizacion quien, independientemente de otras
responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya”. (P. 13)

e Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos

necesarios para el sistema de gestion de la calidad,
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e Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de la
calidad y de cualquier necesidad de mejora, y
e Asegurarse de gue se promueva la toma de conciencia de los requisitos del

cliente en todos los niveles de la organizacion.
Informacion de entrada

Segun Norma Internacional 1SO 9001: (2008):

La alta direccion debe revisar el sistema de gestién de la calidad de la
organizacion, a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas. La revision debe incluir la evaluacion de
las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema
de gestidn de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos

de la calidad (p. 14).

Resultados
Segun Norma Internacional 1ISO 9001: (2008):

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las
decisiones y acciones relacionadas con: La mejora de la eficacia del sistema
de gestion de la calidad y sus procesos, la mejora del producto en relacion
con los requisitos del cliente, y las necesidades de recursos (p. 6).

Mision, vision y valores

Segun Gutiérrez (2005) dice que:

Misidn: Su vinculo o pertinencia tiene que ver con la actividad que realiza
una determinada empresa que busca la generacion de valor que ofrece la
organizacion con productos o servicios que demanda el mercado, en este
sentido, la misidn determina y detalla, la razén de ser o actividad particular
de la organizacion, es decir, otorga el sentido y valor a una actividad

empresarial.
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La mision es la actividad que realiza dia a dia.

Cuadro N° 2: Elementos de la misién
Elementos | Descripcion

Identidad | ¢Quiénes somos? Al no conocer de manera profunda las
capacidades ocultas y talentos ocultos de los elementos del grupo

de trabajo, no se va a poder explotarlos y utilizarlos de los demas.

Actividad | ¢A que nos dedicamos? La falta de conocimiento de los que
realmente estamos realizando dentro de la empresa, que producto
estamos produciendo no tenemos entendido el alcance de él, puede
poner en riesgo la integridad del producto al cual pertenece y por

lo tanto ocurre que pierda credibilidad del producto que se ofrece.

Finalidad | ¢Para quién lo hacemos? Es muy importante definir quiénes son
u nuestros clientes en realidad dado que, si se define que es a calidad,
objetivos la mayoria de los autores y fildsofos coinciden en “satisfacer los
requerimientos un grupo de clientes”. Entonces, si en realidad no
conocemos quienes son, nunca sabremos que requerimientos nos
estan exigiendo, es por eso que es vital importancia definir la
mision.

Fuente: Gutiérrez (2005)

Elaborado por: Investigadora

Vision

Segun Gutiérrez (2005) “La vision consiste en una descripcion positiva y breve de
lo que una organizacion desea y cree que pueda alcanzar para cumplir de manera

exitosa con su mision en un periodo definido” (p. 3).

La vision es la lo que realmente relevante el porvenir de la empresa, por tanto debe
depender de los objetivos estratégicos de la organizacion. La vision de la empresa
orienta a optar resultados globales, tomando encuenta que el cliente es el foco de

atencion, pues ayuda a que se realicen las cosas sobre que lugar es lo que ocupa en
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los procesos, pues todos en la empresa necesitan controlar, evaluar y mejorar

continuamente.

Cuadro N° 3: Caracteristicas de la vision
Elementos Definicion

Medible Debe ser posible medir o verificar el éxito en el logro.

Debe reflejar las aspiraciones y expectativas de directivos,
Atractiva | empleados, clientes y otros que tengan interaccion con la

organizacion.

) Hay que incluir objetivos realistas y alcanzables, aun cuando
Posible o
impliquen un reto.

) Debe incluir los asuntos decisivos para cumplir con el éxito de
Estrategia L
la mision.

Debe de tener claridad y precision, realizar con un lenguaje
Entendible | sencillo para ser identificada no solamente por el personal, sino

también por los clientes.

) Que estimule y provoque un efecto positivo en las personas, para
Inspiradora L
ayudar alcanzar de la mision

Debe tener establecido el tiempo en afios, por lo general debe ser
Tiempo un de 3 a 5 afios, por lo cual al cumplir ese periodo de tiempo no

debe cambiar los objetivo a alcanzar.

Elaborado por: Investigadora

Valores

Gutiérrez (2005) manifiesta que:

Los valores son los principios basicos que se deben observar en el actuar
dentro de la organizacion para el logro de la mision. Existen muchas formas
de actuar para alcanzar los objetivos y algunas de ellas podran infringir
leyes, reglas bésicas de convivencia humana y otras normas que las
sociedades han establecido para lograr una convivencia pacifica, asi como
son también los valores por los cuales se identifican a la organizacion desde
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afuera tales como la puntualidad, el compromiso, el respeto, la
responsabilidad con el medio ambiente, que haran ver al publico o a los
clientes como identidad a la empresa que se estan dirigiendo (p. 6)

En la gestion por procesos una forma de crear valor mediante la correcta utilizacion
de los recursos, humanos, materiales, infraestructura y economia de la empresa,
pues a esta de la puede medir a través de la eficiencia de un proceso en funcion que
satisfaga o no al cliente.

Cuadro N° 4: Elementos para establecer los valores
Elementos Descripcion

Analice que valores se reflejan en la competitividad de la
o organizacion pues en el GAD de Mocha los clientes buscan
Competitividad ) ] .
la puntualidad, ese valor tiene que ser transmitido a los

empleados para que se vea reflejado en el servicio.

) ) Hay valores que tienen que regir a la organizacion para
Convivencia ] .
asegurar la sana interaccion entre ellos.

Fuente: Gutiérrez (2005)
Elaborado por: Investigadora

Gestion por resultados

Segun Makédn (2000) define como:

La gestion por resultados puede definirse como el modelo que propone la
administracion de los recursos publicos centrada en el cumplimiento de las
acciones estratégicas definidas en el plan de gobierno, en un periodo de
tiempo determinado. De esta forma, permite gestionar y evaluar la accién
de las organizaciones del Estado con relacion a las politicas publicas
definidas para atender las demandas de la sociedad. Los organismos
publicos, responsables de una determinada produccion publica utilizan
insumos financieros, humanos y materiales - asignados a través del
presupuesto, para la produccién de bienes y servicios (productos) destinados
a la consecucion de objetivos de politica publica resultados (p. 2) .
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La gestion por resultados se basa principalmente en administracion de recursos
publicos, y se centra en el cumplimiento de las estrategias en un periodo de tiempo,
ya que permite gestionar y direccionar a las instituciones publicas relacionadas con

el Estado, las mismas que estan encargadas de atender a la sociedad.

Segun Secretaria de Gabinetes y Coordinacion (2016) dice que:

La Gestion por Resultados también denominada administracién por
objetivos o direccion por resultados, es un enfoque de gestion que busca
incrementar la eficacia y el impacto de las politicas del sector publico a
través de una mayor responsabilidad de los funcionarios por los resultados
de su gestion. Mediante la implementacion de esta forma de gestion, se
tiende a dotar a la Administracion Pablica de un conjunto de metodologias
y técnicas, para lograr consistencia y coherencia entre los objetivos
estratégicos del gobierno y los planes de cada uno de los organismos.

La gestion por resultados, es llamada también administracién por objetivos, pues
buscar desarrollar la eficacia, la gestion de la calidad por resultados, esta basado

principalmente en el servicio a la comunidad por las empresas publica.

Conformacién de Equipos

Para Makdn (2000) define como:

Para llevar adelante el proceso de la gestion por resultados de un organismo,
se requiere, al menos de la conformacion de dos equipos segun el tamafio y
la complejidad del organismo podran conformarse otros equipos. Es
necesario conformar el Comité de Gestion Estratégica, el cual constituye la
contraparte ejecutiva del organismo. Este Comité asume dos formatos
diferenciados de acuerdo a los distintos momentos del proceso (p. 8).

Las necesidades del equipo de trabajo dentro de la organizacion son mutuas, pues
los valores y responsabilidades de cada miembro esta basadas mediante habilidades

comunes.
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Graéfico N° 13: Conformacion equipos

| Tenecomobaeunobjeive

T Las habilidades y conocimientos aportados por los mienbros

P T S S R N —

Fuente: (Makdn, 2000)
Elaborado por: Investigadora

Modelo de gestién

El modelo de gestidn es una nueva forma de gestidn que se traduce en una armadura
completamente renovada de herramientas y metodos, desde la medicién de la
eficiencia hasta la gestion preventiva de los recursos humanos, pasando por la
gestion de los flujos de materiales, el andlisis del valor y la evaluacion de las
inversiones. Es la union entre los objetivos de la empresa y el desarrollo concreto
de las actividades. Modelo de Gestion ofrece una vision sisteméatica de las
actividades de la organizacion, permite a la empresa aumentar la capacidad para
competir, mejorando el uso de los recursos disponibles y suministra métodos para
que la empresa se prepare con fines de cumplir con sus desafios fututos y permite a

la empresa centrarse en el cliente.

Cuadro N° 5: Diferencias
Organizacion por Jerarquias | Organizacion por gestion por procesos

Los empleados son el | El proceso es el problema

problema Elimina barreras entre departamentos y ayudar
Esta centrado en funciones y | a que se realicen las actividades

dividido por departamentos Saber la importancia que ocupa mi trabajo
Hacer mi trabajo dentro del proceso y evaluar el proceso

Evaluar a los empleados Cambiar el proceso

Siempre se puede encontrar a | Siempre se puede mejorar el proceso

un mejor empleado Desarrollo de las personas
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Motivar a las personas Todos estamos en esto conjuntamente

¢ Quién cometid el error? ¢ Qué permitio que se cometiera el error?
Corregir errores Reduce la variacion

Orienta al jefe Orienta al cliente

Fuente: Gutiérrez (2005)
Elaborado por: Investigadora

Mapa de procesos

Segun Pérez Ferndndez de Velasco (2010): “El mapa de procesos es la
representacion grafica de la estructura de procesos que conforman el sistema de

gestion” (p. 20).

Los mapas de procesos son el ndcleo de la empresa, pues a traves de ellos una
organizacion crea y suministra valor a los clientes, un procesos depende de su
rendimiento. EI mapa de procesos permite a la organizacién aportar valor a través
de los procesos, ya que implica que la empresa realice sus actividades de una
manera horizontal y lineal. La agrupacién de los procesos dentro del mapa permite
establecer una analogia entre procesos, facilitando la interrelacion e identificacion
del mapa en conjunto. El mapa de procesos debe ser establecido por la organizacion

de acuerdo a sus necesidades.

Grafico N° 14: Modelo para la agrupacion de procesos en el mapa de procesos

Fuente: Pérez Fernandez de Velasco (2010)
Elaborado por: Investigadora
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Diagrama de flujos de procesos

Para Palacio Echeverria (2009)”El diagrama de flujos es una representacion grafica
de la secuencia de pasos que se realizan para obtener un cierto resultado, este puede

ser un producto, un servicio o un bien“(p. 92).

Con la elaboracion del diagrama de flujos la empresa puede contar con informacion
sobre los procesos en forma precisa y clara. La gestion de procesos se desarrollo
con la aplicacién de diagramas de flujos de procesos, esto implica la una serie de
pasos, mismos que sirven de guia para su disefio, estos se presentan a continuacion:
Una vez estan incluidos dentro de los limites de cada procedimiento y orden
cronoldgico. Al realizar la ubicacion de los pasos de deben identificar los puntos de
decision y desarrollarlos en forma de pregunta, la presentacion de las dos ramas
posibles correspondientes se identifica con los términos SI/NO. Al tener
identificados y ubicados los pasos en orden cronoldgico, es recomendable hacer una
revision y ordenado, previendo asi la omision de pasos relevantes. Construir el

diagrama respetando la secuencia cronoldgica y asignando los correspondientes

simbolos.
Cuadro N° 6: Definiciones de estrategia
Autor Definicion de Estrategia
Alfred “Estrategia es la determinacion de las metas y objetivos de
Chandler largo plazo de la empresa, y la adopcion de caminos de accién
y de asignacion de recursos para alcanzar dichas metas”.
Kenneth Estrategia es el conjunto de metas y de las principales
Andrews politicas para alcanzar dichas metas, establecidas de manera

de que definan en que negocio esta o debiese estar la empresa,
el tipo de organizacion que es y/o que debiese ser, y la
naturaleza de la contribucion econémica y no econémica que
busca realizar a sus accionistas, empleados, clientes y a la

comunidad.
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Richard Estrategia implica la eleccion de un conjunto coordinado de
Rumelt acciones destinadas a abordar los problemas identificados en
el diagnostico acerca de los principales desafios de la
empresa. Asi, estrategia es una légica impuesta a una
organizacion para hacer algo que de otra manera no se haria.

Fuente: Jorge Tarzijan (2013)

Hipotesis

La Gestion de Calidad incide en la mejora de la Direccion Administrativa del GAD

Municipal del Canton Mocha

Sefialamiento de variables

Variable Independiente X= Gestion de Calidad

Variable Dependiente Y= La Direccién Administrativa
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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
investigacién. Sin embargo, en lugar de que la claridad sobre las preguntas
de investigacion e hipotesis preceda (como en la mayoria de los estudios
cuantitativos) a la recoleccion y el analisis de datos, los estudios cualitativos
pueden desarrollar preguntas e hipotesis antes, durante y después de la
recoleccion y analisis de los datos. Con frecuencia, estas actividades sirven,
primero, para descubrir cuéales son las preguntas de investigacion mas
importantes; y despues, para refinarlas y responderlas. El proceso de mueve
de manera dindmica en ambos sentidos: entre los hechos y su interpretacion

(p. 31).

El trabajo de investigacion se caracteriza por ser un estudio cualitativo ya que se
identificd el estudio en el departamento direccion administrativas de GAD de
Mocha, en el cual se analizé la gestion de la calidad, que consiste en un analisis
ocupacional de las tareas y de los procesos de trabajo.

Grafico N° 15: Enfoque cualitativo
Tipo de informacidén: Datos sin medicién numérica
Escala de medicion: Nominal (Es tedrica, ya que mediante la observacion,
descripcion se obtiene informacion.
Instrumento: Evaluacion mediante la aplicacion de una encuesta y de una
entrevista con el proposito de informacion de la situacion actual y la
problematica que se esta estudiando).

Evaluacion del instrumento: Escala grafica
Fuente: (Nicolalde Moreta, 2013 )
Elaborado por: Investigadora
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Modalidad de la investigacion

La presente investigacion busca obtener informacion veraz sobre la situacion actual
del departamento de direccion administrativa del GAD de Mocha, enfocado a la

gestion de la calidad.

Investigacion de Campo

Segln Supo (2012): “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).

El proyecto estudiado es investigacién de campo porque para el levantamiento de
informacién, permite a la investigadora, relacionarse con los sujetos que
contribuyen por si mismo a la realidad estudiada. Facilita la informacién directa de
la fuente haciendo la investigacion méas confiable. Se habla de una investigacion de
campo, ya que la informacion recopilada es acudiendo al lugar de los hechos, es
decir se va aplicar una encuesta y una entrevista con el instrumento de un
cuestionario previamente realizado con preguntas relacionadas a la gestion de la
calidad a los empleados del GAD de Mocha para la aplicacion del mismo, tuvo una
duracién de 5 a 8 minutos, los empleados que participaron fueron el area

administrativas.

Tipos de investigacion

Descriptivo

Segun Supo (2012) menciona que:

Describe fendmenos sociales o clinicos en una circunstancia temporal y
geogréfica determinada. Su finalidad es describir y/o estimar parametros. Se
describen frecuencias y/o promedios; y se estiman parametros con
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intervalos de confianza. Ejm. los estudios de frecuencia de la enfermedad:
Incidencia y Prevalencia (p. 5).

La investigacion partio de la identificacion y medicion de los factores determinantes
en el desempefio de la gestion de la calidad y de la direccion administrativa del
GAD de Mocha. Una vez establecidos y aplicados, se realiz6 un andlisis univariado
con el propdsito de comparar, estudiar y describir el comportamiento de las

variables de forma independiente.

Relacional

No son estudios de causa Yy efecto; solo demuestra dependencia
probabilistica entre eventos; Ejm. los estudios de asociacion sin relacion de
dependencia. La estadistica bivariada nos permite hacer asociaciones (Chi
Cuadrado) y medidas de asociacion; correlaciones y medidas de correlacion
(Correlacion de Pearson) (p. 5).

El nivel de investigacion es relacional, porque se realiza un andlisis bivarado a partir
de los datos obtenidos para cada una de las variables de la investigacion y se
establece el grado de asociacion entre las mismas, con el objeto de validar la
hipétesis, que inicialmente se planteé con un caracter empirico. Es decir, se
determina la influencia de la gestién de la calidad en la Direccion Administrativa
del GAD de Mocha.

Poblacion y muestra

Poblacion

Para el autor Wilfrido Caballero (2008): “la poblacion finita es cuando se conoce el

nimero de personas o cuando se tiene delimitada”. (p. 12)
Para el presente trabajo de investigacion se va aplicar una poblacion finita de

cuarenta personas, que trabajan en el area administrativa y pasan a ser la muestra

para aplicar la encuesta.
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Operacionalizacion de variables

Cuadro N° 7: Matriz de operacionalizacion de variable independiente

La Gestion de la calidad debe
comprender la  estructura

organizacional, conjuntamente
con la planificacién, los
procesos, los recursos, los

documentos que necesitamos
para alcanzar los objetivos de la
organizacion  para  proveer
mejoramiento de productos y
servicios y para cumplir los
requerimientos de nuestros
clientes. (Enriquez Palomino ,
2006)

Sistema de
gestion de
calidad

Gestion de
recursos.

Realizacién de
servicios.

Medicién,
analisis y mejora

Competitividad

Documentacion y
registros

Tiempo en el
servicio al cliente
indice de

efectividad

indice de eficacia

Procedimientos que rigen la
labor de los (as) funcionarios
(as) municipales?

¢Conozco y aplico
normas/procedimientos  de
prevencion de riesgos Yy
accidentes en mi trabajo?

¢Considera que es importante
mejorar la atencion al cliente?

del

Conceptualizacion Categorias Indicadores Items Técnica e
instrumento
Sistema de Gestion de la | Estructura indice eficiencia | ;Tiene claridad sobre la
calidad organizacional Normas, Reglamentos vy Entrevista al director

area direccién

administrativa

Encuesta empleados

Encuesta empleados

Elaborado por: Investigadora
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Cuadro N° 8: Matriz de operacionalizacion de variable dependiente

Conceptualizacion Categorias Indicadores items Técnicae
instrumento
Direccion administrativa ¢Los sistemas de Planificacion de la
Financiera POA Municipalidad contribuyen a mejorar | Entrevista y encuesta
El  proceso  administrativo mi desempefio? al director y
comprende la influencia del | Procesos Resultados empleados del area
administrador en la ejecucion ¢He sido informado (a) sobre los | direccion
de los planes, obteniendo una | Responsabilidad | Control requerimientos de usuarios (as) de | administrativa
respuesta positiva de sus | de la direccion otras unidades municipales para una
empleados mediante la mejor atencién a la comunidad?
comunicacion, la supervision y | Supervision
la motivacién, pues favorece el ¢El servicio ofertado por el &rea | Encuesta empleados
desarrollo de las habilidades | Motivacion Eficiencia direccion administrativa cumple con
directivas asi como una los requerimientos de calidad?
formacion integral en | Habilidades

las finanzas y la contabilidad, y

la satisfaccion del cliente.

¢Me siento comprometido con mi
trabajo, y con el municipio para el
cumplimiento de la Mision, Vision y

Valores?

Encuesta empleados

Elaborado por: Investigadora

56




Plan de recoleccion de la informacion

La informacion se recolecto mediante escalas basicas como: nominales, estas
representan diferentes categorias para dar su respuesta y ordinales estas se
caracterizan por establecer un orden de cuerdo a la preferencia de preguntas que
contesten la persona que esta realizando el cuestionario, por Gltimo se realiz6 un

analisis e interpretacion de los resultados de la encuesta.

Gréafico N° 16: Plan de Recoleccion de la Informacion.

Buscar contacto con el Dar a conocer a

. . Identificar el
director del area de _ @l departamento
direccion de direccion —> problema actual
administrativa del GAD administrativa de la empresa
de Mocha. sobre ~ la
informacion
., Establecer Determinar las
De1_‘|n|r como va hacer quienes seran los «——| Variables que
aplicado la encuesta < entrevistados va a medirse

¥

Determinar  que

Integrar el equipo I . Identidad  del
que llevara a cabo la . > erfil del
. y necesarios para la P

gjecucion de la
encuesta

encuesta \1,
Analizar la Construir el Visualizar como los
fiabilidad del  <€— instrumento de datos e informacion
instrumento medicion de la encuesta va a

| ser analizado.

Redactar un informe de los resultados del
test

Elaborado por: Investigadora
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Método de investigacion

Inductivo

Segun (Nicolalde Moreta, 2013 ): “Es el razonamiento que, partiendo de casos
particulares, se eleva a conocimientos generales. Este método permite la formacion
de hipotesis, investigacion de leyes cientificas, y las demostraciones. La induccién

puede ser completa o incompleta™. (p .25)

Técnicas

Entrevista

Segun Nicolalde Moreta (2013 ) menciona que:
Es una técnica de recopilacion de informacién mediante una conversacion
profesional, con la que ademas de adquirirse informacion acerca de lo que
se investiga, tiene importancia desde el punto de vista educativo; los
resultados a lograr en la misién dependen en gran medida del nivel de

comunicacion entre el investigador y los participantes en la misma (p. 15).

La entrevista consiste en reunir a la investigadora y directora para tratar el tema de
la calidad en el &rea de direccién administrativa del GAD de Mocha.

Encuesta
Segun (Nicolalde Moreta, 2013 ): “La encuesta es una técnica de adquisicion de
informacién de interés sociolégico, 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)
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Instrumento

Segun Nicolalde Moreta (2013 ) dice que:

El cuestionario es un instrumento basico de la observacion en la encuesta y
en la entrevista. En el cuestionario se formula una serie de preguntas que
permiten medir una o mas variables. Posibilita observar los hechos a través
de la valoracién que hace de los mismos el encuestado o entrevistado,

limitandose la investigacion a las valoraciones subjetivas de éste (p. 16)

Cuadro N° 9: Técnicas e instrumentos

Técnica Instrumento | Poblacion Muestreo | Parametros
Test Cuestionario | Trabajadores | No aplica | Gestion de la calidad
estructurado | de preguntas Direccién

administrativa

Entrevista | Guia de la | Director No aplica | Discrepancia entre la
entrevista administrativo gestion de calidad en
el area de direccion

administrativa.

Elaborado por: Investigadora

Plan de procedimiento y analisis de la informacién

La entrevista fue dirigida al director del area de direccion administrativa del GAD
de Mocha. Mientras que la encuesta estaba dirigido a los empleados del
departamento de direccion administrativa del GAD de Mocha, se realizé el analisis
estadistico con la aplicacién de un Software Microsoft Excel (andlisis univariado y

bivariado).
La tabulacidon consiste en realizar una agrupacion de los datos obtenidos en el

momento de la aplicacion de la encuesta. Mediante la aplicacion de la encuesta el

departamento de direccion administrativa del GAD de Mocha y la investigadora
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tendrdn una informacion general, ya que el siguiente estudio y aplicaciéon del
programa Microsoft Excel genera, tablas de frecuencia, graficos e histogramas,

logrando desarrollar los objetivos planteados en el tema de investigacion.

Para el estudio de la incidencia de la variable independiente: y la variable
dependiente y su relacion con la aplicacion del Chi cuadrado.

Grafico N° 17: Plan de procesamiento informacion

Ejecutar la encuesta a Seleccionar un Se utilizé6 el
los administradoresy —> | software para el —> programa
empleados analisis estadistico Microsoft Excel
Andlisis  de Tabulacion de los ‘l'
cada encuesta resultados de cadauna - Analisis e
ejecutada de las preguntas del interpretacion de los
\1, clientionarin. resultados.
Anadlisis de cada Interpretacion  de e .
variable e vaialblEs Analisis e interpretacion

de las dos variables

v

Comprobacién y rechazo de las
hipotesis: Chi Cuadrado

Reporte general de los «—
resultados obtenidos

Elaborado por: Investigadora

60




CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

1. Tengo claridad sobre las Normas, Reglamentos y Procedimientos que rigen la

labor de los (as) funcionarios (as) municipales.

Cuadro N° 10: Normas y reglamento y procedimiento

. FRECUENCIA FRECUENCIA
Crtie ABSOLUTA RELATIVA
Muy de acuerdo 8 20,0%
De acuerdo 12 30,0%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 12 30,0%
En desacuerdo 4 10,0%
Muy en desacuerdo 4 10,0%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadora

Grafico N° 18: Normas y reglamento y procedimiento

\

Fuente: Pregunta 1, cuadro 12
Elaborado por: Investigadora

Andlisis

En el grafico de la siguiente pregunta realizada: Tengo claridad sobre las Normas,
Reglamentos y Procedimientos que rigen la labor de los funcionarios municipales,

el 20 % esta muy de acuerdo, el 30% de acuerdo, el 30% ni en acuerdo, ni en

De acuerdo

= Muy de acuerdo

Ni en acuerdo, ni en desacuerdo

En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

desacuerdo, el 10% en desacuerdo y el 10% muy en desacuerdo.

Interpretacion

Los empleados no tienen claro sobre los procedimientos, y normas de la

municipalidad por tanto con el proyecto de investigacién se dard a conocer la

importancia de conocer los reglamentos.
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2. Conozco el organigrama de la Municipalidad, es decir, quien es mi jefe (a) y cuél

es la ubicacion de mi cargo y de los restantes cargos municipales.

Cuadro N° 11: Conocimiento del organigrama

FRECmcIA | FRECHENCA
Muy de acuerdo 6 15,0%
De acuerdo 10 25,0%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 12 30,0%
En desacuerdo 8 20,0%
Muy en desacuerdo 4 10,0%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadora

Gréfico N° 19: Conocimiento del organigrama

® Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni en acuerdo, ni en
desacuerdo
En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Fuente: Pregunta 2, cuadro 13
Elaborado por: Investigadora

Analisis

En el grafico de la siguiente pregunta realizada: Conozco el organigrama de la
Municipalidad, es decir, quien es mi jefe (a) y cul es la ubicacidén de mi cargo y de
los restantes cargos municipales, el 15 % esta muy de acuerdo, el 25% de acuerdo,
el 30% ni en acuerdo, ni en desacuerdo, el 20% en desacuerdo y el 10% muy en

desacuerdo.
Interpretacion

Se va a procurar dar a conocer el organigrama institucional y cada uno de los

empleados de la unidad de direccion administrativa del GAD de Mocha.
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3. Conozco y aplico normas/procedimientos de prevencion de riesgos y accidentes

en mi trabajo.

Cuadro N° 12: Conocimiento y aplicacion de normas

. FRECUENCIA FRECUENCIA
OPCION
ABSOLUTA RELATIVA
Si 15 37,5%
No 25 62,5%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadora

Gréfico N° 20: Conocimiento y aplicacion de normas

mSji mNo

Fuente: Pregunta 3, cuadro 14
Elaborado por: Investigadora

Analisis
En el gréfico anterior el 62,5% No conozco ni aplican normas/procedimientos de

prevencion de riesgos y accidentes en mi trabajo y un 37,5% Si aplican y conocen.
Interpretacion
Bajo el griterio anterior se aplicada un estudio para aplicar en el area de direccién

administrativa del GAD de Mocha, normas vinculadas a la Gestion de la Calidad

con para la prevencion y riesgos de accidentes.
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4. Conozco claramente los requerimientos de usuarios (as) que acuden a mi unidad,

para poder responder adecuadamente a sus solicitudes.

Cuadro N° 13: Conozco claramente los requerimientos de usuarios (as)

< FRECUENCIA FRECUENCIA
OIECUOIN ABSOLUTA RELATIVA
Muy de acuerdo 4 10,0%
De acuerdo 5 12,5%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 12 30,0%
En desacuerdo 15 37,5%
Muy en desacuerdo 4 10,0%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadora

Grafico N° 21: Conozco claramente los requerimientos de usuarios (as)
10,0% 10,0% = Muy de acuerdo

12,5% De acuerdo

37,5% Ni en acuerdo, ni en

desacuerdo
En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Fuente: Pregunta 4, cuadro 15
Elaborado por: Investigadora

Analisis

En el gréfico de la siguiente pregunta realizada: Conozco claramente los
requerimientos de usuarios (as) que acuden a mi unidad, para poder responder
adecuadamente a sus solicitudes, el 10% manifiestan que estan muy de acuerdo, el
12,5% de acuerdo, el 30% ni en acuerdo, ni en desacuerdo, el 37,5% en desacuerdo
y el 10% muy en desacuerdo.

Interpretacion

Es necesario que los empleados tengan clara los requerimientos de los usuarias

que van a la municipalidad
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5. He sido informado (a) sobre los requerimientos de usuarios (as) de otras unidades
municipales para una mejor atencion a la comunidad (Programas, trdmites,

requisitos, etc.).

Cuadro N° 14: Informacion de otras unidades

2 FRECUENCIA FRECUENCIA
QI ABSOLUTA RELATIVA

Muy de acuerdo 6 15,0%

De acuerdo 13 32,5%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 10 25%
En desacuerdo 9 23%
Muy en desacuerdo 2 5%

TOTAL 40 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadora

Grafico N° 22: Informacion de otras unidades
® Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni en acuerdo, ni en
desacuerdo
En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Fuente: Pregunta 5, cuadro 16
Elaborado por: Investigadora

Anélisis

En el gréfico de la pregunta realizada: He sido informado (a) sobre los
requerimientos de usuarios (as) de otras unidades municipales para una mejor
atencion a la comunidad, el 12,5% muy en acuerdo, el 37,5% esta muy desacuerdo,

el 20% de acuerdo, el 25% ni en acuerdo, ni en desacuerdo, el 25% en desacuerdo.
Interpretacion

La direccion administrativa si es informada por las demas unidades de la

municipalidad.
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6. La Municipalidad cuenta con sistemas de Planificacion del Trabajo, es decir,

definicién de objetivos, metas, actividades, plazos y responsables.

Cuadro N° 15: Contar con sistemas de planificacion

. FRECUENCIA FRECUENCIA
OPCION
ABSOLUTA RELATIVA
Si 15 37,5%
No 25 62,5%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuestas, cuadro 17
Elaborado por: Investigadora

Grafico N° 23: Contar con sistemas de planificacion

mSi mNo

Fuente: Pregunta 6, cuadro 17
Elaborado por: Investigadora

Andlisis
En el gréfico de la pregunta realizada: La Municipalidad cuenta con sistemas de
Planificacion del Trabajo, es decir, definicion de objetivos, metas, actividades,

plazos y responsables, el 37,5% menciona que Si y el 62,5% manifiestan que No.

Interpretacion
La mayoria de los encuestados dicen que No cuentan con sistemas de planificacion
de trabajo, por tanto con la investigacion se buscara definir en beneficio de la

direccion administrativa.
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7. Los sistemas de Planificacion Administrativa de la Municipalidad contribuyen a

mejorar mi desempefio.

Cuadro N° 16: Sistemas que mejoran el desempefio

. FRECUENCIA FRECUENCIA

SFEElek ABSOLUTA RELATIVA
Muy de acuerdo 6 15,0%
De acuerdo 14 35,0%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 3 7,5%
En desacuerdo 12 30,0%
Muy en desacuerdo 5 12,5%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadora

Grafico N° 24: Sistemas que mejoran el desempefio

= Muy de acuerdo
ﬂ De acuerdo
Ni en acuerdo, ni en
\ desacuerdo
@ En desacuerdo

Fuente: Pregunta 7, cuadro 18
Elaborado por: Investigadora

Anélisis

En el grafico de la pregunta realizada: Los sistemas de Planificacion de la
Municipalidad contribuyen a mejorar mi desempefio, el 15% estan muy de acuerdo,
el 35% de acuerdo, el 7,5% en desacuerdo, el 30% en desacuerdo y el 12,5% muy

en desacuerdo.
Interpretacion

Los actuales sistemas de planificacion de la direccion administrativa, ni

contribuyen, ni contribuyen a mejorar el desempefio.
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8. La forma en que se ejecutan las Normas, Reglamentos y Procedimientos de la

Municipalidad facilitan el buen desempefio de mi trabajo.

Cuadro N° 17: Forma de ejecutar las normas y desempefio

. FRECUENCIA | FRECUENCIA

oRFEleh ABSOLUTA RELATIVA
Muy de acuerdo 4 10,0%
De acuerdo 12 30,0%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 3 7,5%
En desacuerdo 11 27,5%
Muy en desacuerdo 10 25,0%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadora

Gréfico N° 25: Forma de ejecutar las normas y desempefio

= Muy de acuerdo

m De acuerdo
Ni en acuerdo, ni en
desacuerdo

En desacuerdo

® Muy en desacuerdo

Fuente: Pregunta 8, cuadro 19
Elaborado por: Investigadora

Analisis

En el grafico de la pregunta realizada: La forma en que se ejecutan las Normas,
Reglamentos y Procedimientos de la Municipalidad facilitan el buen desempefio de
mi trabajo, el 10% muy de acuerdo, el 37,5% de acuerdo, el 25% desacuerdo y el

25% muy en desacuerdo.
Interpretacion

Los encuestados mencionan que no facilitan el buen desempefio de trabajo, las

actuales normas y reglamentos de la Municipalidad.
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9. El Municipio cuenta con adecuados sistemas de comunicacion del personal con
el Alcalde y Jefes (as) de Unidad.

Cuadro N° 18: Adecuados sistemas de comunicacion

. FRECUENCIA FRECUENCIA

SFEElek ABSOLUTA RELATIVA
Muy de acuerdo 8 20,0%
De acuerdo 9 22,5%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 7 17,5%
En desacuerdo 14 35,0%
Muy en desacuerdo 2 5,0%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadora

Grafico N° 26: Adecuados sistemas de comunicacion

= Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo, ni en

desacuerdo
En desacuerdo

® Muy en desacuerdo

)

Fuente: Pregunta 9, cuadro 20
Elaborado por: Investigadora

Analisis

En el grafico de la pregunta realizada. EI Municipio cuenta con adecuados sistemas
de comunicacion del personal con el Alcalde y Jefes (as) de Unidad, el 12,5% muy
de acuerdo, el 25% de acuerdo, el 12,5% Ni en acuerdo, ni en desacuerdo, el 37,5%

en desacuerdo y el 12,5% muy en desacuerdo.
Interpretacion

Esta de definir adecuados sistemas de comunicacion en la unidad de direccion

administrativa.
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10. La municipalidad me entrega oportunidades de Capacitacion para la mejora de

mi desemperio.

Cuadro N° 19: Capacitacion

. FRECUENCIA FRECUENCIA
OPCION
ABSOLUTA RELATIVA
Si 14 35,0%
No 26 65,0%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadora

Grafico N° 27: Capacitacion

mSi
= No

Fuente: Pregunta 10, cuadro 21
Elaborado por: Investigadora

Anélisis
En el gréafico de la pregunta realizada. La municipalidad me entrega oportunidades
de Capacitacion para la mejora de mi desempefio, el 35% menciona que Si'y el 62%

mencionan que NO.
Interpretacion

Para mejorar el desempefio laboral en la institucion es necesario gestionar para

capacitar a los empleados de la direccién administrativa.
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11. Mi unidad cuenta con sistemas de participacion ciudadana que recogen las

sugerencias de la comunidad para mejorar nuestro servicio.

Cuadro N° 20: Sugerencias de la comunidad

. FRECUENCIA FRECUENCIA
OPCION
ABSOLUTA RELATIVA
Si 13 32,5%
No 27 67,5%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadora

Gréfico N° 28: Sugerencias de la comunidad

mSi

= No

Fuente: Pregunta 11, cuadro 22
Elaborado por: Investigadora

Anélisis

En el grafico de la pregunta realizada: Mi unidad cuenta con sistemas de
participacion ciudadana que recogen las sugerencias de la comunidad para mejorar
nuestro servicio, el 25% dice que Si y el 75% mencionan que No.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados manifiestan que no se recogen sugerencias de la

comunidad para mejorar el servicio.
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12. Los (as) funcionarios (as) municipales estan preocupados (as) de mantener una

buena imagen institucional de la Municipalidad hacia la comunidad.

Cuadro N° 21: Imagen institucional

. FRECUENCIA FRECUENCIA
OPCION
ABSOLUTA RELATIVA
Si 20 50,0%
No 20 50,0%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadora

Grafico N° 29: Imagen institucional

mSj

m No

Fuente: Pregunta 12, cuadro 23
Elaborado por: Investigadora

Analisis

En el gréafico de la pregunta realizada. Los (as) funcionarios (as) municipales estan
preocupados (as) de mantener una buena imagen institucional de la Municipalidad
hacia la comunidad, el 50% Si y el 50% No.

Interpretacion

Los empleados de la direccion administrativa si estan preocupados existen la
predisposicion de los mismos, por mantener una buena imagen institucional, por
tanto con el estudio e implementacién de un modelo de gestion de la calidad

ayudaria mejorar los procedimientos de trabajo.
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13. Considero que mi labor en el municipio es importante, lo que me mantiene

motivado (a).

Cuadro N° 22: Motivacion

- FRECUENCIA FRECUENCIA

SFEElek ABSOLUTA RELATIVA
Muy de acuerdo 3 7,5%
De acuerdo 8 20,0%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 11 27,5%
En desacuerdo 14 35,0%
Muy en desacuerdo 4 10,0%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadora

Gréfico N° 30: Motivacion
® Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni en acuerdo, ni en

desacuerdo
En desacuerdo

N\

Fuente: Pregunta 13, cuadro 24
Elaborado por: Investigadora

® Muy en desacuerdo

Anélisis

En el gréafico de la pregunta realizada: Considero que mi labor en el municipio es
importante, lo que me mantiene motivado (a), el 7,5% muy de acuerdo, el 20% de
acuerdo, el 27,50% ni en acuerdo, ni en desacuerdo, el 35% en desacuerdo y el 10%

muy en desacuerdo.

Interpretacion
La motivacién de una persona en lo que realice, ayudara a realizar mejor sus

actividades, por tanto se buscara poner énfasis en el aspecto de la motivacién de los

empleados.
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14. En mi unidad no se presentan conflictos que dificulten la realizacion de mi

trabajo.
Cuadro N° 23: conflictos
2 FRECUENCIA FRECUENCIA

ool ABSOLUTA RELATIVA
Muy de acuerdo 2 5,0%
De acuerdo 5 12,5%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 10 25,0%
En desacuerdo 15 37,5%
Muy en desacuerdo 8 20,0%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadora

Gréfico N° 31: conflictos
= Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni en acuerdo, ni en

desacuerdo
En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Fuente: Pregunta 14, cuadro 25
Elaborado por: Investigadora

Anélisis

En el gréfico de la pregunta realizada. En mi unidad no se presentan conflictos que
dificulten la realizacion de mi trabajo, el 5% muy de acuerdo, el 12,5% de acuerdo,
el 25% Ni en acuerdo, ni en desacuerdo, el 37,5% en desacuerdo y el 20% muy en

desacuerdo.
Interpretacion

Consideran los empleados de la direccién administrativa que si y en ocasiones no

se presentan conflictos dentro de la unidad.
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15. El desarrollo de mi trabajo me permite desplegar creatividad e innovacion

Cuadro N° 24: Creatividad e innovacion

. FRECUENCIA FRECUENCIA
OPCION ABSOLUTA RELATIVA
Muy de acuerdo 2 5,0%
De acuerdo 5 12,5%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 10 25,0%
En desacuerdo 17 42,5%
Muy en desacuerdo 6 15,0%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadora

Grafico N° 32: Creatividad e innovacion

12,5% = Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo, ni en
desacuerdo
En desacuerdo

® Muy en desacuerdo

Fuente: Pregunta 15, cuadro 26
Elaborado por: Investigadora

Analisis

En el grafico de la pregunta realizada: El desarrollo de mi trabajo me permite
desplegar creatividad e innovacion, el 12,5% de acuerdo, el 25% Ni en acuerdo, ni

en desacuerdo, el 37,5% en desacuerdo y el 25% muy en desacuerdo.
Interpretacion

La creatividad y la innovacion le permiten a la institucion interactuar para llegar al

éxito empresarial, beneficiando a la municipalidad y a la comunidad.
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16. Me siento comprometido con mi trabajo, y con el municipio para el

cumplimiento de la Mision, Vision y Valores.

Cuadro N° 25: Compromiso

, FRECUENCIA FRECUENCIA
OPCION
ABSOLUTA RELATIVA
Si 20 50,0%
No 20 50,0%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadora

Gréfico N° 33: Compromiso

mSi mNo

Fuente: Pregunta 16 cuadro 27
Elaborado por: Investigadora

Anélisis
En el gréfico de la pregunta realizada: Me siento comprometido con mi trabajo, y
con el municipio para el cumplimiento de la Mision, Vision y Valores, el 50%

manifiestan que Si y el 50% 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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17. Me siento respetado y valorado por la comunidad en el desempefio de mi

trabajo.

Cuadro N° 26: Respeto y compromiso por la comunidad

. FRECUENCIA FRECUENCIA

SFEElek ABSOLUTA RELATIVA
Muy de acuerdo 2 5,0%
De acuerdo 5 12,5%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 13 32,5%
En desacuerdo 10 25,0%
Muy en desacuerdo 10 25,0%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadora

Gréfico N° 34: Respetado y valorado por la comunidad

= Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni en acuerdo, ni en
desacuerdo
En desacuerdo

® Muy en desacuerdo

Fuente: Pregunta 17, cuadro 28
Elaborado por: Investigadora

Analisis
En el gréafico de la pregunta realizada: Me siento respetado y valorado por la
comunidad en el desempefio de mi trabajo, el 12,5% de acuerdo, el 37,5% Ni en

acuerdo, ni en desacuerdo, el 25% en desacuerdo y el 25% muy en desacuerdo.

Interpretacion
Los empleados de la direccion administrativa han percibido, una desvaloracion por
la comunidad, en las actividades que realizan, por tanto se busca mejorar con la

aplicacion de mejores procesos de atencidn y servicio a la comunidad.
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18. ¢ Qué tan bien le mantiene informado su jefe inmediato sobre las poéticas, planes
y desarrollo del GAD?
Cuadro N° 27: Informacion por el jefe

< FRECUENCIA | FRECUENCIA
ClFEleN ABSOLUTA RELATIVA
Nunca comunica nada 2 5,0%
Parece que él tampoco esta bien informado 12 30,0%
El me informa a veces 8 20,0%
El me informa la mayoria de las veces 14 35,0%
Siempre me informa 4 10,0%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadora

Grafico N° 35: Informacion por el jefe
® Nunca comunica nada

Parece que el tampoco esta

bien informado
El me informa a veces

El me informa la mayoria

de las veces
m Siempre me informa

Fuente: Pregunta 18, cuadro 29
Elaborado por: Investigadora

Anélisis

En el grafico de la pregunta realizada: ;Qué tan bien le mantiene informado su jefe
inmediato sobre las poéticas, planes y desarrollo del GAD?, el 5% nunca comunica
nada, el 30% dicen que parece que el tampoco esta bien informado, el 20% él me
informa a veces, el 35% él les informan la mayoria de ves y el 10% siempre me

informa.
Interpretacion

El jefe actual si cuenta con las habilidades para influir positivamente en las personas

a Su carago.
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19. Yo pienso que mi jefe inmediato

Cuadro N° 28: Jefe

- FRECUENCIA FRECUENCIA
OPCION ABSOLUTA RELATIVA
No esta calificado para su trabajo 3 7,5%
Le falta algunas cualidades 12 30,0%
Esta regularmente calificado 14 35,0%
Estad completamente calificado 7 17,5%
Es altamente calificado 4 10,0%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadora

Gréfico N° 36: Jefe

® No esta calificado para su
trabajo

m e falta algunas cualidades
Esta regularmente calificado

Est4d completamente calificado

m Es altamente calificado

Fuente: Pregunta 19, cuadro 30
Elaborado por: Investigadora

Anélisis

En el grafico de la pregunta realizada: Yo pienso que mi jefe inmediato, el 7,5% no
estd calificado para su trabajo, el 30% le falta algunas cualidades, el 35% esta
regularmente calificado, el 17,5 % estd completamente calificado y el 10% es

altamente calificado.
Interpretacion

El que esta a cargo de la unidad de direccion administrativa del GAD de Mocha,

consideran los encuestados es una jefe que esta completamente calificado.
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20. ¢Qué tipo de liderazgo muestra su jefe inmediato?

Cuadro N° 29: Liderazgo

- FRECUENCIA FRECUENCIA
QPFEIEN ABSOLUTA RELATIVA
Excelente 4 10,0%
Muy bueno 5 12,5%

Bueno 15 37,5%
Regular 14 35,0%
Malo 2 5,0%
TOTAL 40 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadora

Gréfico N° 37: Liderazgo

m Excelente

= Muy bueno
Bueno
Regular

m Malo

Fuente: Pregunta 20, cuadro 31
Elaborado por: Investigadora

Analisis
En el grafico de la pregunta realizada: ¢Qué tipo de liderazgo muestra su jefe
inmediato?, el 12,5% excelente, el 12,5% dicen que es muy bueno, el 37,5%

menciona que bueno, el 25% regular y el 12,5% malo.

Interpretacion
El tipo de liderazgo que existe actualmente en la unidad de direccién administrativa

del GAD de Mocha es bueno, de acuerdo a la perspectiva de los encuestados.
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Andlisis e interpretacion de la entrevista

La entrevista se aplico a la Directora de la Unidad de Direccion Administrativa del
GAD de Mocha, en la cual supo manifestar que se conoce las normas, reglamentos
y procedimientos basicos. Asi mismo manifiesta que los pardmetros de interés para
el departamento de direccion administrativa son: conocimiento del portal de

compras publicas, procedimiento en las adquisiciones y normas de control interno.

Por otro lado manifiesta que no se cumplen las funciones de trabajo en el tiempo
esperado, también da a conocer que si existe el deseo de cumplir con los objetivos
propuestos, pero no existe procedimientos especificos, ademas se cuenta con una
satisfaccion media de cumplimiento de los trdmites requeridos por la comunidad,
pero no en el tiempo esperado, por lo que ella recomienda establecer tiempos y
procesos en beneficio del area de direccion administrativa y de la Municipalidad.

Interpretacion

En la Unidad de Direccion Administrativa es necesario proponer un modelo de
Gestion de Calidad que permita el mejoramiento continuo en beneficio del area

antes mencionada, del GAD Municipal de Mocha y de la comunidad.

Verificacion de Hipotesis

A partir de los resultados obtenidos mediante la aplicacion de la encuesta a los
empleados de la Direccion Administrativa del GAD de Mocha, tomando en
consideracién ademas la hipotesis planteada y el tipo de variables, que en este caso
se corresponden a variables categdricas se emple6 el Chi cuadrado de
independencia como el estadistico de prueba de la significancia para la verificacion
de la hipdtesis de la investigacion.

En este sentido, se parte de la identificacion de la hipétesis nula y alterna, como se

indica a continuacion.
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Hipotesis Nula Ho

La Gestion de Calidad no incide en la mejora de la Direccion Administrativa del
GAD Municipal del Cantén Mocha.

Hipotesis Alterna Ha

La Gestion de Calidad incide en la mejora de la Direccion Administrativa del GAD

Municipal del Canton Mocha.

Posteriormente se procede a calcular el Chi cuadrado X? 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 llevar a cabo la determinacion del valor del Chi Cuadrado se toman como
referentes las preguntas que mejor definen a las variables de la investigacion, que
en este caso corresponden a las No. 7 y 8, para las variables independiente y
dependiente, respectivamente, como se detalla a continuacion:

Variable independiente e instrumento de medicion

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

La forma en que se ejecutan las normas, reglamentos y procedimientos de la

Municipalidad facilitan el buen desempefio de su trabajo.

Variable dependiente e instrumento de medicion

La Direccién Administrativa:

82



Pregunta No. 7 del cuestionario de preguntas de la encuesta:

Los sistemas de Planificacion Administrativa de la Municipalidad contribuyen a

mejorar su desempefio.

Tablas de contingencia

En el cuestionario de preguntas de la encuesta, para el caso de las interrogantes No.
7'y 8, las opciones de respuesta son de tipo categdricas politomicas, es decir con
mas de dos opciones o categorias.

Sin embargo, para probar la posible dependencia de las variables de la
investigacion, es necesario efectuar una dicotomizacion de las categorias. Por esta

razén se establecera la siguiente conversion:

Cuadro N° 30: Las categorias utilizadas para medicion de las variables.

) Categoria o
Categoria ) Significado
equivalente
Muy de acuerdo Si La respuesta es afirmativa.
De acuerdo Si La respuesta es afirmativa.
Ni en acuerdo, ni La respuesta no es ni afirmativa ni
en desacuerdo negativa
En desacuerdo No La respuesta es negativa.
Muy en )
No La respuesta es negativa.
desacuerdo

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Investigadora (2016)

En el caso de la opcion “ni en acuerdo, ni en desacuerdo” no es tomada en cuenta
porgue no es afirmativa ni negativa, por lo tanto en las tablas de contingencia de las
frecuencias observadas y esperadas no son consideradas, consecuentemente el total

de respuestas se reduce en relacion a las 40 originales.
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Tablas de contingencia

Frecuencias observadas O:

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° 31: Frecuencias observadas de la aplicacion de la encuesta.

VD. Direccion Administrativa Preg. 7
TOTAL
Si No
VI1: Gestion de la Si 13 3 16
Calidad
Preg. 8 No 4 14 18
TOTAL 17 17 34

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Investigadora (2016)

Frecuencias esperadas E:

Para determinar las frecuencias esperadas en cada uno de los casos se tiene que
aplicar la siguiente férmula de calculo para cada una de las celdas del cruce de

variables:

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

Cuadro N° 32: Frecuencias esperadas de la aplicacion de la encuesta.

VD: Direccién Administrativa Preg.7
TOTAL
Si No
VI: Gestion de la Calidad| S 8 8 16
Preg.8 No 9 9 18
TOTAL 17 17 34

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Investigadora (2016)
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La formula de célculo del Chi cuadrado X2 es la siguiente:

(0 —-E)?
2

X = Z E
Donde:

X2 = Chi Cuadrado.
@) = Frecuencia observada (numero de respuestas observadas).

E = Frecuencia esperada (nimero de respuestas esperadas).

Cuadro N° 33: El Chi cuadrado de las frecuencias observadas y esperadas.

Gestion o
Direccion Observadas | Esperadas (O-E)
dela - O-E | (O-E)?
_ administrativa 0 E ’[E
calidad
. Si 13 8,00 500 | 25,00 3,13
i
No 3 8,00 -5,00 | 25,00 3,13
Si 4 9,00 -5,00 | 25,00 2,78
No
No 14 9,00 500 | 25,00 2,78
X?=X (O-E) %/E 11,81

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Investigadora (2016)

Nota.- Cuando al menos uno de los valores de la tabla de frecuencias esperadas es
menor que 5, se debe realizar la Correccion de Yates o Correccion por Continuidad.

Al observar la tabla se evidencia que ninguno de los datos corresponde a este caso,

por lo tanto no se requiere realizar la correccion.
Chi cuadrado tabulado
El valor calculado del Chi cuadrado se debe contrastar con el Chi cuadrado de

tablas, con el objeto de establecer la zona en que se encuentra la distribucion de la

gréfica, si corresponde a la zona de aceptacién o a la de rechazo de la hip6tesis nula.
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Para ello se determinan los grados de libertad y se escoger un nivel de confianza
deseado.

Grado de Libertad v
v=_(f-1(—-1)

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

v=2-1D2-1)

v=1

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. 4

thablas = 3,8415

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 37, a continuacién:
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Grafico N° 38 : Curva de la distribucion Chi Cuadrado

Distribucion Chi Cuadrado

0,50

045 1 —G.L=1

0,40 A
0,35 1
0,30 1
0,25 4
0,20 A
0,15 1
0,10 A Zona de
aceptacion
0,05 A de
Ho
0,00 r r T T T —

0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
3,84 11,81

Funcion de densidad de probabilidad

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Investigadora (2016)

Decisién

De acuerdo al resultado obtenido para el Chi Cuadrado con los grados de libertad
de 1, corresponde a 3,8415; valor que es menor al calculado o valor critico de
11,81; por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula de la investigacion Ho: “La Gestion
de Calidad no incide en la mejora de la Direccion Administrativa del GAD
Municipal del Canton Mocha.”, y consecuentemente se acepta la hipdtesis alterna
de la investigacion Hi: “La Gestion de Calidad incide en la mejora de la

Direccion Administrativa del GAD Municipal del Cantén Mocha”.
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Cuadro N° 34: Tabulacion de las respuestas de la encuesta por persona

Variable Dependiente:

Variable Independiente:

No.
D. Administrativa G. Calidad
Encue - -
Equival Equival
sta Pregunta 7 Pregunta 8
ente ente
1| Muy en desacuerdo No En desacuerdo No
2 De acuerdo Si De acuerdo Si
3| Muy en desacuerdo No En desacuerdo No
4 En desacuerdo No En desacuerdo No
5 Muy de acuerdo Si De acuerdo Si
6 De acuerdo Si Muy de acuerdo Si
7 En desacuerdo No Muy en desacuerdo No
8 De acuerdo Si De acuerdo Si
Ni en acuerdo, ni en
9 - En desacuerdo No
desacuerdo
10 En desacuerdo No Muy en desacuerdo No
_ Ni en acuerdo, ni en
11 Muy de acuerdo Si -
desacuerdo
12 De acuerdo Si De acuerdo Si
13 En desacuerdo No En desacuerdo No
Ni en acuerdo, ni en
14 - Muy en desacuerdo No
desacuerdo
15 De acuerdo Si Muy de acuerdo Si
16 Muy de acuerdo Si De acuerdo Si
17 De acuerdo Si En desacuerdo No
18 En desacuerdo No De acuerdo Si
19 | Muy en desacuerdo No En desacuerdo No
_ Ni en acuerdo, ni en
20 Muy de acuerdo Si -
desacuerdo
Ni en acuerdo, ni en
21 De acuerdo Si -
desacuerdo
22 En desacuerdo No Muy en desacuerdo No
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23 En desacuerdo No De acuerdo Si
24 De acuerdo Si En desacuerdo No
25 De acuerdo Si En desacuerdo No
26 En desacuerdo No Muy en desacuerdo No
27 Muy de acuerdo Si Muy de acuerdo Si
28 | Muy en desacuerdo No Muy en desacuerdo No
29 i en acuerdo, ni en : Muy en desacuerdo No
desacuerdo
30 En desacuerdo No De acuerdo Si
31 De acuerdo Si En desacuerdo No
Variable Dependiente: Variable Independiente:
Eszje D. Administrativa G. Calidad
sta Pregunta 7 Equival Pregunta 8 Equival
ente ente
32 | Muy en desacuerdo No En desacuerdo No
33 De acuerdo Si De acuerdo Si
34 En desacuerdo No Muy en desacuerdo No
35 De acuerdo Si De acuerdo Si
36 En desacuerdo No Muy en desacuerdo No
37 Muy de acuerdo Si De acuerdo Si
38 De acuerdo Si Muy de acuerdo Si
39 En desacuerdo No Muy en desacuerdo No
40 De acuerdo Si De acuerdo Si

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Investigadora (2016)
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Cuadro N° 35: Ficha de observacion

Macro

Drocesos Procesos Frecuencia | Factor critico Medio verificacion Observaciones
Planificacion N indice de planificacion Proceso vital para el plan
. . 1 a2 afos Presupuesto o - e
estratégica y operativa Indice de cumplimiento Municipal
3 Manejo de proyectos 4 meses Incumplimiento de obras [nd!ce de proyectos aprobados Procesos_ de mayor relevancia
Gestion Indice de proyectos ejecutados | para la ejecucion de las obras.
estratégica Indice de partidos
Presupuesto 1 a3 meses | Recortes presupuestarios [ncr_ementados e Presupuesto en base al POA
Indice de utilizacion de
presupuesto.
Adquisicion de bienes Incumplimiento de | Indice de compras Se evalla el porcentaje de
o 1 a4 meses L . .
Yy Servicios proveedores Indice de compras disponibles | compras.
Gestion  de Contratacién de bienes 1 24 meses Incumplimiento de indice de contratos firmados Minimiza el tiempo en cuanto a
adauisiciones 1Y servicios proveedores compra de bienes y servicios.
d Logistica e No contar con los | : .. . Lineamientos para
0 compras . 1 a2 meses . . Indice de mantenimiento L
infraestructura equipos necesarios mantenimiento.
Calificacion de Incumplimiento de | Indice de nuevos productos -
proveedores 123 meses requisitos ( INCOP) calificados Catalogo electronico
Seguros 1 al afio A GUES el indice de seguros ejecutados Seguridad corporativa
proveedores
L . No existe un limite de | indice de documentos Requisitos  para elabo_rar,
Gestion Control de documentos | 15 dias . mantener, y actualizar
. tiempo para el control despachados
operativa ) documentos.
Control de registros 15 dias No existe Indice de registros almacenados | Eficiencia
ACC|on_ preventiva y 1a2meses | No existe indice de eficiencia Marjtenlmlento de maquinas y
correctiva equipos
Crsfen Adgquisicion de . Inadecuado manejo de | - . . .
apoyo vy : 15 dias . - Indice de existencias Stock en la bodega
SBrViCios inventarios y bodegas existencias

Elaborador por: Investigadora
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

En la Direccion Administrativa del GAD Municipalidad del Cantén Mocha, no
se cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad, es decir, no se aplica una
adecuada gestion estratégica, teniendo como resultado obras que constan
dentro del POA y que no se cumplen en el periodo fiscal. Asi mismo la
inexistencia de una administracion por procesos que facilite un mejor
desempefio del trabajo, igualmente un apropiado control de inventarios.
Considerando que los pardmetros de la calidad deben estar enfocados a
desarrollar indices de eficiencia, mejora e innovacion, ademas una correcta
comunicacion, supervision, motivacion de cada colaborador, logrando alcanzar

resultados para satisfacer necesidades de clientes internos y clientes externos.

Los sistemas de planificaciéon de la Direccion Administrativa del GAD
Municipalidad del Canton Mocha, actualmente no estdn contribuyendo a
mejorar el desempefio laboral, pues el 30% de los colaboradores manifiestan
que estan en desacuerdo y el 12,5% muy en desacuerdo. De igual manera la
forma en que se ejecutan las normas, reglamentos y procedimientos de la
Municipalidad no facilitan el buen desempefio del trabajo, ya que el 27,5% de

los funcionarios se encuentra en desacuerdo y el 25 % muy en desacuerdo.

Es imprescindible contar con un modelo de gestion de procesos que permita el
mejoramiento de actividades en la Direccion Administrativa del GAD
Municipal de Mocha, ya que se ha disefiado flujogramas para la planificacion
estratégica y operativa, actualmente se lo hace en un tiempo de 2 a 3 afios, con
aplicacion del flujograma de proceso se estaria realizando aproximadamente 1
afo con una mejora del 67% de efectividad, mientras que en el manejo de

proyectos y presupuestos se realizan en 4 meses, con el diagrama de procesos
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propuesto se alcanzard a realizarlos en 1 0 2 meses alcanzando una efectividad
del 50 al 67%.

Igualmente para la gestion de adquisidores y compras actualmente se utiliza un
tiempo de 3 a 4 meses, con el flujogramas de procesos se logra una eficiencia
del 8 a 15 dias, con una mejora del 75% al 87,5%. Por dltimo en lo que se
refiere a la gestion operativa y de apoyo tiene una demora de 2 meses a 15 dias
y con la aplicacion de los procesos de tendra una afectividad del 1 a 10 dias

aproximadamente teniendo una mejora del 33% al 67%.

Al proponer un Sistema de Gestion de Calidad en base a la norma ISO 9001:
2008, se documenta un manual de la Calidad, un manual de proceso y un
manual de documentacion, en donde se detallan los procesos que componen el
Sistema de Gestion de Calidad para el mejoramiento de desempefio de la
Direccion Administrativa, pues se fundamenté en un conjunto de normas
interrelacionadas en busca de satisfacer necesidades y requerimientos de la

Municipalidad y ciudadania.
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Recomendaciones

e Laimplementacién de un Sistema de Gestion de Calidad mejorara la imagen
corporativa del &rea de Direccion Administrativa y fortalecerd los vinculos de
confianza y fidelidad de la comunidad con la Municipalidad establecera la
realizacion de un servicio de calidad, pues se encontrara los lineamientos para
la planificacion de los aspectos administrativos y la ejecucion de la prestacion
del servicio, el manejo del control sobre los dispositivos de seguimiento y
medicion que utilice la compafiia para medir y alcanzar las especificaciones del

servicio ofrecido.

e Socializar y capacitar continuamente al talento humano sobre el
funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad para que el personal se
familiarice con los términos de Calidad Total, Mejora continua, aseguramiento
de la calidad, satisfaccion del cliente; para que los colaboradores desarrollen
sus conocimientos, competencias técnicas y conductuales a cumplir las

expectativas de la comunidad.

e La creacidn de una nueva perspectiva en el area de Direccién Administrativa
bajo una politica de un Sistema de Gestion de Calidad, con estandares de
evaluacion de objetivos, aplicacion de indicadores de desempefio y un mapa de
procesos, le permitira a la Municipalidad, analizar periddicamente sus
actividades y realizar una toma de decisiones, asegurando una mejora e

innovacion.
e Auditar el Sistema de Gestion de Calidad de para verificar su eficiencia,
demostrar la conformidad con los requisitos del producto, y medir la

satisfaccion del cliente.

e Mejorar continuamente el Sistema de Gestion de Calidad para aumentar la

capacidad para cumplir los requisitos establecidos por la norma.
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CAPITULO VI
PROPUESTA

Titulo

Implementacion de un Proyecto de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO

9001:2008, que permita el mejoramiento continuo en la Direccion Administrativa

del GAD Municipal de Mocha.

Datos informativos

Institucion

GAD Municipal de Mocha

Beneficiarios

Ciudadanos del Canton Mocha

Ubicacioén

Provincia: Tungurahua

Cantoén: Mocha

Equipo responsable

e Director Financiero
e Investigador

e Director Administrativo

Tiempo estimado

Periodo correspondiente al afio 2017
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Justificacion de la propuesta

La Municipalidad del GAD del Canton Mocha necesita dar respuestas inmediatas a
la comunidad en un contexto internacional globalizado, lo que requiere pensar en
el cliente y sus necesidades, aprender a diferenciarse y asociarse para competir, para
lo cual es preciso desarrollar y certificar sistemas de gestion de calidad.

También la implementacién de normas de calidad en la unidad de Direccion
Administrativa, constituira un verdadero reto para su gestion, ya que involucra un
proceso de cambio en la municipalidad, en la prestacion de servicio a la comunidad,
en el manejo eficiente de la informacidn, mejora de las estrategias, planes y aspectos
que exigen cambio. Un sistema de gestion de la calidad es una estructura
operacional de trabajo, documentada e integrada a los procedimientos técnicos y
gerenciales, que guia las acciones laborales de forma practica, coordinada y que

asegura la satisfaccion de la comunidad.

Ya que para mantener satisfecho al cliente debe ofrecer y prestar un producto y
servicio que cumpla con las normas de calidad logrado una Mejora Continua. Los
beneficiarios Modelo de Gestion de Calidad seran la unidad de Direccion
Administrativa del GAD Municipal de Mocha, considerando que con el disefio de
un sistema de gestion de calidad facilitara a la Municipalidad conseguir los
objetivos planeados, afiadir valor a sus productos, viéndose repercutido en la

satisfaccion de la comunidad, pues se consigue ventajas competitivas.

Objetivos de la propuesta

Objetivo general

Disefiar un Modelo de Gestion de Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2008, que

permita el mejoramiento continuo en la Direccion Administrativa del GAD

Municipal de Mocha.
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Obijetivos especificos

e Identificar todos y cada uno de los pasos que se debe cumplir en la elaboracion
de Sistema de Gestion de la Calidad

e Formular un manual de la calidad y responsabilidades enfocadas al Sistema de
Gestion de la calidad

e Establecer un plan de mejora continua para perfeccionar el modelo aplicado.

Términos y definiciones

e Aseguramiento de la Calidad: Parte de la Gestion de Calidad orientada a
aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

e Calidad: Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

e Gestion de Calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar en lo
relativo a la calidad.

e Manual de Calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestidén de
Calidad de una Organizacion.

e Objetivos de Calidad: Algo ambicionado o pretendido relacionado con la
calidad.

e Planificacion de la Calidad: Parte de la Gestion de calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los
objetivos.

e Politica de Calidad: Intenciones globales y orientacion relativa a la calidad tal
como se expresan formalmente por la alta direccion.

e Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

e Sistema de Gestion de Calidad: Sistema de gestién para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad.

e Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.

96



Modelo operativo de ejecucion de la propuesta
Grafico N° 39: Modelo operativo
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Fuente: (Norma Internacional 1ISO 9001, 2008)
Elaborado por: Investigadora
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Fundamentacion tedrica

Alcance

El presente manual de calidad esta escrito en base a la norma 1SO 9001:2008, que
tiene alcance a todos los miembros de la Direccion Administrativa del GAD de la

municipalidad de Mocha.

Normas para la consulta

Gréafico N° 40: Documentacion Norma 1SO 9001:2008

+ El manual de calidad enfocado al cliente de la

institucién es un documento en donde se

MANUAL DE detalla todo lo que tiene que ver con la

CALIDAD organizacion como su visiébn 'y mision,

principios y objetivos mismo que se enfocan a
su cumplimiento.

+ El manual de procesos contiene una descripcion
adecuada de como se deben detallar las
actividades dentro de la instituciéon , permiten
conocer como se manejan los procesos la
Direccion Administrativa.

MANUAL DE
PROCESOS

» Manual de Calidad

* Procedimientos y Reglamentos de la
: Municipalidad
DOCUMENTACION . Especificaciones del Cliente

Fuente: (Norma Internacional 1SO 9001, 2008)
Elaborado por: Investigadora
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Implementacion de un proyecto de Gestion de Calidad basado en la Norma
1SO 9001:2008

Manual de gestion de calidad
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1.- Introduccién

El crecimiento y la prosperidad de la Municipalidad s6lo se pueden asegurar a partir
de la continua satisfaccion en los requerimientos de la comunidad. Por ello la
necesidad de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008,
permite tener confiabilidad en la prestacion de sus servicios.

El Manual, describe el alcance del SGC (sistema de Gestion de Calidad) en el area
de Direccion Administrativa del GAD de Mocha, el mismo que busca garantizar

que el servicio prestado a sus clientes sea de excelencia.

Tiene por objeto describir sus actividades cuya finalidad es ofrecer los mejores
servicios a la municipalidad y comunidad a través de una atencién personalizada y

eficaz que satisfaga las expectativas de los clientes y colaboradores.

El Sistema de Gestion de la Calidad se ha disefiado con el prop6sito de asegurar el
cumplimiento de los requerimientos y normas los mismos que deberan ser
documentados, actualizados, difundidos y entendidos en toda la unidad de
Direccién Administrativa, permitiendo identificar los procesos estratégicos,
operativos y funcionales que se deben desarrollar para lograr los objetivos y el

cumplimiento de metas de la unidad.

El presente manual tiene registros de documentos que respaldan el disefio del
mismo como son el control de calidad, manual de procedimientos y planes. Para
llevar a cabo se designa un responsable encargado del cumplimiento de direccion

de los documentos.

Se ha desarrollado parametros para la correcta gestion y provision de los recursos
de administracion programas de provision, la formulacion de proforma
presupuestaria, asi mismo esta enfocado a perfeccionar los procesos relacionados
con la comunidad y finalmente los proceso de Mejora Continua de la Direccion

Administrativa y de la Municipalidad.
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Datos generales del GAD Municipal del Cantdn Mocha

e Geografia: Provincia del Tungurahua- Canton Mocha.

e Necesidad: Atender y procurar el desarrollo dentro del area de su competencia.

e Area de gestion Direccion Administrativa

Resefia historica

Ley de Creacion del Cantén Mocha, en la Provincia de Tungurahua

Art. 1.- Créase el Canton Mocha, en la Provincia del Tungurahua y su cabecera

cantonal sera Mocha.

Art. 2- La Jurisdiccion politico- administrativa del nuevo cantén, comprendera la

cabecera cantonal y las parroguias que se crearen.

Art. 3.- Los limites del canton Mocha, seran los siguientes:

Por el norte.- Partiendo del Porvenir por el camino real hacia el Oeste, pasando por
sobre la panamericana que conduce a la ciudad de Riobamba, toma el camino que
va hacia el Occidente, pasando frente al Oratorio de Santa Marianita, Avanza hasta
el camino donde se bifurca en forma de Y, en un ramal se dirige a los terrenos de
los comuneros de Tisaleo y el otro a los predios de los comuneros de Mocha. Del
punto medio de la bifurcacién de la Y, una linea imaginaria o virtual que une este
punto con el medio entre el Mojon del instituto geografico Militar (construido en la
cima del cerro Pufialica) y, una cruz de madera colocada al Norte del mismo cerro,
esta misma linea imaginaria, se prolonga, conservando la misma direccion, zanja
divisoria: de tres metros la misma direccion, Zanja divisoria: de tres metros de
ancho y a todo lo largo hasta alcanzar el rio Oyala, por éste aguas arriba hasta sus

origenes en los deshielos del Carihuairazo.
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Por el Este y Sur.- El Porvenir, seguido el camino real hacia el Norte hasta el punto
denominado Cuatro Esquinas; hacia el Este por el camino que divide a las
poblaciones de Santo Domingo de Cevallos, el Mirador de Cevallos, San pedro de
Cevallos, con las poblaciones de Yanahurco de Mocha y el Rosal de Mocha, por
este camino hasta encontrar el ramal de la acequia Mocha Huachi, continua el
mismo camino hasta encontrar la via Mocha Quero; por esté en direccion Oriental
en linea recta o imaginaria hasta el punto mas bajo del Rio Quero- Mocha. Por el
Sur: del punto mas bajo del rio Quero — Mocha, aguas arriba por éste hacia un punto
situado al Oeste de la Lema Haucacan y su extension hasta alcanzar el borde

noroccidental del Nevado Carihuairazo.

Mision

Contribuir al cumplimiento de politicas y objetivos del GAD Municipal de Mocha,
a través de la planificacion, formulacion, ejecuciéon y control de actividades
administrativas, eficientes, eficaces, debidamente reglamentadas y normadas para
satisfacer las necesidades de provision y apoyo necesario para la gestion de las
dependencias municipales.

Vision

Proporcionar una administracion agil y coordinada, que brinde un apoyo eficaz y
eficiente de las actividades con la participacion activa del personal responsable.

2.- Objeto y campo de aplicacion

Objetivo

El proposito del manual de calidad es suministrar informacion detallada, ordenada,

sistematica sobre los procesos de Direccion Administrativa del GAD municipal de

Mocha, estableciendo las responsabilidades y actividades que se realizan.
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Alcance

El presente manual de calidad esta escrito en base a la norma 1SO 9001:2008, que
describe los procedimientos relativos a cada una de los componentes de la Norma
y hace relacion con el Manual de Procedimientos y reglamentos, como también a

formatos para el control y registro de documentacion de la institucion municipal.
Por tanto tiene alcance a todos los miembros de la Direccion Administrativa del
GAD de la municipalidad de Mocha e institucion en general, con el propdsito de
satisfacer las necesidades de la comunidad.

3.- Referencias normativas

Constitucién Politica del Ecuador

e 1SO 9000: 2005. Sistemas de Gestion de la Calidad: Conceptos y Vocabulario.

e [SO 9001: 2008. Cuarta Ediciéon, Sistemas de Gestion de la Calidad:

Requisitos, para el Sistema de Gestion de la Calidad.
e |ISO NTE-INEN ISO 14001:2004
Diagnostico situacional
Actividades de la Direccion Administrativa
Permitir que los funcionarios, empleados y trabajadores del Municipio cuenten con
los insumos y suministros necesarios para cada una de las gestiones que deben de

cumplir. Proveeduria, bodega, jefatura de transporte, servicios generales y

mantenimiento.
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Establecer la legislacion de los requerimientos y adquisiciones para cada una de las

secciones municipales.

Esta encargada de gestionar los bienes y servicios para cada unidad con rapidez y

agilidad en la compra, registro y distribuciones.

FODA de la administracién del GAD Municipal del Canton Mocha

La direccion administrativa del GAD de Mocha, mediante el método del FODA, se
busca analizar y estudiar sus aspectos internos y externos para la toma de decisiones
en el cumplimiento de sus servicios y objetivos a corto y largo plazo.

Fortalezas - debilidades

Cuadro N° 36: Fortalezas

N° | Fortalezas

F1 | Se encarga del control, gestion y adquisicion de bienes y servicios

F2 | Administracién funcional

F3 | Personal eficiente

F4 | Capacitacion

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Investigadora

Las debilidades son los puntos débiles que tiene la Municipalidad y que

obstaculizan el cumplimiento de sus objetivos.

Cuadro N° 37: Debilidades

N© | Debilidades

D1 | No tiene un Sistema de Gestion de Calidad

D2 | Inexistencia de una administracion por procesos
D3 | No existe manuales de funciones, documentacion
D4 | No se evalua el desempefio del talento humano

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Investigadora
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Matriz de evaluacion de factores internos

Cuadro N° 38: Ponderacion

) . Calificac | Pondera
N | Factores determinantes de éxito Peso | y
on cion
Fortalezas
Se encarga del control, gestion y adquisicion
F1 : . 0.1 4 0,4
de bienes y servicios
F2 | Administracion funcional 0,1 3 0,3
F3 | Personal eficiente 0,1 2 0,2
F4 | Capacitacion 0,1 3 0,3
Debilidades
D1 | No tiene un Sistema de Gestidn de Calidad 0,4 4 0,4
Inexistencia de una administracion por
D2 0,1 3 0,3
procesos
No existe manuales de funciones,
D3 y 0,1 3 0,3
documentacién
No se evalla el desempefio del talento
D4 0,1 3 0,3
humano
TOTAL 1 2,5

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Investigadora

Nota: (1) Las calificaciones indican el grado de eficacia con que las estrategias de

la empresa responden a cada factor, donde 4 = la respuesta es superior, 3 = la

respuesta esta por arriba de la media, 2 = la respuesta es la media y 1 = la respuesta

es mala.

(2) El total ponderado de 2.5, esta por la media de 2.50. Por tanto la municipalidad

estaria respondiendo efectivamente en algunos campos, pero se puede observar que

requiere la implementacion de un sistema de gestion de calidad, para el

cumplimiento de objetivos y metas.
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Oportunidades -Amenazas

Las oportunidades son los convenios, circunstancias que benefician y contribuyen

en el desarrollo de la municipalidad, mientras que las amenazas perjudican al

desarrollo econémico y social y generalmente no pueden ser controladas.

A traves de las oportunidades la Municipalidad podra beneficiarse de instituciones

gubernamentales para

implementar planes de gestién, en beneficio de la

ciudadania.

El recorte del presupuesto del Estado incide en el Plan Operativo Anual (POA),

como amenaza para la institucion. Con el correspondiente recorte de obras de

infraestructura, que son la base del desarrollo del Canton.

Cuadro N° 39: Oportunidad

NO

Oportunidades

o1

Situacion politica favorable con los gobiernos y municipios.

02

Apoyo del sector pablico para la aplicacion de procesos de calidad

03

Apoyo de autoridades de la Provincia de Tungurahua

04

Cultura de pagos de impuestos prediales

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Investigadora

Cuadro N° 40: Amenazas

N© | Amenazas
A1 | Inflacion
A2 | Falta de credibilidad por los proveedores

A3

Perfil competitivo bajo en relacion a los precios que ofrecen otros
vencedores.

A4

Garantia de calidad en los productos y servicios de proveedores del INCOP

AS

Falta de capacitacion por funcionarios del INCOP

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Investigadora
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Matriz de evaluacion de factores externos

Cuadro N° 41: Ponderacion
Calificacio

N Factores determinantes de éxito Peso Ponderacion
n

Oportunidades

Situacién politica favorable con los

01 : N 0,1 1 0,1
gobiernos y municipios.

Apoyo del sector puablico para la

02 aplicacién de procesos de calidad 0.1 3 0,3

Apoyo de autoridades de la Provincia de

o3 Tungurahua . * o4

04 | Cultura de pagos de impuestos prediales | (1 3 0,3
Amenazas

A1 | Inflacion 0,1 1 01

A2 | Falta de credibilidad por los proveedores | 0,1 2 0,2

Perfil competitivo bajo en relacion a los

A3 , 01 4 0,4
precios que ofrecen otros vencedores.

Garantia de calidad en los productos y

Ad servicios de proveedores del INCOP 0.1 > 0.3

Falta de capacitacion por funcionarios

AS del INCOP 0.1 4 04

TOTAL 1 2,5

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Investigadora

Nota: (1) Las calificaciones indican el grado de eficacia con que las estrategias de
la administracion responden a cada factor, donde 4 = la respuesta es superior, 3 =
la respuesta esta por arriba de la media, 2 = la respuesta es la mediay 1 = la

respuesta es mala.

(2) El total ponderado de 2.5 esta igual a la media de 2.50.
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4.- Responsabilidad de la direccion

Compromiso de la direccion

La Direccion Administrativa como unidad del GAD municipal del canton Mocha,
decide elaborar y aplicar un Sistema de Gestion de Calidad, por tanto se ha
comprometido con la municipalidad y la comunidad, asignando responsables para
Ilevar acabo y aplicar parametros y los requerimientos de un Sistema de Gestion de
la Calidad. La Direccion Administrativa se compromete a implementar el SGC,

como también a aplicar la mejora continua mediante las siguientes actividades:

Cuadro N° 42: Actividades de compromiso de la direccion
Realizar charlas de la importancia de satisfacer las necesidades de los clientes y

los requerimientos al prestar el servicio.

Las politicas y programas se establecen enfocandose en la misién y vision del
GAD Municipal del Cantén Mocha.

Obijetivos enfocados a la calidad de acuerdo a las necesidades y requerimientos

de toda la municipalidad en beneficio de los clientes

El Director/a de la Direccion Administrativa, junto con las autoridades de la

municipalidad revisara el SGC una vez al afio.

La Direccion Administrativa se compromete a aplicar una correcta gestion del

presupuesto general de la municipalidad y del Plan Operativo Anual.

Elaborado por: Investigadora

El director asignard un equipo de trabajo a quien se le han asignado autoridades
sobre el SGC mediante un memorando.
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Grafico N° 41: Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad
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Elaborado por: Investigadora
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Responsabilidad, autoridad y comunicacion

Responsabilidad y autoridad

El &rea de Direccidn Administrativa asegura que las autoridades, funciones y
responsabilidades esta documentados y asignados mediante correos y
comunicacion personalmente para su efecto:

Director o Directora

Planificar, organizar, coordinar, dirigir la buena marcha de la Direccion y de las
unidades a su cargo y aprobar el Plan anual de actividades y controlar y evaluar su
ejecucion

Unidad de adquisiciones

Formular la proforma del presupuesto de la Direccion, definir y supervisar la
implementacion de politicas y programas de provision eficiente de suministros,
equipos, muebles de oficina y servicios de las dependencias municipales.

Unidad de control de existencias

Definir y supervisar la implementacion de politicas institucionales para una
adecuada administracion de los bienes muebles e inmuebles.

Aprobar el plan anual de adquisiciones.

Unidad de mantenimiento

Definir y supervisar la implementacién de politicas y programas para

mantenimiento preventivo y conectivo eficiente y eficaz de equipo, muebles de

oficina, vehiculos y demaés bienes de las dependencias municipales.
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Grafico N° 42: Estructura organizacional
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Fuente: Direccion Administrativa del GAD Municipal de Mocha
Elaborado por: Investigadora
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Representante de la unidad de Direccion Administrativa

La Direccion Administrativa nombrara como representante de la orientacion del Sistema
de Gestion de la Calidad al Director administrativo, quien es el responsable de autorizar
que se lleven de manera segura los procesos necesarios que esta establecidos e
implementados para el SGC, Asi mismo debe reportar a su unidad y municipalidad sobre

la situacién actual del SGC.

Comunicacion interna

La Direccion Administrativa para asegurar una adecuada comunicacion de la situacién

actual del SGC, realizara actividades:

e Reuniones periodicas
e Comunicacion directa con el personal del area

e Informes periddicos a los correos

Revision el Director/a de la Direccion Administrativa

En la Direccion Administrativa, el director/a revisara el Sistema de Gestidn de la Calidad
una vez al afio, con el proposito de conocer su efectividad, permitiendo realizar una

mejora continua en los procesos y servicios que se ofrece al cliente.

Informe para la revision

e Se partira considerando los informes de los desempefios de los procesos
e Resultados de auditorias
¢ Resultados del mantenimiento correctivo y preventivo

e Evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad
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Resultados de la revision

e Mejora de la eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad

e Lamejoraen los procesos de servicios y requerimientos de la comunidad

e La correcta planificar, organizar, coordinar, dirigir la buena marcha de la Direccion
Administrativas, cumplir con la implementacion de politicas y programas de
provision, de las unidades a su cargo y la adecuada administracion del Plan Operativo

Anual.
5.- Gestion de los recursos
La unidad de Direccion Administrativa para el desarrollo del Sistema de Gestion de
Calidad llevara acabo un presupuesto del Plan Operativo Anual, asigna recursos

necesarios para:

e Implementar el SGC y realizar una mejora continua preventiva y correctiva.

e Aumentar la satisfaccion de los clientes

Recursos humanos

El personal a cargo de la administracion del Sistema de Gestion de la Calidad, sera el

Director/a administrativo y el personal de la Direccion Administrativa.

Competencia, formacién y toma de conciencia

La Direccion Administrativa tiene por objeto contar con personal que esté de acuerdo a
las habilidades y destrezas del puesto y de conformidad a los requerimientos de la

Municipalidad y de la comunidad, contando con colaboradores competentes, por tanto

tiene definido un plan de capacitacion para formar y entrenar al talento humano.
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Infraestructura

La unidad de Direccion Administrativa cuenta con un edificio y espacio de las oficinas
con adecuadas instalaciones para el buen desempefio del talento humano, esta
organizacion cuenta con los departamentos necesarios para elaborar cumplir con los
requerimientos de los clientes, estos dispositivos son: Unidad de Adquisidores, Unidad
de Control de Existencias, Unidad de Mantenimiento, y areas de apoyo como son:

Proveeduria, bodega, jefatura de transporte, servicios generales y mantenimiento.

Ambiente de trabajo

El area de Direccién Administrativa del GAD Municipal de Mocha promueve la
comodidad y condiciones normales de temperatura, en ruido y clausulas de tolerancia,
asi mismo cuenta con adecuadas instalaciones de iluminacion y condiciones climéticas
en la oficina. EI ambiente emocional de la municipalidad se relaciona con el lenguaje y
la forma de comunicacion, pues revela claramente como es el inconsciente colectivo de
la organizacion, que estilo de liderazgo opera y la manera en que se maneja las relaciones
interpersonales. Para cumplir con este requisito se ha establecido un procedimiento para
la medicion del clima laboral y por otro lado procedimientos de Seguridad y Salud

Ocupacional y Medio Ambiente.

Cuadro N° 43: Las Areas a evaluar son las siguientes:
Ambiente fisico (ergonomia, herramientas, recursos y entorno)
Seguridad industrial, salud ocupacional
Comunicacion, expectativas, y retroalimentacion.
Desarrollo profesional, Capacitacion y Formacion
Direccion, Jefatura, seleccién y ubicacion
Identificacién con la municipalidad
Relaciones Humanas
Remuneracion, estabilidad
Motivos y preferencias individuales
Incentivos y Reconocimientos
Elaborado por: Investigadora
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Realizacion del servicio

La organizacion debe determinar segun la necesidad los siguientes puntos:

e Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma.

e Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado
0 para el uso previsto, cuando sea conocido.

e Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el servicio, y

e Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

Revision de los requisitos relacionados con el servicio

La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el servicio. Esta revision
debe efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a proporcionar un servicio

al cliente y debe asegurarse de que:

e Los requisitos del servicio se encuentren definidos.
e Capacidad de la organizacion para cumplir el contrato.

e Registros de modificaciones y seguimiento.

Cuando se cambien los requisitos del servicio, la organizacion debe asegurarse de que la
documentacién pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente sea
consciente de los requisitos modificados.

Comunicacion con el cliente

La comunicacion con el cliente debe ser clara, precisa y repetitiva cuantas veces sea

necesario para llegar a un acuerdo mutuo y exceder las expectativas del mismo.

Para lo cual se indicaré al cliente lo siguiente:
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e Toda la informacion relacionada con el servicio requerido.

e Todo lo relacionado con la operacién de contratos, anticipos, consultas, incluyendo
modificaciones.

e Laretroalimentacion del cliente acerca de cualquiera de los asuntos que tiene que ver
con la relacion e incluyendo sus quejas, mismas que son importantes para la

Direccion Administrativa.
Enfoque al cliente
El &rea de Direccion Administrativa asegura cumplir con los requerimientos Yy
necesidades de la comunidad, a través de tener contacto directo con los ciudadanos,

mediante reportes periodicos del POA

Gréfico N° 43: Enfoque al cliente

Sistema de
medidas Quejasy
operativas reclamos

Elaborado por: Investigadora

Valoracion de la opinion del cliente

El fin es satisfacer los requerimientos de los clientes internos y externos del GAD

municipal del Cantén Mocha, con el siguiente formato se busca conocer la valoracion que
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los clientes le dan al servicio que ofrece el personal administrativo de la institucion.
Considerando que la calificacion es de la siguiente forma: Siendo que 1 insatisfecho y 4

muy satisfecho con el servicio ofrecido.

Cuadro N° 44: Formato de valoracion de la opinion del cliente externo.
Valoracion cliente externo

.. 1 2. poco 3. 4. muy
Valoracion i ) ) .
Insatisfecho | satisfecho | satisfecho | satisfecho

Eficiencia en la elaboracién de

documentos

Plazo en la ejecucion de planes y
proyectos

Cumplimiento de las actividades

Comunicacion y atencion al

cliente.

Elaborado por: Investigadora

Cuadro N° 45: Formato de valoracion de la opinion del cliente interno.
Valoracion cliente interno

.. 1 2. poco 3. 4. muy
Valoracion ) ) ) )
Insatisfecho | satisfecho | satisfecho | satisfecho

Apoyo en las gestiones

Cumplimiento con los objetivos

de la institucién

Buena comunicacién con los

comparieros

Cumplimiento y aplicacion de
normas de calidad y gestion.

Cumplimiento de lo planificado.

Elaborado por: Investigadora
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Politica de Calidad

La politica de la Calidad, para el area de Direccion Administrativa en relacion con los
lineamientos de servicios de calidad ofrecidos, busca cumplir con el proposito de la

organizacion.

La Politica de la Calidad incluye el compromiso de cumplir con los requisitos de mejorar
continua y la eficacia del Sistema de Gestidn de la Calidad. Para la consecucion de esta
meta se requiere el mantenimiento y consolidacion de un sistema de gestion de calidad
basadas en la norma NTE INEN-1SO 9001:2008, basado en los siguientes principios:

e Una buena gestion de inventario, programas y procedimientos de provision, la
formulacion de proformas de presupuestos, y mantenimiento preventivo y
correctivo.

e Cumplimiento de todos los requisitos establecidos (legales y reglamentarios).

e Mejora continua de los servicios.

e Certificado 1SO 9001:2008.

Planificacion

Obijetivo de la Calidad

e Implementar el sistema de Gestion de la calidad que permita medir la
satisfaccion del cliente

e Asegurar la satisfaccion de la comunidad y Municipalidad.

e Capacitar al talento humano

o Verificar el cumplimiento de los requisitos del producto durante todo

el proceso
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6.- Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

La Direccion Administrativa del GAD Municipal de Mocha se asegura y se encargara de
manejar e implementar el cumplimiento del Sistema de Gestidn de Calidad cumpliendo
con los requisitos del cliente y las normativas juridicas legales; a través de las siguientes

acciones:
La planificacion del Sistema de Gestion de Calidad se realizé con el fin de cumplir los
requisitos y funciones de la Direccion Administrativa, a fin de satisfacer necesidades y

requerimientos de la Municipal en General de la comunidad.

Asi mismo se busca mantener la integridad del sistema de Gestion de la Calidad, sin

perjuicio al area de Direccion Administrativa

Prestacion del servicio

Control del proceso y la prestacion del servicio

Es una de las partes mas importantes del Sistema de Gestion de la Calidad, ya que la
aplicacion del control del proceso determinara el éxito o fracaso de la organizacion, por
tanto es necesario establecer los medios para que la prestacion del servicio se lleve a cabo

de manera ordenada y eficaz.

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la prestacion del servicio bajo condiciones

controladas.

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

e Ladisponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del servicio.
e Ladisponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario.

e El uso del equipo apropiado.
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e Ladisponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion.
e Laimplementacion del seguimiento y de la medicion.

e Laimplementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

Control del Proceso.

El proceso se controlard de la siguiente manera:

e Control de cambios en el proceso.- todos los cambios realizados en el proceso de
prestacion del servicio deben ser analizados y aprobados por los departamentos
involucrados en dicho proceso antes de ser utilizados nuevamente.

e Control estadistico del proceso.- se utilizara para aprobar, inspeccionar y determinar
el desarrollo de los procesos.

e Diagrama de flujo.- indicara la secuencia en la cual se deben realizar las operaciones
en el proceso.

e Entrenamiento de los colaboradores.- todos los colaboradores que laboran en el nivel
operativo contara con el entrenamiento necesario para realizar su operacion.

e Instrucciones de operacion y prueba.- indicara a forma de realizar las operaciones e
inspecciones del proceso.

e Mantenimiento preventivo.- indicara el tiempo y forma de realizar el mantenimiento
de las maquinas y a las instalaciones con el fin de que se encuentren dptimas durante
el proceso.

e Materiales.- todos los materiales, insumos, productos, etc., utilizados en el proceso
operativo seran inspeccionados antes de utilizarlos para asegurarse que cumplan con
las especificaciones de calidad.

e Plan de calidad.- todos los departamentos contaran con este documento que indicara
la forma de controlar las operaciones e inspecciones criticas del proceso mediante

instrucciones de trabajo y controles requeridos.
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7.- Medida, andlisis y mejora

Generalidades

La Direccion Administrativa tiene como posito, demostrar la conformidad en los
productos y servicios que se ofrecen a los habitantes del cantébn Mocha y a la
Municipalidad en General, asi mismo definir la eficiencia el Sistema de Gestion de la

Calidad mediante la aplicacién de técnicas como: .

e Elciclo PDCA (planificar, hacer, actuar y verificar)
e Parédmetros de medicion.

e Control de registros y documentos

Seguimiento y medicion

Satisfaccion del cliente

Con la finalidad de determinar la satisfacciobn de los habitantes, la Direccion
Administrativa aplicara para cada empleado un método que permita mediar la satisfaccion
de los beneficiarios. Por otro lado se aplicara un buzén de quejas, permitiendo conocer la
satisfaccion de los ciudadanos en el servicio, atencion al cliente entre otras caracteristicas,
cada tres meses se realizara el anélisis de las respuestas emitidas por los clientes, logrando
a la unidad de direccion administrativa tomar decisiones preventivas y correctivas
relacionadas con la satisfaccion al cliente.

Mejora

Mejora Continua

Objetivo: Mejorar continuamente para mantener la calidad
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Alcance

Aplica al proceso de Mejora Continua del Sistema de Gestion de Calidad a la unidad de

Direccion Administrativa del GAD Municipal de Mocha.

El ciclo Deming es utilizado entre otras cosas para la mejora continua de la calidad dentro

de una empresa o institucion pablica y consiste en cuatro pasos:

Planear, Hacer, Verificar y Actuar. Dentro de cada uno de los pasos podemos
identificar algunas actividades a llevar a cabo.

Grafico N° 44: Ciclo de Deming

Fuente: Rueda de Deming
Elaborado por: Investigadora
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Plan de calidad

Cuadro N° 46: Plan de mejora de calidad

OBJETIVO DEL PLAN DE CALIDAD

ESPECIFICAR LA INTENCION DE DIRECCION QUE FORMALMENTE TIENE PARA ASEGURAR
LA SATISFACCION DE SUS CLIENTES.

PoLiTica DE CALIDAD

La unidad de Direccion Administrativa se caracteriza por satisfacer las necesidades y
requerimientos de nuestros clientes a través de una atencion personaliza contando con
talento humano capacitado para cumplir los requisitos de la calidad, juridicos y legales
en la prestacion del servicio y mantener un mejoramiento continuo.

NO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Planificar

Gestionar las acciones del Sistema de Gestion de Calidad
documentadas en sus procedimientos

Evaluar el desempefio del sistema de gestion de la calidad,
en funcion del cumplimiento de la politica y objetivos de
calidad, asi como de la eficacia y eficiencia de los procesos,
de la satisfaccion de los clientes

Analizar los datos requeridos por las normas ISO
9001:2008 documentados en el sistema de gestion de la

calidad a fin de establecer acciones de mejora.

Organizar

Desarrollar 'y realizar acciones para lograr la
concientizacion de todo el personal respecto al sistema de

gestion de la calidad

Dirigir

Coordinar la ejecucion del proceso de revision por la
direccion para evaluar la conveniencia, adecuacion y
eficacia del sistema de gestion de calidad.

Documentar y dar seguimiento a los acuerdos resultados
del proceso de revision por la direccion con el propésito de

cumplir las acciones establecidas.
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4 Controlar

Supervisar el proceso de auditorias para dar cumplimiento
al programa establecido y verificar la objetividad de las
mismas.

Supervisar de que se establezcan las acciones correctivas y
preventivas, derivadas de las auditorias y/o no
conformidades del sistema de gestion de calidad, a fin de

asegurar la eficacia de su implementacion.

Elaborado por: Investigadora

Plan de Mejora de Procesos

valor.

Cuadro N° 47: Plan de mejora de procesos
Plan de Mejora de Procesos: especificar los pasos para analizar los procesos, los cuales

facilitaran la identificacion de actividades que generan desperdicio o que no agregan

Cada vez que se deba mejorar un proceso se seguiran los siguientes pasos:
e Delimitar el proceso
e Determinar la oportunidad de mejora
e Tomar informacién sobre el proceso
e Analizar la informacion levantada
e Definir las acciones correctivas para mejorar el proceso
e Aplicar las acciones correctivas
e Verificar si las acciones correctivas han sido efectivas
e Estandarizar las mejoras logradas para hacerlas parte del proceso
Documentos Normativos para la Calidad: especificar que documentos normativos

regiran los procesos y actividades de Gestion de la Calidad
Procedimientos 1 .Control de documentos y registros
2. Para Auditorias de Procesos

3. Administracién de SGC y Mejora continua

4. Atencioén al cliente

o

. Compras

. Métricas

. Linea Base de Calidad

. Plan de Gestion de Calidad

Formatos

WN PP N
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Checklists

4, Manual de calidad
1. Seguimiento a clientes
2. De Auditorias

Procesos de Gestion de la Calidad: especificar el enfoque para realizar los procesos de
Gestion de la Calidad indicando el qué, quién, como, cuando, dénde, con qué, y porqué

Enfoque

de

Aseguramiento

de la Calidad

Enfoque
Control
Calidad

de

de
la

El aseguramiento de calidad se hara monitoreando continuamente la
performance del trabajo, los resultados del control de calidad, y
sobre todo las métricas

De esta manera se descubrird tempranamente cualquier necesidad
de auditoria de procesos, o de mejora de procesos

Los resultados se formalizardn como solicitudes de cambio y/o
acciones correctivas/preventivas

Asimismo se verificara que dichas solicitudes de cambio, y/o
acciones correctivas/preventivas se hayan ejecutado y hayan sido
efectivas

El control de calidad se ejecutara revisando los entregables para ver
si estan conformes o no

Los resultados de estas mediciones se consolidaran y se enviaran al
proceso de aseguramiento de calidad

Los entregables que han sido reprocesados se volveran a revisar para
verificar si ya se han vuelto conformes

Para los defectos detectados se tratard de detectar las causas raices
de los defectos para eliminar las fuentes del error, los resultados y
conclusiones se formalizardn como solicitudes de cambio y/o
acciones correctivas/preventivas

Elaborado por: Investigadora

Valoracion del desempefio los colaboradores

e Una vez por afio se calificara al personal administrativo utilizando los formularios

EVAL 1, EVAL 2, (Evaluacion del Desempefio por Competencias para Uso del Jefe

Inmediato), EVAL 3 (Informe de Evaluacion del Desempefio), en base a los

lineamientos del Ministerio de Relaciones laborales.

e Una vez por afo se establecerd un plan de capacitacion e incentivos o cuando las

lineas de supervision y/o jefe superior lo solicite.
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Una vez concluida la evaluacion se elaborara un informe con los resultados de la

evaluacion, el cual se reportado la Directora Administrativo.

La retroalimentacion del resultado de la evaluacién los realizara:

Director/a Administrativo o representante
Persona Evaluada
Lider inmediato

Asistente de Responsabilidad Social

Esto nos servira para dar a conocer sus fortalezas y analizar sus debilidades, hacer énfasis
en las areas de capacitacion, formacion y estimular el logro de metas personales. La
calificacion estara en correspondencia con los puntos que se le otorgué a cada indicador,
la puntuacion resultante se ubicara en la escala disefiada, donde se obtendré la evaluacion
final del trabajador

Cuadro N° 48: Calificacion del desempefio

Cantidad Porcentaje Evaluacion de desempefio
Desde 0 a 49 Deficiente
Desde 50 a 69 Regular
Desde 70 a 79 Aceptable
Desde 80 a 89 Muy Bueno
Desde 90 a 100 Excelente

Elaborado por: Investigadora
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Manual de procesos

G\

dbern utbomo DeseeneadoMuniial e Mo

Manual de procesos

Pertenece al Sistema de Gestion de Calidad

Area de Direccion Administrativa

Primera edicion

ELABORACION REVISION APROBACION
Investigadora Director Financiero Director Administrativo
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD )
CODIGO: GADMM-DA-ISO-

MCO1

MANUAL DE PROCESOS

FECHA:

DIRECCION ADMINISTRATIVA

CONTENIDO

1.- Gestidn estratégica
¢ Planificacion estratégica operativa
¢ Planificacién y manejo de proyectos
e Presupuestacion

2.- Gestion de adquisicion o compras
e Adquisicién de bienes y servicios
e Contratacion de bienes y servicios
e Logistica e infraestructura

e Calificacion de proveedores

3.- Gestion operativa

e Seguros

e Control de documentos

e Control de registros

e Accidn preventiva y correctiva

4.- Gestion de apoyo de bienes y servicios

e Administracion de inventarios y bodegas

ELABORACION REVISION APROBACION
Investigadora Director Financiero Director Administrativo
Primera edicion Pagina 129

129



Alcance

El manual de procesos estd escrito en base a la norma ISO 9001:2008, los
procedimientos relativos a cada una de los componentes de la norma. Tiene alcance
a todos los miembros de la Direccion Administrativa del GAD de la municipalidad
de Mocha e institucidn en general, con el proposito de satisfacer las necesidades de

la comunidad.

Sistema de gestion de calidad

La unidad de Direccion Administrativa ha establecido que los siguientes puntos de

la norma 1SO 9001:2008 no aplican a esta organizacion.

Procesos/Subprocesos

Gréfico N° 45: Codificacion para la identificacion de los procesos

NOMBRE DE LA EMPRESA NOMBRE DEL PROCESO Y
GAD MUNICIPAL MOCHA- ORDEN SECUENCIAL
DIRECCION UNIDAD DE ADQUISICIONES
ADMINISTRATIVA UA.l

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro N° 49: Cadena de valor de procesos operativos y de apoyo

Fortalecer el crecimiento organizacional de la Municipalidad, manteniendo los procesos directivos, operativos y de apoyo con una
calidad competitiva, brindando un producto y un servicio eficiente, lo que genera un alto nivel de satisfaccion hacia los clientes.

Je mantenimiento y se
stencias generales

Definir y supervisar la implementacion de

Formular la proforma presupuesto de la Definir y supervisar las politicas
direccion. institucionales para una adecuada politicas y programas para mantenimiento
Definir y supervisar la implementacion de administracion de los bienes, muebleg| | Preventivo y conectivo eficiente y eficaz de
politicas y programas de provision eficiente de || e inmuebles equipo, muebles de oficina, vehiculos y

demas bienes de las dependencias
municipales

suministros, equipos, muebles de oficina

Previsién

Almacenamiento

Inventario

Elaborado por: Investigadora
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Anélisis de la cadena de valor del mapa de procesos

En el grafico del mapa de procesos se detalla los procesos de la unidad de Direccion
Administrativa estos son estratégicos pues, surge de la necesidad de brindar un
servicio de calidad que vaya enfocada a la mision y vision que persigue la
municipalidad.

A través de la aplicacion del mapa de procesos, permite describir el desarrollo de

las actividades que se van dando en el area de Direccion Administrativa.

Mientras que en la interrelacién de los procesos de la unidad de Direccion
Administrativa del GAD Municipal del Canton Mocha, se pretende ya aplicar
procesos que ayuden a planificar, organizar, coordinar, dirigir la buena marcha de

la Direccién Administrativa.

Asi mismo se buscar planificar y definir politicas y programas de adecuacion
administrativa, de provision eficiente de suministros, implementar programas de

mantenimiento.

También se realiza actividades referentes al plan operativo anual, mediante la
definicion y supervision de politicas, programas de adecuacion administrativa,
provision de suministros, equipos, muebles de oficina y servicios de las
dependencias municipales, implementar programas de mantenimiento preventivo y

correctivo y formular proformas de presupuesto de la Direccion.

Por otro lado se buscar posibles errores mediante el proceso de aprobar el Plan

operativo anual de las actividades se busca controlar y evaluar su ejecucion.

Asi mismo se interviene la interrelacion de procesos para buscar la calidad y

determinar si existe conformidad para establecer acciones preventivas y correctivas
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Interrelaciones de los procesos

Grafico N° 46: Interrelaciones procesos estratégicos, centrales y de apoyo

PROCESOS ESTRATEGICOS _ ADMINISTRACION DEL PERSONAL
—— DIRECCION
APROBAR PLAN ANUAL DE ACTIVIDADES, CONTROLAR Y EVALUAR
L £,
ADMINISTK&ATIVA ‘ SU EJECUCION
i ™ ™1
= = m = I
v PROCESOS CENTRALES Implementar Formular la proforma
| »|  GAaDMM-DAUAOL  +—p|  Definir ’ politicas y programas— SE [FIEEITRIESTD C
c UNIDAD DE
ADQUISICIONES L
L S i — | Aprobar el plan anual |
I L HpEnlisels de adquisiciones |— | E
E GADMM-DA-UA01 N
UNIDAD CENTRAL Defini Implementar politicas para
N L ol . efiniry tuc [z
DE EXISTENCIAS Supervisar — | una adecuada administracion | T
T de los bienes E
E GADMM-DA-UA01 S
UNIDAD DE —
S ™ MANTENIMIENTO — | Definir —» Implementar _po!ltlcas yprogramas | | gynervisar
SERVICIOS para mantenimiento preventivo y | A
GENERALES correctivo
Ll | I | Ll
PROCESOS DE APOYO
; INVENTARIO GADMM.I01 T———™" PROVISION GADMM-PO1 —»1  ALMACENAMIENTO GADMM-A0L ;

Elaborado por: Investigadora
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1.-Gestion
Estrategica

Permite definir los lineamientos a seguir y la toma de decisiones estratégicas dentro

de la institucion.
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Planificacidn estratégica y operativa

El proceso de planificacion estrategica y operativa, corresponde a la planificacion
y elaboracion del plan estratégico municipal, de acuerdo a las necesidades

prioritarias del canton Mocha.

Integrantes

e GAD de Mocha, Director/a
e Dependencia municipal

e Equipo de planificacion

e Administracion general

e Unidad de gestién

e Unidad administrativa

Indice de reuniones de planificacidn estratégica

o o o N° asistentes a reuniones
indice de planificacion estratégica = — _ X 100
N° de miembros convocados

Con el indice anterior, permite evaluar los asistentes a las reuniones del equipo de

planificacion, mismo que seré anual.

Indice de cumplimiento de plan estratégica y operativa

. o N° de objetivos logrados
indice de cumplimiento = — — X 100
N° objetivos planificados

Con el indice anterior, permite evaluar el cumplimiento de los objetivos planteados,
mismo que seran anual.

Escala de medicién
Bajo Medio Alto

0%- 70% 71%-80% 80%-100%
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Planificacion estratégica y opertiva

FASE QUIEN
GADMOCHA | Direcior | DcPendencia \Equipode ) Administracitn | Unidad de tridad
Municipal lanificacion general gestion administrativa
|
2 Etrviat documentos
3 Flan estrateqico
reicipal
4 Estadn del svance
de] FPlan estratégico Cotrvocatoria
5 anterior para reuridn
del ecpuipo de
Plangacion
[
Ivleran
7 -
Errviar
docureentos
8
Linearmientos
9
Elaboracion del
" | plan estratégico
10
1l Etviar
doeurentos
12
Desarmolln dil
13 planaperatin
\
Plin operativo
14 ntesupestady
14 Frnaar
doceentos
v
16 :
Plan operstrvo
17

O)

Elahorado;

Aprobade:

Elaborado por: Investigadora
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Planificacién y manejo de proyectos

La planificacion y manejo de proyectos, es el proceso de mayor relevancia,
considerando que en éste se elaboran los proyectos de obra, ha ejecutarse en el

Cant6én Mocha.

Integrantes

e Direccion administrativa
e Director

o Jefe de proyectos

e Director administrativo

e Proveeduria

indice de proyectos aprobados

N° proyectos aprobados

indi t bados = X 100
Idice proyectos aprobados N° Total de proyectos presentados

Con el indice anterior, se evalla los proyectos aprobados en funcion de el nimero

de proyectos presentados, mismo que sera anual.

Escala de medicién
Bajo Medio Alto

0%- 70% 71%-80% 80%-100%

Indice de proyectos ejecutados

N° de proyectos ejecutados

indice d tos ejecutados = X 100
indice e proyectos ejecutados N° Total de proyectos aprobados

Con el indice anterior, permite evaluar el procentaje de proyectos ejecutados en

funcién del nimero de proyectos aprobados, mismo que seran semestralmente.
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Planificacién v manejo de provecios
FASE Q
Duec;l:l;m Direcior Jefe de proyectos Dmcml‘am Proveeduria
1
2 Ervviar
documentos
3 Mecesidades de
provectos
Dizcutir las
4 tecesidades w
reguetirientos
Elaborar s \
5 Perfil de
provectos //
6
T
&
9 Froyectos
con |
presupesta
Bcorporar -
10 proyecto o POA [*
!
POA con
1 proyectas
*  Fiona PO&
12
)
PO& con proyectos
fimhada
13 T
S
L)
Despacho de
v donnnertaciin
1= i
—_— : Revisado: Aprobado:

Elaborador por: Investigadora
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Presupuestacion

El presupuesto se basa en el Plan Operativo Anual (POA), de acuerdo a las
necesidades y requerimientos de los diferentes departamentos, este corresponde a

un periédo fiscal.

Integrantes

e Direccion financiera

e Director administrativo
e Analista administrativo
e Gestion de materiales

e Unidad de transporte

Indice de partidas incrementadas

N° partidas incrementadas

Indice de partdas incrementadas N° Total partidas

Con el indice anterior, se evalua el porcentaje de partidas incrementadas, mismo

que sera anual.

Indice de utilizacién de presupuestos

Presupuestos utilizados

indice utilizacion de presupuestos = X 100
Presupuestos aprobados

Con el indice anterior, permite evaluar el procentaje de presupuestos, mismo que

seran anualmente.

Escala de medicion
Bajo Medio Alto

0%- 70% 71%-80% 80%-100%
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Presupuestacion
FASE QUIEN
Direccién Financiera Director Amalista Gestitn de Unidad de ortos
adminis brative adminisirative materiales transp
1
Ingreso de
2 documentacidn
2 Solicitud de pmfprmﬁ Suraill
presupuestaria Cormmmicacidn 7
entrega
documentacidn
4
__+
Solicitud de l
S5 proforma
presupuestaria Sumillar
suraillada documentacidn
‘ 1T 1 —
Solicitudde
proforma
presupuesaria
7 surnillada
8 I EJﬂhnm mernn para
administraciin
Firroa memo v comu..m_ca.ndo i3
BIVIAY solicitando
] documentarion a reqjuerimientos para
admministracion la preforma
presupuestara
10 Tolernn solicitardo Tulerno solicitando
requeritniento requeritnientos
_._\_'_,_a-'—"'-._'_'_'_
11 4
Despachn de —l
docurnentacion
—— | Exd
12 docurnentacion
13
14 Plan de adepuisicidn 1
v auinistiog de .
materiales ¥ o E:tm?r .
sonstruccion | CUImEnIAron
15 1
¢ Ilerao con detalle
Presupusto para de cowbustiles
ropae implerentos pordependencia
de trabajo Toricipal
: —T [l
Mlanteramiento de
vehirulog,
14 repuestos ¥
APCESONOS
15
16
Elahorado: Revisado: Aprohado:

Elaborado por: Investigadora
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2.- Gestion de
Adquisicion o
Compras

Incluye los procesos de adquisiciones o compras de productos y servicios que dan
como resultados proveer programas de acuerdo a los requerimientos de la

institucion.
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Adquisicién de bienes y servicios

Integrantes
e Usuario
e Responsable de bodega
e Asistente administrativo

e Proveeduria

Indice de compra

ndice d _ Compras solicitadas ¥ 100
indice ce compra = N° Total de compras

Con el indice anterior, se evalla el porcentaje de compras solictadas sobre el total

de compras realizadas, mismo que sera mensual.

Escala de medicion
Bajo Medio Alto

0%- 20% 21%-40% 41%-100%

Indice de compras con disponibilidad presupuestaria

indice de compras disponibles presupuestaria

N° compras disponible presupuesto
_ p p p p X 100

N° total de compras

Con el indice anterior, permite evaltar el procentaje de compras realizadas con
disponibilidad presupuestaria sobre compras realizadas. presupuestos, mismo que

seran mensualmente.

Escala de medicion
Bajo Medio Alto

0%- 70% 71%-80% 80%-100%
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Adyuisicion de hienes y servicios
FASE QUIEN
Usuario Responsahle de Asistente administrativo  |Proveeduria
hodega
1
2 Envriar
dooumentos
l Venficar
la
3 Plan de existencia
adouisiciones enel
iventato
4
s praeha
provecta?
5
Betualizar
aolicitud de
6 ahastecirmento
!
. Lprobarentrega
|
\
Elshorar egreso
8 de bodega
Letualizar solicitud
de bode
0 de ahasteciruento
Fin
10 Ingreso L.
documentacion| |
11 Solicitud de
ahasteciriento
12 Especificaciones
técnicas
13 Dispordbilidad
prresupestatia
L — | &probar corpras v desiganar
Y| analistas para cotizar
14 Selecclonar
proveedor
15
Elahorade: Revisado: Aprobade:

Elaborado por: Investigadora
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Contratacion de bienes y servicios
Con el proceso de contratacion de bienes y servicios se lograra minimizar el tiempo
en cuanto a la adquisicion de bienes o contratacion de servicios, con lo cual se

alcanzara estandarizar la gestion de los mismos, a través de las entidades del

Municipio del Canton Mocha.

Las entradas del proceso son informes de aspectos técnicos y necesidades las salidas

son contratos firmados.

Integrantes

e Director administrativo

e Proveeduria

Indice de contratos firmados

N° de Contratos firmados

indice de contratos firmados = — X 100
N° Total de contratos solicitados

Con el indice anterior, se evalla el porcentaje de contratos firmados con caja sobre

todas de compras realizadas , mismo que seran mensual.

Escala de medicion

Bajo Medio Alto
0%- 20% 21%-40% 41%-100%
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Contratacion de hienes v servicios
FASE QUIETY
Director adminisirative Proveeduria
1
2 Analizar pedidos
de mantenimiento l
Cordinar inspeceldn con la
3 dependencia solicitante
v
Cormrdcar al director
4 adruinistratioo novedades
conforme a la inspeceidn
5
Jdumerita
tercenizacidn?
G
7 . ..
Erndar al correo electronico
cornricando negacidn
> }
Corren electrdnico
o
10
v
& nalizarlos precios unitariog v eldhorar
11 un cuadro de alores
12 Cuardro de walores
Elahorar oficio solicitando dispordblidad
13 presupuestaria
¥
Dficio de disporabilidad presupuestaria
14
15
Elahorado: |Revisado Probade:

Elaborado por: Investigadora
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Logistica e infraestructura

El proceso logistica e infraestructura tiene como objetivo, poner los lineamientos

para el mantenimiento de todo tipo de equipos e infraestructuras.

Alcance

Este proceso alcanza a las actividades de manejo logistico y mantenimineto

mecanico, eléctronico y civil de maquinaria e infraestructura.

Integrantes

e Director administrativo

e Jefe de transporte

e Director

Indice de mantenimientos al mes

indice de mantenimientos — N° Mantenimientos requeridos al mes

Con el indice anterior, se evalla el porcentaje de mantenimientos al mes, mismo

que seran mensual.

Escala de medicidn

Bajo Medio Alto
0%- 20% 21%-40% 41%-100%
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Logistica e infraestructura

FASE QUIETY
Direccion administrativa Jefe de transportes Director
1
Verificar dependecias
2 municipales que
requisten mantenimiento 1
. Bealizar inspeccidn v elahorar
1 mforme indicando
Cormmicacidn con el requeritnientos
téenico para inspeccidn ¥
)i
manterinuentod
5 Elshorar lista de Ho
Tateriales .
¥
1] . . Bealizar el
Listade materiales manterimisnto
coraumicar del
Elahorar orden de trabajo efectuado al
7 trabajo con listado de asisterte
tnateriales regueridos adrairistratreo
8 (TSTEsar el k‘ /
Ianteramento
fecha, tiempa, |
técnico
9 Tesponsable
10 » | Firma docureentacion
I v
11 | [ Recbir los materiales de O trdheo formaro
hodegza
¥
12 Egreso de bodega
Ilateriales
B |7
Lddepuisiciin de
hienes v servivios
14 '
Degignar al personalde
matendrniento ¥ entrega
del raterial
15
Elahorado: Revisade:

Elaborado por: Investigadora
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Calificacion de proveedores

Por considerarse un requisito dentro INCOP se debe llevar un catadlogo de
proveedores altamente calificados y que se encuentren bajo las normas y
requerimientos que el Instituto Nacional de Compras Publicas lo requiere.

Integrantes

e Director administrativo
e Secretaria general

e Proveedor

e Comité de compras

e Bodega

Indice de nuevos proveedores calificados

indice de nuevos proveedores calificados

— N°de nuevos proveedores calificados al afio

Con el indice anterior, se evalGa el nimero de proveedores calificados el Gltimo

mes, mismo que seran mensual.

Indice nimero de proveedores que salen de la base de datos

indice de proveedores de base de datos

— N°de proveedores de base de datos

Con el indice, se evalta el numero de proveedores que salian de la base de datos el

ultimo semestre.

Escala de medicién
Bajo Medio Alto

0%- 10% 11%-20% 21%-100%
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Calificacién de proveedores
FASE QUIEN
Director administraivo | >tCTo IR Proveedor  |Comité de compras Bodega
general
1 Tnirio
‘ Cofrvocata
calificacidn de
2 proveedoresmediante
prenga
Entregade Rechi
3 requisitos y Teqquisitos ¥
fotmulatio farmularia
v ]
. Entregar
4 Requistas documentacion ¥
____,Ir—'—'_ fonnulaiio llenio
5 Formlario Docmrentacion Lyalizar
R——E docuraentaciin
P Forunlario leno
7 iDiommmentaciin
completa?
; v
Eldhorar oficio solicitandn
g antorizacionde ingresos del
provesdor
Firmar oficio
golicitando el
10 Ingreso del
proveedor
11 Oficio solicitandn el
Ingreso firado
¥
12 Lutorizarel ingteso con
la suredlla en el ofieln Comtirar por e &
calificacion de acuerda ala
Oficio solisitando ] actrvidad corercial del
13 ingreso swroillado RIC
Ingresar enel
Banrode
provesdores al
14 —_—
provesdor
15
Elahorade: Revisado: Aprohade:

Elaborado por: Investigadora
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Seguros
FASE QUIEN
Direccion Administrativa INCOP Proveedor
1
Preparat documentacidn
2 para contratacidn
'
Becihir requeriraierto v
2 revisar documentacidn v
pardmetros de califizacion
'
4 Deesignar encargado de
pottal v solicitar
elahoracion de pliegos
5 +
& probar resolucion,
rrvitacion y plisgos
6 l . ]
Piblicar procesos erel Elshorar preguntas v Elshorar preguntas
portal aclaraciones arlaraciones
"' - —
8
kL J
0 Revisar pregquntas v
arlaraciones
¥ !
10 Besponder prequntas v Fesponder preguntas v —l
aclaraciones arlatariones
L — Elahorar v entregar
propuesta técrino-
ECONATICD
11 l
I — [ngresar oferta econdrica,
Ingresar oferta econdmica, plizo de entrega, tiempo,
12 plazo de entrega, tietnpo, garantia del portal de
I garantia del Elnr_taldﬂ corpras piblicas
Receptar v aperturar conupras piblicas
oferta técnica- econdraica
12 & lrnpresidndel portal
'
Lnalizar v evaluar oferta
3 o
Elahorado: Revisado: Aprobade:

Elaborado por: Investigadora
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3.- Gestion
Operativa

Son las acciones y efectos de la implementacion de procesos, lo que permite generar
resultados para los clientes internos y externos, que a la vez significa un

posicionamiento de la institucion y sus autoridades.
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Control de documentos

Integrantes

e Direccion administrativo

e Director
e Jefe de proyectos
e Director administrativo

e Proveeduria

Indice de nuevos proveedores calificados

indice de documentos de despacho =

Con el indice, se evalla el porcentaje de documentos gestionados entre entidades

N° documentos enviados

pertenecientes al Municipio del Canton Mocha.

Escala de medicién

N° Total documentos emitidos

Bajo

Medio

Alto

0%- 24%

25%-60%

61%-100%

Indice de documentos registrados

indice de documentos registrados

N° ingresos de documentos al asistente por dia

N° Total documentos emitidos por dia

Con el indice, se evalta el nimero de proveedores que salian de la base de datos el

ultimo semestre.

Escala de medicion

Bajo

Medio

Alto

0%- 15%

16%-50%

51%-100%
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Control de Documentos
FASE QUIEN
Di_nfuié“_ Director Jefe de proyectos DH‘BFUIJI" Proveeduria
administrativa administrativo
1
2 Enviar
documentos
s
vetificar documentacidn
4
sDocumettacicn
5 commpleta?
Cordinar cot el
[i] responsable del drea para
recopitar documentacion
faltantes o firmas
7 Sellar, niimera y fecha
de documertacidn Frireger
docurnentacidn y
b Documentacion con fiacer o .?pla
cettificado de despachn COML el TECIDt
conforme
9 _ _ Documentacidn con
Emitir coptas del certificado de
docutnento como despacho
respoaldo para la
secretaria ]
10 Copia del documetto
decibi conforme
copia dela
documentacidn con
11 cettificado de despacho
Eniregar documentos
12 Documentacidn con
cettificado de despacho
formada v cotcopia
ITIgre sat el
documento Regresar cnr.lfla
fimado e el documentaciin
13 sistema firrnada
Archivar copiadela
14 documentacidn con
registra de entrega
15
Elahorado: Revisado Aprobado:

Elaborado por: Investigadora
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Control de registros

El proceso de control de registro tiene como proposito edentificar la eficiencia de
los documentos, y asegurar de la documentacion del Municipio de Mocha se archive

y almacene, para cuando se requieran volver a utilizarlos sea se facil manjo.

Alcance

Control de documentos y registros de la administracion del GAD Municipal de
Mocha

Integrantes

e Responsabilidad de documentos

e Usuarios

En el proceso como entradas se tiene el procedimiento de control de almacenaje y
las salidas evidencias actualizados de registros. Estos deben ser medibles,

cuantificables y ser archivados de manera secuencial.

Indice de registros almacenados

N° de registros utilizados

Indice de registros almacenados = — _ , X 100
N° Total registros existentes

Con el indice, se evalua el porcentaje de registros que existen destro de la

administracion.

Escala de medicion
Bajo Medio Alto
0%- 15% 16%-50% 51%-100%
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Control de reg;istrus
FASE QUIEN
Responsable de documentacion Usuarios
1
Fecibir
y) documentacidn
Fewizar codficacidn del
3 )
archive
) !
_'_'_,_I—'-'-'-'-'_'-'-'-'-_\-\-\-\-\_\-\-\-‘_
— ;Esta arn::hivadnh
5
(1o ]
: v
6 Vertficar donde se
encuentran los Motificar la demora
= documentas
g ]
sacar la documentacion
9 I
Emvar al beneficiario i
10 Documentacton /
regsto

11

Y

Elaborar nota de egreso de
12 documentos
: ®
Elaborado: Revisado: Aprohado

Elaborado por: Investigadora
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Accidn preventiva y correctiva

El proceso de accidén preventiva y correctiva, busca revisar y consideran las
opiniones, quejas de la comunidad. Determinar y dar mantenimientos a la no
conformidad, mediante la adaptacién de acciones para que la no conformidad no
vuelva a suceder. Revisar periédicamente los equipos con el propdsito de asegurar
su normal funcionamiento. Correctivo permite corregir los dafos, fallas y
problemas presentados en los equipos, las cuales se hacen con el propdsito de

rehabilitar maquinas y equipos y registrar los resultados de las acciones tomadas.

Alcance

Acciones preventivas y correctivas para la administracion del GAD Municipal de
Mocha

Integrantes
e Secretaria general
e Usuario

e Director administrativo

Indice de eficiencia

Indice de eficiencia

N° de registros utilizadosacciones con no conformidad

= X 100
N° Total de acciones

Con el indice, se evalla el porcentaje de actividades, referentes al servicio acciones

preventivas y correctivas.

Escala de medicion

Bajo Medio Alto
0%- 10% 11%-50% 51%-100%
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Accion preventiva ¥ correctiva

FASE OUIEN
Director
5 tari al i) i
ecretaria gener suario administrativo
1
Ermtir queja o
2 percepcidn del servicio
¥ ]
Receptar los
3 resultados de la
encuesta de los
clientes
4 $ Solicitar werbalmente
Encuestas la elaboracion de un
mforme mdicando
S aspectos técmicos ¥
necesidades
6 ¥
Elaborar mforme de
necesidades
! !
Informe
‘—-—-_-_.—'_'_'_._._-_
5 }
. . b
Firmar mforme v
9 enviar docutnentacidn Informe firmado
Adoptar acciones de
10 acuerdo alos
requerttrientos del
cliente
11 F |
Ingreso de
documentacion
12 *
Firma autorizada
13
14

Elahorado:

Revisado:

Elaborado por: Investigadora
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4.- Gestion de
Apoyo de
Bienes y
Serviclos

Brindar soporte a los demas procesos de la institucion, con el fin de tener una cultura

institucional de uso eficiente de los recursos.
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Administracion de inventarios y bodegas

Identifica los procesos administrativos de inventarios y bodega, utilizando

parametros de almacenamiento, control y documentacion de inventarios.

Administracion de inventarios y hudegas
FASE QUIEN
Director
Proveeduria Bode
administrativo ocega
1 L
Su:l].:icita.r stqck de Iefosma stock
irventarios
2 I
3 Este i
irventario®? Despacho de los
itrventatios
4
.
Cotizar itvventatio
5 7 adguisiciones
[
& Y
Ingresar inventatios
v
! Registrar stock
3
Flahorado: Revisado: Aprohado:

Elaborado por: Investigadora
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
CODIGO: GADMM-DA-

MANUAL DE DOCUMENTACION "M

FECHA:

DIRECCION ADMINISTRATIVA

CONTENIDO

1. Registro de la calidad

2. Control de documentos de calidad
3. Registro de verificacion

4. Registro del plan de auditoria

5. Programa de auditoria

6. Informe de Auditoria

7. Reporte de no conformidades

8. Registro de mejora continta

ELABORACION REVISION APROBACION
Investigadora Director Financiero Director Administrativo
Primera edicion Pagina 161
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Alcance

El presente manual de documentos esta escrito en base a la norma 1SO 9001:2008,
Describe los formatos de documentos relativos a cada una de los componentes de
la Norma y hace relacion.

Por tanto tiene alcance a todos los miembros de la Administracion del GAD de la
municipalidad de Mocha, con el propdsito de satisfacer las necesidades de la
comunidad.

1.- Registro de la documentacion

e EIl modelo de gestion de la calidad de la Direccion Administrativa esta

sustentado por medio de politicas de la calidad.

e Manual de la calidad.

e Control, registros, auditorias internas, acciones correctivas y acciones

preventivas de la calidad.
2.- Control de Documentos
Nombre del proceso: Control de documentos de calidad
Objetivo: Controlar y asegurar que los documentos del Sistema de Calidad se
preparen, revisen, aprueben, publiquen, distribuyan y administren de acuerdo a lo

especificado en este procedimiento.

Alcance: Aplica a todos los documentos generados internamente de la estructura

documental del area de Direccion Administrativa para asegurar su efectividad.
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Cuadro N° 50: Procedimiento

N° | ACTIVIDAD

Elaboracion de Documentos.

Revision y Aprobacion de documentos.

Revision y actualizacion de los documentos

Identificacion de los documentos externos

gl B~ W N

Control de la distribucién de documentos (internos y externos)

Cuadro N° 51: Control de documentos de calidad

L8

DIRECCION

CODIGO: GADMM-DA-DCO01

ADMINISTRATIVA DEL GAD | Version: 1
MUNICIPAL DE MOCHA | Hoja: 1

DOCUMENTOS DE CALIDAD

Nombre: UBICACION

DOCUMENTO Céggg
@ 4 ) Interno Fisico @
Origen | Externo Tipo | digital
Version: Si
Disponible | No
Vigencias Si
No
ACTIVIDADES
N° | Actividad @ Descripcién de la actividad
Revisar | Actualizar

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha: Fecha:
Firma: Firma: @ Firma:

Elaborado por: Investigadora
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Control de Registros

El control de registros se ha elaborado en conformidad con los requisitos
establecidos por el Sistema de Gestion de la Calidad, estos deben ser archivados
con copias de ejemplares de acuerdo a las normas de la Direccion Administrativa,
considerando el tiempo de disposicion final permitiendo ser manipulados y

recuperados facilmente.

Los registros deben mostrar conformidad con los requerimientos del SGC, deben
mantenerse protegidos de tal forma que se asegure su contenido, también es muy
importante que se debe asegurar de recuperados y legibles, permitiendo determinar
el lugar de archivo, tiempo de duracién, proteccion y disponibilidad a las personas

autorizadas.

Nombre del proceso: Control de documentos de registros de calidad.

Objetivo: Establecer la metodologia para la identificacion, recoleccién, acceso y
almacenamiento de los registros de calidad de la unidad de Direccién

Administrativa.

Alcance: Aplica a todo el control de registro de calidad en el Sistema de Gestion

de Calidad del area de Direccién Administrativa, para asegurar su efectividad.

Cuadro N° 52: Procedimiento
N° ACTIVIDAD
Identificacion
Almacenamiento
Proteccion
Recuperacion
Retencion
Disposicion
Revision de registro

N|OoOO B~ WIN -

164



8 |

Difusion

Elaborado por: Investigadora

Cuadro N° 53: Registro de la calidad

" DIRECCION ADMINISTRATIVA | CODIGO:  GADMM-
DEL GAD MUNICIPAL DE 3’2;?3:] ]
MOCHA ——

CONTROL DE LOS REGISTROs | Moja: 1
N° Cddigo | Almacenamiento Tiempos de | Disposicién | Fecha
Nombre retencién
del Proteccion Lugar
registro

Minimo | Maximo

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha. Fecha:
Firma: Firma: Firma:

Elaborado por: Investigadora

Cuadro N° 54: Registro de verificacion

DIRECCION CODIGO: GADMM-DA-V01
ADMINISTRATIVA DEL GAD Vefsién: 1
MUNICIPAL DE MOCHA Hoja: 1
| VERIFICACION
DESCRIPCION VERIFICAR
Sl NO

Planificacion del Sistema de Gestion de
Calidad
Implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad

Controlar el Sistema de Gestién de Calidad

Mejora del Sistema de Gestion de Calidad
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RESPONSABLE

Elaborado por: Investigadora

La unidad de auditoria, dentro de sus normas de control interno debe llevar un
control y registro documentado los procesos de calidad del GAD Municipal de
Mocha.

Cuadro N° 55: Registro del plan de auditoria

GAD MUNICIPAL DE MOCHA | CODIGO:  GADMM-DA-
DIRECCION :;::I:slién- )
ADMINISTRATIVA = _1'
PLAN DE AUDITORIA oja.
INTERNA
Proceso auditado:
Responsable del proceso auditado
Obijetivo de la auditoria:
Alcance de la auditoria:
Documentacion de referencia
Logistica de auditoria
Equipo auditor
Plan de Actividades

Fecha de | Nombre del personal | Cargo Auditor
auditoria auditado
Fecha de entrega del dictamen de la auditoria:
El informe se entregado a Cargo
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha. Fecha:
Firma: Firma: Firma:
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Elaborado por: Investigadora

Cuadro N° 56: Programa de auditoria

GAD MUNICIPAL DE MOCHA | CODIGO: GADMM-DA-
DIRECCION ADMINISTRATIVA | "Ro% Al
Version: 1
PROGRAMA DE AUDITORIA i
Hoja: 1
INTERNA
1
Objetivo
Alcance
Mes Auditado Fecha Tiempo de | Responsable Firma
Proceso Area | Inicio | Final | duracion de la
auditoria
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha. Fecha:
Firma: Firma: Firma:
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Elaborado por: Investigadora

Cuadro N° 57: Informe de Auditoria

GAD MUNICIPAL DE MOCHA | CODIGO: GADMM-DA-
DIRECCION LA
Version: 1
ADMINISTRATIVA i
Hoja: 1
INFORME DE AUDITORIA
INTERNA
Proceso auditado Fecha
Responsable del Proceso
Auditoria N° Fecha de inicio Fecha de cierre
Equipo Auditor
Auditados Nombre y Apellido Cargo
Objetivo de la Auditoria
Alcance de la Auditoria
Documentos de Referencia
Resultado de la auditoria
N° | Descripcion de la Proceso Criterio de | Propuesta de
No conformidad auditoria solucién
Conclusiones
Fortalezas Oportunidad de mejora
Responsables
Auditor lider : aprobado por: Fecha:
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Elaborado por: Investigadora

Control de productos no conforme

La direccién Administrativa asegura que los productos o servicios que no estén

conforme a los requerimientos, caracteristicas, planes operativos,

presupuestos.

Cuadro N° 58: Reporte de no conformidades

convenios y

GAD MUNICIPAL DE MOCHA
DIRECCION ADMINISTRATIVA
NO CONFORMIDAD

CODIGO: GADMM-DA-I
NO- C001

Version: 1

Hoja: 1

Fecha:

No conformidad n°

Proceso Auditado

Auditor lider:

Coauditor :

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Firma del auditor

Fecha:

Firma de auditado

CAUSA DE LA NO CONFORMIDAD

Acciones Propuestas | Correctiva

Preventiva | Fecha de implementacion

Firma del auditado Fecha
SEGUIMIENTO
Accidn Propuesta Verificacién | Por qué
Si No

AUDITOR RESPONSABLE

Fecha
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Elaborado por: Investigadora
La verificacion de los resultados de la mejora continua, permite la innovacion y
cambios en los procedimientos de calidad de productos y servicios que brinda la

Municipalidad.

Cuadro N° 59: Registro de mejora continta

GAD MUNICIPAL DE MOCHA CODIGO: GADMM-DA-
DIRECCION ADMINISTRATIVA | MEVF%
Version: 1
MEJORA CONTINUA i
. Hoja: 1
VERIFICACION DE RESULTADOS
Accion Costo | Productividad | Calidad Satisfaccion | Responsable | Firma
del cliente
> | < | Si No Proc | Prod | Alta | Baja
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha. Fecha:
Firma: Firma: Firma:

Elaborado por: Investigadora
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Cuadro N° 60: Plan de seguimiento de la propuesta

conformidades

Linea de o _ o Indicador de | Meta del plan | Afio de | Responsable
y Objetivo de calidad Actividad )
accion logro de calidad plazo
o Dar a conocer al personal la | Capacitar NuUmero de | % ]
Socializar el ] _ ) ] ] ] Directora
existencia e importancia del | constantemente  al | colaboradores | funcionamient | 2016 _
SGC ) N ) ) Investigadora
Sistema de Gestion de Calidad | talento humano capacitados 0 del SGC
o ) ) | Aplicar encuestas de | Porcentaje de | 98% de
Seguimiento | Medir el grado de satisfaccion o ) _ )
] ) seguimiento al | clientes clientes 2017 Directora
de clientes de los clientes ) ] )
cliente satisfechos satisfechos
Verificacion - % de la
Verificar el avance de ) ) _,
del _ . o Analizar el avance de implantacion y
o implantacion y cumplimiento | »
cumplimiento ) ) implantacion y | % de | avance del ]
de conformidad del Sistema o o Auditor
del SGC . ) cumplimiento de los | cumplimiento | SGC
de Gestion de Calidad . . 2018 Interno  del
requisitos del | de requisitos | 100% de SGC
producto durante | del SGC cumplimiento
todo el proceso de

Elaborado por:

Investigadora
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Monitoreo del proyecto

Cuadro N° 61: Costo del plan de seguimiento del proyecto de investigacion

COMPONENTES / ACTIVIDADES/ TIEMPO PRESUPUESTO FINANCIERO
Desde Hasta Horas | Aporte Aporte entidad | Total
recurso beneficiaria uUSD
Componente 1: Sistema de Gestién de la | 01/10/2016 08/11/2016 | 18 H | Directora Informacion $150
Calidad
Actividad 1.1: Requisitos generales 01/10/2016 08/11/2016 |8H Investigadora | Informacion $0
Actividad 1.2 Requisitos de documentacion | 01/10/2016 08/11/2016 |3 H Directora Informacion $0
Actividad 1.3 Manual de la calidad 01/10/2016 08/11/2016 |5H Investigadora | Innovacion $100
Actividad 1.4 Control de documentos 01/10/2016 08/11/2016 |1H Directora Rentabilidad $50
Actividad 1.5 Control de registros 01/10/2016 08/11/2016 |1H Empleados Entradas-Salidas $0
Componente 2: Responsabilidad de la | 01/10/2016 08/11/2016 | 21 H | Directora Direccion $500
Direccion
Actividad 2.1: Compromiso de la direccion | 01/10/2016 08/11/2016 |2 H Directora Clima laboral $0
Actividad 2. 2 Enfoque al clientes 01/10/2016 08/11/2016 |1H Empleados Innovacion $400
Actividad 2.3 Politicas de la calidad 01/10/2016 08/11/2016 | 5H Directora Innovacion $0
Actividad 2.4 Planificacion 01/10/2016 08/11/2016 |8 H Investigadora | Control $50
Actividad 2.5: Responsabilidad, autoridad y | 01/10/2016 08/11/2016 |5H Directora Compromiso $50
comunicacion Empleados
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Actividad 2.6 Revision por la direccion 01/10/2016 08/11/2016 |2H Directora Informacion $0

Componente 3: Gestion de Recursos 01/10/2016 08/11/2016 | 19H | Directora Comunicacion $250
Empleados

Actividad 3.1: Provisién de recursos 01/10/2016 08/11/2016 |3 H Empleados Comunicacion $50

Actividad 3. 2 Recursos humanos 01/10/2016 08/11/2016 |3 H Directora Comunicacion $0
Empleados

Actividad 3.3 Infraestructura 01/10/2016 08/11/2016 |5H Directora Innovacion $100
Empleados

Actividad 3.4 Ambiente de trabajo 01/10/2016 08/11/2016 |8 H Directora Clima laboral $100
Empleados

Componente 4: Realizacion del producto | 01/11/2016 08/12/2016 | 34 H Innovacion $400

Actividad 4.1: Planificacion de la realizacion | 01/11/2016 08/12/2016 |8H Directora Calidad $50

del servicio

Actividad 4. 2 Procesos relacionado con el | 01/11/2016 08/12/2016 | 5H Directora Innovacion $50

cliente Empleados

Actividad 4.3 Disefio y desarrollo 01/11/2016 08/12/2016 |8 H Directora Innovacion $100

Actividad 4.4 Compras 01/11/2016 08/12/2016 |8 H Directora Comunicacion $50
Empleados
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Actividad 4.5 Produccion y prestacion del | 01/11/2016 08/12/2016 |4 H Empleados Calidad $50

servicio

Actividad 4.6 Control de dispositivos de | 01/11/2016 08/12/2016 |1H Directora Motivacion $100

seguimiento y medicion Empleados

Componente 5: Medicion analisis y mejora | 08/01/2017 08/12/2018 |91 H | Directora Informacion $380

Actividad 5.1 Generalidades 08/01/2017 08/12/2018 |5H Directora Comunicacion $30
Empleados

Actividad 5. 2 Seguimiento y medicion 09/01/2017 08/12/2018 | 30 H | Directora Informacion $100
Empleados

Actividad 5.3 Control de producto no | 09/01/2017 08/12/2018 |5H Directora Innovacion $50

conforme Empleados

Actividad 5.3 Andlisis de datos 09/01/2017 08/12/2018 | 3 H Directora Informacion $50
Empleados

Actividad 5.3 Mejora 09/01/2017 08/12/2018 | 48 H | Directora Informacion $100
Empleados

Total presupuesto para el proyecto de investigacion $1;680.0

0

Elaborado por: Investigadora
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Cuadro N° 62: Propuesta de evaluacion cualitativa del proyecto

Propuesto del

. ., Tiempo sistema de | Procesos Tiempo Mejora en -
SN eetlel actual Gestion de | Propuestos propuesto | porcentaje Eerefen
calidad
e Responsabilidad de la
diregcién Establecer alcances y metas del
., to
Comunicacion proyec .
. ° L Satisface las necesidades del
Sistema  de |e Gestion de recursos .
No existe No aplica | gestion de | e Gestién en el producto y 1 afio 90% cllente._ .
calidad servicios Cumplimiento ~~ de _ los
Enf L cli . requerimientos de la comunidad.
* Enioque al cliente interno y Optimizacion de recursos.
externo. Innovacién y mejora.
o Mejora continua
e, L . Proceso vital para el plan,
2 a 3 afos Eli?;'i‘\:;c'on estrategica 'y 1 afio 67% crecimiento 'y desarrollo del
Obras que constan P Cantén Mocha
dentro del POA, y Gestion Procesos de mayor relevancia
no se cumplen en | 4 meses estratégica Manejo de proyectos 2 meses 50% para la ejecucidn de las obras,
el periodo fiscal. g
Optimizacion del POA en base a
3 meses Presupuesto 1 mes 67% un seguimiento de gastos e
ingresos del presupuesto.
Se evalla el porcentaje de
2a4 Adq_U|_S|C|on de bienes y 15 dias 87.5% compras y Estraf[gglas de
. . meses Servicios operacion y transaccion para la
Inexistencia de una -
administracion de L 51 de i municipafica
procesos y Lad GeSt'.On . de Conftrgtauon € Dbienes y 15 dias 87,5% Atencion oportuna a la ciudadania
aplicacién de meses adquisiciones | servicios
actividades DEZ 0 compras Logistica e infraestructura 8 dias 87,5% Lineamientos para
. meses mantenimiento, Valor agregado.
empiricos. T -
La calificacion de bienes vy
2 meses Calificacion de proveedores 15 dias 75% servicios requeridos del INCOP,

Calidad y precios adecuados.
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documentacion

n

e Informe de Auditoria

e Reporte de
conformidades

e Registro de
continda

mejora

2a3 0 Seguridad corporativa y
meses Sl & IS B Competencias y capacidades
Requisitos de para para elaborar,
15 dias Control de documentos 5 dias 67% JEUEITER y oo _af:tuallzar
Gestion documentos. Disponibilidad de
Empiricamente operativa documentos
5 dias Control de registros 1 dias 80% Eflc!enC|a € ieiee el
archivada
L . Revisar y rehabilitar maquinas y
nl1e6'ls§s ﬁ)ﬁg&va preventiva 1 mes 50% equipos , Mantenimiento e
instalacion
Control de .,
. . Gestion de s . . . . .
inventarios de 15 dias | apovo Adquisicion de inventarios y 10 dias 33% Existencias en la bodega, Vigilar
inventarios de sgr%cios y bodegas la rotacion de productos e insumos
entradas y salidas
e Control de documentos
de calidad
o Registro de la calidad
o Registro de verificacion Agilita los procesos.
Formatos de | Registro del plan de Acceso directo a la informacién.
Archivo de Documentacié auditoria Declara la forma en que se lleva
Ilimitado e Programa de auditoria 1 dia 80% acabo las actividades.

Control en la custodia vy
mantenimiento de la
documentacion.

Elaborador por: Investigadora
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ANEXOS
Anexo 1: Encuesta

Cuestionario de encuesta dirigida los empleados del éarea de Direccion
Administrativa del GAD de Mocha

La presente encuesta es andnima, su OBJETIVO es medir la satisfaccidn de los (as)
funcionarios (as), para utilizar los resultados en la mejora continua de la gestion
municipal en beneficio de la Institucion y la inclusion del Diagnostico Institucional
enel PDOT.

Le solicitamos leer atentamente las afirmaciones, marcando con una X la alternativa

que mejor interprete su opcion
Conocimiento del municipio

1. Tengo claridad sobre las Normas, Reglamentos y Procedimientos que rigen la
labor de los (as) funcionarios (as) municipales

Muy de acuerdo (]

De acuerdo D

Ni en acuerdo ni en desacuerdo D
En desacuerdo D
Muy en desacuerdo (]

2. Conozco el organigrama de la Municipalidad, es decir, quien es mi jefe (a) y cual

es la ubicacién de mi cargo y de los restantes cargos municipales.
Muy de acuerdo ()

De acuerdo (]

Ni en acuerdo ni en desacuerdo D
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En desacuerdo (]
Muy en Desacuerdo D

3. Conozco y aplico normas/procedimientos de prevencion de riesgos y accidentes

en mi trabajo.

4. Conozco claramente los requerimientos de usuarios (as) que acuden a mi unidad,

para poder responder adecuadamente a sus solicitudes.

Muy de acuerdo D
De acuerdo D
Ni en acuerdo ni en desacuerdo D
En desacuerdo D
Muy en desacuerdo (]

5. He sido informado (a) sobre los requerimientos de usuarios (as) de otras unidades
municipales para una mejor atencion a la comunidad (Programas, tramites,

requisitos, etc.).

Muy de acuerdo

De acuerdo D

Ni en acuerdo ni en desacuerdo D
En desacuerdo D
Muy en Desacuerdo ()

Cultura organizacional

6. La Municipalidad cuenta con sistemas de Planificacion del Trabajo, es decir,

definicion de objetivos, metas, actividades, plazos y responsables.
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7. Los sistemas de Planificacion Administrativa de la Municipalidad contribuyen a

mejorar mi desempefio.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni en acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Uudod

Muy en Desacuerdo

8. La forma en que se ejecutan las normas, Reglamentos y Procedimientos de la

Municipalidad facilitan el buen desempefio de mi trabajo.

Muy de acuerdo ()
De acuerdo D
Ni en acuerdo ni en desacuerdo D
En desacuerdo D
Muy en Desacuerdo D

9. El Municipio cuenta con adecuados sistemas de comunicacion del personal con
el Alcalde y Jefes (as) de Unidad.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni en acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

0Juodd

Muy en Desacuerdo



10. La municipalidad me entrega oportunidades de Capacitacion para la mejora de

mi desemperio.

11. Mi unidad cuenta con sistemas de participacion ciudadana que recogen las

sugerencias de la comunidad para mejorar nuestro servicio

12. Los (as) funcionarios (as) municipales estan preocupados (as) de mantener una

buena imagen institucional de la Municipalidad hacia la comunidad

Desempefio y motivacion

13. Considero que mi labor en el municipio es importante, lo que me mantiene

motivado (a).

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en Desacuerdo

Joudd

14. En mi unidad no se presentan conflictos que dificulten la realizacion de mi

trabajo.

Muy de acuerdo

00U
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De acuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo D
En desacuerdo D
Muy en Desacuerdo D

15. El desarrollo de mi trabajo me permite desplegar creatividad e innovacion

Muy de acuerdo ()
De acuerdo (]
Ni en acuerdo ni en desacuerdo D
En desacuerdo (]
Muy en Desacuerdo D

16. Me siento comprometido con mi trabajo, y con el municipio para el

cumplimiento de la Mision, Vision y Valores.

17. Me siento respetado y valorado por la comunidad en el desempefio de mi

trabajo.

Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni en acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

0O000U

Muy en Desacuerdo

El jefe

18. ¢ Que tan bien le mantiene informado su jefe inmediato sobre las poéticas, planes
y desarrollo del GAD?
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A. Nunca comunica nada ( )

B. Parece que él tampoco esta bien informado ( )
C. El me informa a veces ()

D. El me informa la mayoria de las veces ( )

E. Siempre me informa ( )

19. Yo pienso que mi jefe inmediato

A. No esta calificado para su trabajo. ()
B. Le falta algunas cualidades ()

C. Esta regularmente calificado. ()

D. Esta completamente calificado. ()

E. Es altamente calificado. ()

20. Qué tipo de liderazgo muestra su jefe inmediato

Excelente ()

Muy bueno ()

Bueno ()
Regular ()
Malo ()
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Anexo 2: Entrevista

CUESTIONARIO DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL DIRECTOR DEL AREA
DE DIRECCION ADMINISTRATIVA DEL GAD DE MOCHA

GUION DE ENTREVISTA
EMPRESA NUMERO DE
GAD de Mocha ENTREVISTA

ENTREVISTADORA: Ing. Priscila Ferndndez

Director del Area de Direccion 01
ENTREVISTADO: o )
Administrativa
FECHA:

OBJETIVO: La siguiente entrevista tiene por objeto conocer la situacion actual la
gestion de la calidad en la direccion administrativa del GAD de Mocha, motivo por
el cual se le solicita informacién que permitira establecer en qué nivel se encuentra

el area antes mencionada.

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS

1. Tiene claridad sobre la Normas, Reglamentos y Procedimientos que

rigen la labor de los (as) funcionarios (as) municipales.

2. Conozco y aplico normas/procedimientos de prevencién de riesgos y

accidentes en mi trabajo.
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3. ¢ Qué parametros de desempefio laboral de los trabajadores son de interés

para el departamento de direccion administrativa?

5. ¢Como percibe la entrega y empefio en el trabajo por parte de los
empleados en el area de direccion administrativa?

6. Cuando un trabajador requiere ayuda para la realizacion de sus tareas,

¢es atendido oportunamente por sus comparieros de labores?

7. ¢En qué medida considera usted la satisfaccion y requerimientos de los

clientes depende del area de direccion administrativa del GAD de
Mocha?
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8. ¢ Qué alternativas se podrian tomar para mejorar el desempefio laboral de
los trabajadores del &rea de direccién administrativa?

Gracias por su colaboracién

Anexo 3: Tabulacion de las respuestas de la encuesta por persona

Variable Dependiente: Variable Independiente:
En:Iqu:sta D. Administrativa G. Calidad
Pregunta 7 Pregunta 8
1 Muy en desacuerdo En desacuerdo
2 De acuerdo De acuerdo
3 Muy en desacuerdo En desacuerdo
4 En desacuerdo En desacuerdo
5 Muy de acuerdo De acuerdo
6 De acuerdo Muy de acuerdo
7 En desacuerdo Muy en desacuerdo
8 De acuerdo De acuerdo
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Anexo 4: Gréafica de la distribuciéon Chi Cuadrado
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Apéndice IV
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Anexo 5: Ley de creacion del Canton Mocha

Nimero 434 — REGISTRO OFICIAL — MAYO 13 — 1986 5
Palacio Nacional, @ Quito, ¢ § de mayo de 1985 tro Puialica) y una erus de maderg, colocada gl Nox
5 del_migmo cerro, esta_misna linea._imaginaria, s

£) Ab, Jotfre Torbey Dassum, Secretario Gene:al micm
de I Administracitn Péblica. piolgnga, Sanscrvande 1a Jnisma_Gire

j visorja: do tees metros de anchy v & todp o large has
Es fiel copia— Lo certifico. Ta ticanzar el Rio Olaya, por éste aguas arniba hasta
£) Ab, Joffre Torbay Dassum, Secretario GenerfT™—5.5 oilgencs en 105 eshieios del Carihuairazo.

de la Administracién Piblica, POR EL ESTE Y SUR.— EI Porveniz, signiendo el
Carifog Rea) hacia el Norte hasty ¢l punto denomina.

Ne 28 : d3 Cuatro Eg%w del_punto denominado Cuatro Es-

porelCmﬂnoquzdiﬁdoih.l.
i Mirador

CONGRESO NACIONAL ngo de Cevallos, el
evaTlos

EL PLENARIO DE LAS COMISIONES LEGISLATIVAS
a-Huachi, contl -mismo_caming ,hggfu encon-

Considerando:
X mﬁfmﬂm Esta en_direcciiy Orlen:
Qneb?nmquilunchl.pmuwdmalmnlh tal en rects o imaginaria hasta e} punto més ba-

Ambammﬂndaddnmmg.mmﬂomp 10 Quero- . EL |
acclerado @ ininterrumpido  desarrollo en lodos sus mj@& arriba
asnecos, especiaimente en lo poblacional, urbanistios, hacia Un punto situado al Oestz de la Lema

sgriccta, ganadero, turisiico, econémico v tarritorial, = ocha, el divisar fig
Que #s deber constitucional del Estado, propender Mmmm
Mhm&mﬂommﬂmm 1gm§‘nhmlﬂmdmwmcddmm
ndo la superacién, soclal y cconbmica de los prie i3 T
plos, poniendo mayor atenclén a las Areas deprimidas, Art, 4.— Sin perjuicio de la asigraciin_de fon_
‘mediante la distribuciin de racursos y servicios; la de  dos ovenjentes” de 18 WApElacon pAirdera para ol
contralizacién administrativa v la  descomcentr by desarioly de 1o nrZanTamng secciona es, iSpUEsH b
'udmﬂl.dnacuerdbmhsdmmhminmhm«- ] Decrelo ! de_movie o

Tes: . blicado
Que la cantonizacién de Mocha, constituye factor de” 1980

aucacin;
eramente

|

§§ sdyuvarte de 1a politica nucional orlentada a prooy

50 raret-desarrcllo intagral de las areas rurales;

EzQ Que ia Parroquia Mochs, reline todos log requisits

_,09 determinados par la Ley: i

(d& ~Que la Comisién Especial de Limites Jnternog de¢ DISPOSICIONES TRANSITORTAS

Lok uaqmumydu.cunjomddumm

Vel hua han emitido informes con tespecto @ la canton-  PRIMERA.— El Tribunal Sugremo Elactoral, con-

Zaw zacién de Mocha; ¥, y vocarh a eleccioass da Cancefnles del Cantén Mocha,

209 A en el plazo de noventa dias, contado a pertir de la vi-

230 3 o de 1as atribuciones conferidas por la Cons~  gencia de Ta presente Ley. Los electos permanecerdn.

Q'm'J tituci6n, expide la siguiente, en fimciones hastd que se realicen las proximas elac-

<'E ciomes generales de Presidente de Concejo ¥ Caneja-’
N w&%%%’c%u les, estos se posesionaran Jegal te de sus i

Ow —_PROVINCIA DEL TUNGEEATER SEGUNDA— Todas las actividades y gestiones de

a Provincia Oanthnﬂocha:mwrﬁnsuspmdldaspurmhdcm-
loch toridades de eleccion popular o de designacifn guber-

12— sdiccion__polbico-adginistrative pemental hesta que rean legalmente designadas, posc:
Mmmnﬂn.m&hubmagp}g&y_ sionadas o heyen entrada oficislmente en el efercicio
T 5C_crearen, de sus funciones. .

i del cantén  serdn los Hasta tal evento, dichas actividades y gestiones
signientes: sequiran siendo atencidas por las rutoridades perti-
.le pentes de la Provincia del Tungurahua y el Cantén
Camino Real hacia ¢l Oeste, mbreh_!; Ambato en Ta forma que se venfa haciendo entes de 1

.mﬂe.mm*_.-:l?‘%_, g Roherdbe, o elcclin cantonal. e

m el coming que va baci s halad Je S b, '

camino hacia el mmﬂ.—hmuuymﬂmvﬁm-

yianite, toma el mencionaco CRTTTL. T ;
aloro e Santa  Marfanl. cia a partir de su publicacitn en el Regisiro Oficial.

5 4 Dade, en Quito en la Sala de Sesiones del Plena-
g otrg, 108 D de i de les Comisiones Legislativas, & los diecisiete dias

5. C e Mocha, D2l purto medio de la bifur." el mes de abri] de mil novecientos ochenta y seis.
cnclbn_de I3 Y una Tinea imarinaria o virtual aue £) Averroes Bucaram Ziccide, Presidente del Con-
edio_entre el Mojén del Insli- greso Nacional— 1) Wilson Cirdova Loor, Prosecre-

u DS
e earahes Milar (cmraico en 18 gima del Co- tarlo del Congreso Naclood.
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Anexo 6: Simbolos [ANSI])

ALTERNATIVA

NOMBRE SIMBOLO FUNCION
INICIO O Indica el principio o el fin de un flujo.
TERMINO Puede ser accién o lugar.
Describe las funciones que desempefian
ACTIVIDAD las personas involucradas en el
procedimiento.
Représenla cualquier documento que
DOCUMENTO entre, se utilice se genere o salga del
procedimiento.
DECISION O Indica un punto dentro del flujo en donde

se debe tomar una decision entre dos o

mAas opciones.

ARCHIVO

Indica que se guarde un documento en

forma temporal o permanente.

CONECTOR DE
PAGINA

Representa un enlace con otra hoja
diferente, en la que continGa el diagrama

de flujo.

CONECTOR

Representa una conexion o enlace de una

parte del diagrama de flujo con otra parte.

Fuente: (Institucional Nacional de Estandarizacion Americano [ANSI])

Elaborado por: Investigadora
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Anexo 7: Fotos

192



193



194



195



