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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion propone disefiar, elaborar y aplicar un sistema
de gestion de calidad para ser aplicado en el departamento de talento humano del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantdon Salinas, mediante la
elaboracion de procesos, manuales, comités y politicas de calidad, con el objetivo
de lograr un 6ptimo funcionamiento de la institucion en general, al poder tener
bien claro de cuales los inconvenientes por los que estaba atravesando esta
organizacion, se mencionan las més relevantes: la ausencia de documentacion y
seguimiento a los procesos de control y la deficiencia en los que se aplicaban fue
lo que motivo a la realizacién del presente trabajo de investigacién, también se
determind que las dos variables para el presente estudio son; independiente, la
gestion de calidad y dependiente, el aseguramiento de la calidad, con sus
respectivos indicadores, dimensiones e instrumentos. De igual manera se designé
cual, seréd la metodologia a seguir para llevar a cabo la investigacion asi como las
herramientas a ser utilizadas, luego a aplico la formula para la obtencion de la
muestra, tomando como poblacién a todos los empleados de la institucion, los
mismo que se les realizd las encuestas para determinar si era necesario la
aplicacion del sistema de gestion de calidad, y se las procedio a tabular, interpretar
y analizar para presentar conclusiones y recomendaciones en beneficio de la
entidad, finalmente se planted la propuesta donde se incluye alternativas
permitiendo dar soluciones a la problematica encontrada en este estudio, que al
aplicar dicho sistema a la institucion publica mejore y logre el desarrollo esperado
por todos los involucrados.



vii

INDICE GENERAL

PORTADA .......ootoeeeteeteee et ees e ses st s st n st s st en st sanensees i
APROBACION DEL TUTOR.....cooviieteisesieeseeee et enes s essesse s senes s i
DEDICATORIA ..ottt en st sne st iii
AGRADECIMIENTO ..oooiiietieseceeieteee et este s ssesse s st ses s s iv
TRIBUNAL DE GRADO .......oiiiiiieeeeeeeeseeese s sss s isss s sas s sesas s v
RESUMEN . ......ootiiietiieieteeieeee sttt s st an st n st Vi
INDICE GENERAL......ooieieieeeeeeeee et es s s, vii
INDICE DE GRAFICOS ......ooiiiveieieeceieeseeeeses s sessssen s sessss s snssseens Xii
INDICE DE TABLAS ..ottt sestsses s en st ses s xiii
INDICE DE CUADROS........cooieieeiieeeeeiereie st ess st eses s ene st s ssn e Xiv
INDICE DE ANEXOS......ooiiieiieeieiiesieseeeessie s sss s sesss s sens s s ssnseasnens XV
INTRODUCCION .....covuivieieiiee ettt sssse st 1
MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION ......ccoecoeereieerirsrseneen, 3
LI =1 OO 3
PROBLEMA DE INVESTIGACION........coiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeses e, 3
Planteamiento del Problema.............cocveiiiiiiciii e 3
Formulacion del Problema. ...........ccoooiiiiiicic et 9
Sistematizacion del Problema.........c..oovviiieiiici e 9
JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION. .......coovieeiieieeeeee e, 10
OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION........cooviiieeeieeieeeee s 14
ODBJELIVO GENEIAL ......c.viceiiieeie et 14
ODbjetivos ESPECITICOS......ccviiiiiiiiiccie et 14
HIPOTESIS ..ottt sttt en st 15
OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES........cocovoiiieeeeeeeereeeeeae 15
(0N =1 1 0] X I OO 18
MARCO TEORICO.......cooiieeeieeeeeeeeeeeseese e sensss s se s snesnens 18
1.1  ANTECEDENTES DE UN SISTEMA DE GESTION. .....c.cccoovviveirnnnns 18
1.2 SISTEMA DE GESTION ....oiiiiieiiieecieeeeeeeeess e 22

121 LIErazZgo.....ccceoiiiiiie ettt 23



viii

1211 COMPIOMISO. ...ttt bbbt b e bbb ene s 23
1.2.1.2 RECONOCIMIBNTO ... 24
1.2.2  Planificacion Y EStrategia........cccccvevueiverieiiieiieie e seese e 24
1.2.2.1 Desarrollo de la EStrategia..........cecveieiierieeieiieseese e see s 24
1.2.2.2 COMUNICACION ...ttt e ene s 25
1.2.3  GEStION A8 PEISONGS......cveveieiiiiiieiierieiesiesiesie e ste e e esee e see e sresnesneeneas 26
1.2.3.1 (OF0] 0] o1=] (=T Tox - LSS 26
1,24 RECUISOS ....eeiiuteeiiieiee sttt ettt ettt ettt ettt et e e e b ann e e nneeenes 26
1.24.1 GESLION (8 RECUISOS. ... c.veveieeerierieieie e e sieete e ere e e see e stesresneeneeneas 26
1.2.4.2 TIPOS 08 RECUISOS ......cvvitiiiitesiieie et 27
1,25 PIOCESOS .....uiiitieiet ettt 27
1251 Identificacion de PrOCESOS .......cuuveierienieiie i 27
1.2.5.2 TIPOS & PrOCESOS ...t 28
1.2.5.3 Seguimiento y Control de ProCesos...........ccoovririeieienenenc e 28
1.3 FORMACION Y ASEGURAMIENTO DEL DESARROLLO DE LA

CALIDAD ...ttt bttt bbbt neene e 28
G T R o - T - Tod o o OSSR S PSSR 29
1.3.1.1  Seleccion y Reclutamiento.........cocooeveireieineieee e 29
1.3.1.1.1 Técnicas e Instrumentos de SEleCCION. .........ccccevvrveriereieie s 29
1.3.1.2 RECIUTAMIENTO. ..o 30
1.3.2  OFganiZaCiOn ........ccocoieueiieieiiiieieese ettt 30
1.3.2.1 Metodologia de Trabajo de la Gestion de Calidad. ...........cccccveenneee. 30
1.3.2.2 Trabajo €N EQUIPO. ....covecieeiece e e 31
G TG T I | T ox o] [P O RSSO 31
1.3.3.1  Vinculacion con 1a gente.........covieieiieneneceeree e 31
1.3.3.1.1 Propositos de la Vinculacion con la gente ..........ccooeveveveneicninnnnns 32
1.3.3.2 IMpPActos del SErVICIO........coviiiiicie e 32
1.3.3.2.1 Caracteristicas de Calidad que se deben medir............ccccoeevvviieeiennnns 32
1.3.3.2.2 Métodos de Medicion del Impacto de Calidad ..........ccccoeeieiirininnne 33
G 1 O] 1 o ] USRS 33

1.34.1 Seguimiento y Evaluacion. ............cccooveviiieie i 33



14 MARCO LEGAL ..ottt 34
1.4.1  La Constitucién del Ecuador y su incidencia en la calidad administrativa
que brindan los Servidores PUDIICOS. .........ccccoiiieiicie e 34
1.4.2  La Eficiencia Publica de los Gobiernos Autonomos Descentralizados
contemplados en el Plan Nacional del Buen Vivir...........ccoocoieienenneniiccn 36
1.4.3  Laincidencia de la Ley Organica de la Contraloria General del Estado en

los bienes de los Gobiernos Autonomos Descentralizados............cccccevevveiveennen. 37
1.5  MARCO SITUACIONAL ....covvieevrtiresceeee et esiesssesiesssesesses s sensesenns 41
(07N =1 |10 2 | TR 43
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION. .....covoievieeeeeeeeeeeveee e, 43
2.1. DISENO DE LA INVESTIGACION .......ccvvriieeiieerseeeseriese e 43
2.2.  MODALIDAD DE LA INVESTIGACION. ....cocoovereieereeeeeeeeereesnene 44
2.3.  TIPOS DE INVESTIGACION ......coovviiiiiieeieeesieeeees s 45
2.4. METODOS DE LA INVESTIGACION.........coovirireeiresreesereeeeensennins 46
2.4.1.  MEtodO INUCLIVO .....oeoviiiiiiciec e 46
2.5.  TECNICAS DE INVESTIGACION........covereieeiiesreeeeesesese s 47
2.5.1.  ENCUBSTAS ....eeiiiiitiee ettt ettt ettt e e et e e e s s b e e e e naaree s 47
R T = 011 (1Y [S) KSR 47
2.5.3.  ObSErvaCiOn DiIrECIA........cccvevveeiiiecrieiie ettt 48
2.6.  INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION .....cocoooveveieereeeeeerereeenene 48
2 ST I O 1= £ o - U [ TSRO 48
2.6.2.  ESCAlA AE LIKEIT .....veeeieeeeeeee ettt 49
2.7. POBLACION Y MUESTRA .......oosteetieetieeteeerseesses e senissnsense s 49
7 % R = o] - o o] [OOSR 49
2.7.2.  IMUBSEIA.....uviii ettt e e et e e e et e e e s s brae e e e enaaeee s 50
2.7.2.1.  Muestra probabilistiCa...........ccoviiiiiiiiiiiis s 50
2.7.2.2.  Muestreo Aleatorio SImple. ... 50
(0N =1 1 0] 1 I | | OO 53
3.1. RESULTADOS DE LA OBSERVACION.........cocoovviieserseeeerseeenenn 53
3.2.  RESULTADOS DE LA ENTREVISTA. ....cooiiiiieeeeeeeeeeeeeeee e 54

3.3. RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS. ......cooiiiieieee 55



3.4, CONCLUSIONES. ..ot e, 65
3.5. RECOMENDACIONES ... ..ot e, 66
(07 21 (61 @ AV 2SR 67

MODELO DE GESTION DE CALIDAD APLICADO AL DEPARTAMENTO
DE TALENTO HUMANO DEL GOBIERNO AUTONOMO

DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON SALINAS...........c........ 67
4.1. PRESENTACION ......ocoieiieieetecteseeteeeseetess e seses st 67
8.2, MISION ..ottt 68
8.3, VISION. .ottt 68
4.4. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA ...t 69
4.4.1.  ODbJetivo GeNeral ........c.ccoveieiiiiic e 69
4.4.2.  ODbjetivos €SPECITICOS. .....cuciiiiieiieii e 69
45. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD .......ccccovveunnn... 69
45.1. Recopilacion y levantamiento de la informacion..............cccccocevvinenane. 69
4.5.2.  Principios de la Calidad. ............cccoveiieiiiiiiise e 70
4.5.3.  Estructura de Procesos y ACtividades. ..........ccccovvveveiieiieiisiie e, 70
4.5.4.  PlANIifiCaCiON ......cooieiie e s 71
455,  Compromiso de la INSHUCION .........ccooeiiiiiicicee e 71
4.6. DISENO DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD. ...ttt sttt neere s 71

4.6.1. Metodologia para la implementacion del Sistema de Gestién de Calidad
a aplicarse en el Departamento de Talento HUMANO..........c.ccceevveveeivieneeneenene 71
4.6.2.  Alcance del Sistema de Gestion de Calidad en el Departamento de
TaleNto HUMANO. ....cuiiiiiieieieie e et 72

4.6.3. Etapas para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad. .. 72

4.6.4. Desarrollo de la politica de calidad. ............ccocooviniiiniiiiie 75
4.6.5. Definicidn de los requerimientos de 10S USUArIOS. .........ccccvevvevreeireennenn. 76
4.6.6. Identificacidn y secuencia de 10S ProCeS0S. .........ccevveeveireeiieiiesieeiieenenns 76
4.6.7. Establecimientos de equipos de trabajo...........c.ccoovvveiiiiieniieniie 77
R T o (0 To0To [ 0T 1< 1 (0 LSS 77

4.6.9.  Estructura documental de los procesos de calidad. .............cccccveiieinnnns 79



Xi

4.6.10. DiseNo de INAICAUOIES. .......coveieeiiieieeie et 79
4.6.11. FINANCIAMIENTO.....c.ei i 80
4.7. PLANDE ACCION......oooiieeteceeeeeeeseeees e es s 81
CONCLUSIONES. ...ttt sne e 83
RECOMENDACIONES ...t 84
GLOSARIO DE TERMINOS........coiiiiiiiieieisessiese et 85

BIBLIOGRAFIA ...ttt 87



xii

INDICE DE GRAFICOS

GRAFICO N° 1 RECONOCIMIBNTO ....ooevvvaerircieeseeseseesesesessssssssessessenesesseeeas 55
GRAFICO N® 2 ESIFALEgIAS ....v.voveeeeeeieeeisieeeissseseesesissests s esessssenesses st ssesnes 56
GRAFICO N° 3 COMUNICACION .......ocvevveieceeiereesseseeiesesteenesissesessessesenessennens 57
GRAFICO N° 4 GestiOn por COMPELENCIAS ..........cceveeveveereeereriieeeseeeeeeeieseesessenenas 58
GRAFICO N° 5 CapaCItaCiON............ceveeeeeiieeiirecesieeeeessests s esesesss s 59
GRAFICO N® 6 PIOCESOS ...voovereenernceseseessessesssssssssssssssasssesssssassssssessasssessansons 60
GRAFICO N° 7 Seguimiento Y CONIOL .........ccevevueverureeereeseeeieeee s ses e 61
GRAFICO N° 8 EXPEIIENCIA. .......eveeverericeerecieeeeieseesesiesessesesss e sesssses s s 62
GRAFICO N° 9 Seleccion Y reClutamiento .............ccevveeeeieeeseeseseeeeseeseessees 63

GRAFICO N° 10 IMPIEMENLACION.........veeveeeeeeieeceseereeesseeeeesses s 64



Xiii

INDICE DE TABLAS

TABLA N° 1 RECONOCIMIENTO.....cviitiiiiiiiiiieiieieie et 55
TABLA N° 2 ESHrAtEQIA .....veeveeieiiieie e se ettt sra e 56
TABLA N° 3 COMUNICACION. ....cuiiiiiieiiieieeieieiiesiese sttt ens 57
TABLA N° 4 Gestion por COMPELENCIAS ......ccververerierieieieniesieese st 58
TABLA N° 5 CapacCitaCiOn .........cccueiiiiieiieiieie e se et sie e e 59
TABLA N 6 PIrOCESOS......cctiiiiiieiiieitiesiee sttt sne e 60
TABLA N° 7 Seguimiento Y CONEIOl .........ccooveieiiiiiiienieceeeeee s 61
TABLA N 8 EXPEITENCIA.....ccviviiiitiiiisieeiieieeie ettt 62
TABLA N° 9 Seleccidon y reclutamiento ..........ccccecvevieieevieie e 63

TABLA N° 10 Implementacion...........cccccveiieieiieieciecie e 64



Xiv

INDICE DE CUADROS

CUADRO N° 1 Variable independiente ..........cccevveveieeieiiie e 16
CUADRO N° 2 Variable dependiente ...........cccccvevviieiieiiiie e 17
CUADRO N® 3 PODIACION ..ot 50
CUADRO N 4 IMUEBSIIA ...ttt sttt ne e 51
CUADRO N° 5 SIgnIifiCad0 .......cceeiiieiesieece e 51
CUADRO N° 6 Resumen de 10S dat0S.........c.crererereiinienisieienienie e 52
CUADRO N° 7 ProCedimientos .........cccoiuererrierierieaieseeseeieseeseesseeseesseeeessessees 78
CUADRO N° 8 INAICAAOIES.......eiueeiieiiesieeiieiesieesieeiesreesesee e sie e e sreeeesneenees 80

CUADRO N® 9 PIaN A8 ACCION. ..ot 81



XV

INDICE DE ANEXOS

ANEXO N° 1 Ejemplo de caracterizacion de un proceso para el sistema de
0estion de Calidad..........ccevveiieiiiiee e 93
ANEXO N° 2 Ejemplo de ficha técnica de indicadores ...........c.ccoceveinenenncnnn. 95
ANEXO N° 3 Esquema general de un procedimiento............ccooveveverencnenennnn. 95



INTRODUCCION

El disefio y aplicacion de un Sistema de gestion de calidad en el departamento de
talento humano del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton
Salinas, es el resultado del estudio realizado debido a que se detectaron diferentes
falencias que se dan en los procesos de esta entidad, y que repercuten en la calidad

de atencion que se le brinda al usuario que acude a sus instalaciones.

La ausencia de control en los procesos que se llevan a cabo en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del cantdén Salinas ha ocasionado que den
multiples inconvenientes como son: retrasos en el logro de objetivos propuestas o
tomar caminos equivocados al momento de tomar una decision fundamental para

la institucion.

Hay que recordar que la aplicacién de un sistema de gestion de calidad en la

municipalidad mejorara varios puntos fundamentales como son:

e Participacion del personal
e Procesos

e Gestion basada en sistemas
e Mejoramiento continuo

e Decisiones bhasadas en hechos

El principal objetivo de este trabajo de investigacidn es evaluar la calidad de la
atencion brindada al usuario, con la aplicacion de un proceso de gestion de
calidad a través de entrevistas y encuestas a todos los involucrados, direccionadas
al disefio de un Sistema de gestion de calidad para el departamento de talento
humano del GAD de Salinas. Para poder llevar a cabo este trabajo de

investigacion, se divide en cuatro capitulos que trataron lo siguiente:



En el primer capitulo consta el desarrollo acerca de las dos variables de la

investigacion como son:

e (Gestién de calidad

e Aseguramiento de la calidad

Asi mismo se explico sobre las dimensiones e indicadores de las mismas y se tratd
sobre el marco conceptual y el marco legal que son las leyes que respaldan el
presente trabajo de investigacion. A continuacién se hizo un breve analisis del
marco situacional, donde se menciona a la institucion en la cual se esta llevando a

cabo la investigacion.

En el segundo capitulo se explica y trata acerca del disefio, modelo y los tipos de
investigacion que se estan llevando en la investigacién, y que técnicas son las que
fueron aplicadas. También se tomd en cuenta cual es el universo con el que se va a
trabajar en el que se determind que son 310 las personas que laboran en el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Salinas, y en el que a
través de un muestreo probabilistico se determind que son 172 los trabajadores a

los que se les va a realizar las encuestas.

En el tercer capitulo se encuentra el analisis e interpretacion de resultados, de las
observaciones y encuestas llevadas a cabo en el trabajo de investigacion y un total
de diez preguntas realizadas en base a las dos variables con sus respectivas

conclusiones y recomendaciones.

En el cuarto capitulo se realiz6 el disefio y aplicacién del Sistema de gestién de
calidad y los pasos y procedimientos necesarios para poder llevar a cabo la
propuesta con alternativas que permitiran mejorar la situacion actual de la

institucion.



MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

TEMA:

Incidencia de la aplicacion de procesos, manuales y comité de calidad, para un
Optimo, funcionamiento del departamento de talento humano, a través de
entrevistas y encuestas a todos los involucrados. “Disefio de un Sistema de
gestion de calidad, aplicado al departamento de talento humano del Gobierno
Autonomo Descentralizado del cantdn Salinas, provincia de Santa Elena, afio
2014”.

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Planteamiento del Problema

En el mundo globalizado y altamente competitivo, que se vive actualmente, la
calidad del servicio, es uno de los requisitos fundamentales que debe poseer toda
institucion, ya sea de caracter publico o privado, para poder hacer frente a las
exigencias del usuario que cada vez exige ser tratado de mejor manera, dandose
cuenta de la importancia que tienen, dentro de la institucién y lo fundamental que
son para sus intereses, debiendo mantener un estandar de calidad y calidez a la

eficiencia y eficacia con que realizan los diferentes procesos internos y externos.

En si la calidad es una herramienta basica, que se usa cada vez con mas
frecuencia en la actualidad, al punto que permite comparar un servicio con otro y
determinar cual de los dos satisface mas las exigencias de las personas e
inclinarse por uno de los dos, de acuerdo a cual parecio mejor de acuerdo a

nuestra dptica y apreciacion.



Los factores que definen, la calidad son determinados por distintas dimensiones

las cuales se mencionan a continuacion:

e Dimensién técnica
e Dimensién humana

e Dimensién econémica.

Para lograr, una calidad total se necesita, tener una mejora continua en los

servicios, que se les brinda a las personas.

Los pasos para lograr una mejora continua son:

e Planear
e Realizar
e Controlar

e Actuar.

La planeacion significa definir los pasos, que se van a seguir y poder plantearse
los objetivos y metas que se pretenden alcanzar, con el propdsito de cometer la
menor cantidad de errores posibles en los procesos a implementar. En la
realizacion se busca implementar las acciones necesarias para corregir los
procesos y darles una solucion a corto o mediano plazo, para no trastocar los
planes u objetivos que en un principio se planted la institucion. En la fase del
control se procura que se logren los objetivos y propositos de la institucion para
cumplir la mision y vision de la misma. En la etapa de la actuacion es
implementar los correctivos necesarios, de acuerdos a los resultados obtenidos en

las fases anteriores y luego se plantea una retroalimentacion de los procesos.



Los tipos de calidad son los siguientes:

e Calidad interna

e Calidad externa.

La calidad interna, estd relacionado con la mejoria en los procesos Yy
procedimientos internos de la institucion, el propdsito que persigue este tipo de
calidad, es que la organizacion de la institucion, sea cada vez con menos fallas
para poder alcanzar las metas propuestas por medio de la mejora continua basada

en los resultados obtenidos al momento de trabajar.

En cambio la calidad externa, esta determinada por el grado de satisfaccion, que
tenga el cliente una vez recibidos, los servicios que ofrece determinada
institucion, cual es el grado de complacencia que tienen las personas y si sus
expectativas se vieron satisfechas. Esta estrechamente relacionada a los usuarios,
por lo tanto es necesario escucharlos detenidamente, para saber que mejoras se
deben implementar y en qué &reas, para que este se sienta complacido con el
servicio brindado.

El proposito de la mejora continua de la calidad es demostrarles al usuario o en su
defecto a los clientes, que si se puede mejorar la calidad total, sin que esto afecte a
sus bolsillos en un cobro elevado o los procesos demoren mas tiempo del

sefialado.

Uno de los méas precisos para incrementar la calidad del servicio en las
instituciones publicas en el Ecuador, es la creacién e implementacion del
programa “Sonrie Ecuador”, impulsado por la Vice-presidencia de la republica, el
mismo fue creado el 6 de octubre del afio 2008 cuando en esa funcion estaba

Lenin Moreno.



Uno de los objetivos principales de este programa, es mejorar la convivencia entre
las personas que laboran en las diferentes instituciones y las interpersonales para
con los usuarios, que diariamente acuden a las mismas a realizar diferentes
tramites o procedimientos. Hay que recordar, que el programa sonrie ecuador, no
se cre6 con la finalidad de que la gente que labora en las instituciones publicas se
pase riendo en su lugar de trabajo, sino para desarrollar los siguientes valores en

los mismos:

e Amabilidad

e Hospitalidad
e Solidaridad

e Optimismo

o Fe

e Esperanza

e Productividad

e Compafierismo.

La calidad de atencion de las instituciones publicas, sigue siendo uno de los
puntos mas débiles de la denominada revolucion ciudadana, que es presidida por
el economista Rafael Correa Delgado y empezé a aplicarse en el Ecuador, en el
afio 2007, en el primer mandato del actual presidente ecuatoriano. Lo que se
pretende evaluar no es solo al servicio que se brinda en dichas instituciones
publicas, sino también al personal que labora en ellas, mejorando los niveles de
eficiencia y eficacia y el buen uso de los recursos destinados a mejorar la

productividad y los mecanismos para lograrlo.

Los principios en que se basa el sistema de gestion de calidad son:



e Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Participacion del personal

e Procesos

e (Gestion basada en sistemas

e Mejoramiento continuo

e Decisiones basadas en hechos

e Relaciones mutuamente beneficiosas.

Los tipos de procesos en los que se basan la gestion de calidad que se pretende

aplicar son:

e Estratégicos
e Claves

e Apoyo

Pero al centrarse en el objeto de estudio, que es el GAD del cantén Salinas, en
especial el Departamento del Talento Humano, en dicha area laboran
aproximadamente ocho personas y que a criterio de algunos analistas, tiene exceso
de personal, considerando el espacio fisico de la oficina y las actividades que

realizan, y la crisis econdmica que atraviesa hace varios afios esta entidad.

A este inconveniente se le suma que las personas, que laboran en este
departamento no se encuentran debidamente capacitados, por lo g no cumplen a
cabalidad sus trabajos y obligaciones, muchos de ellos no cumplen con el perfil,
los conocimientos vy las habilidades, necesarias para su puesto y otros son pasantes

de colegios que laboran en dicha area.



La mayoria de los empleados que laboran este departamento tienen muchos afios
desempefiando sus funciones en esta area, pero no saben planear, dirigir, controlar
un proyecto o equipo de trabajo, estos no tienen estudios superiores y sin embargo

tienen buenos puestos.

Estos inconvenientes que se acabaron de mencionar anteriormente son graves y
afectan la calidad de atencidn que se brinda en el area de talento humano del
municipio de Salinas, pero el trabajo de investigacion, que se esta planteando va
un poco més alla y busca mejorar la atencion total es decir la calidad total que se
le brinda al usuario. Los principales problemas que presenta este departamento del
municipio Salinense, conlleva a tomar la decision de implementar un sistema de
gestion de calidad, con el fin de mejorar la atencion total que se le brinda al

usuario son:

Ausencia de un sistema de contratacion de personal.
e Escasez de planificacion.
e Falencia de control en las evaluaciones y auditorias internas

e Escasez de un manual de procedimientos

» La ausencia de un sistema de contratacion de personal, es una de las
mas grandes falencias que presenta el municipio del canton Salinas y, es
una tarea que esta a cargo del departamento de talento humano y que su
ausencia ocasiona que no siempre el personal que se contrata a laborar en

el GAD Municipal, no siempre es el méas adecuado.

» La escasez de planificacion, se da por que las actividades y tareas no
estan debidamente coordinadas y no se establece un objetivo a cumplir, en

el area.



» La falencia de control en las evaluaciones y auditorias internas, se da
porque no existe un modelo definido de como se debe hacer este tipo de
evaluaciones, para que arrojen resultados reales sobre la situacion de la

institucion.

» La escasez de un manual de procedimientos debidamente
implementado y socializado, para que cada uno de los funcionarios
conozca cuales son sus limites y responsabilidades evitando asi la

duplicacion de funciones es otro mal que aqueja al municipio.

Formulacion del Problema.

¢Como incide la aplicacion de procedimientos, manuales y comité de calidad en la
mejor atencién al usuario en el departamento de talento humano del Gobierno

Auténomo Descentralizado del canton Salinas?

Sistematizacion del Problema

¢Como afecta la ausencia de un sistema de contratacion de personal, en la mejor
atencion al usuario en el departamento de talento humano del Gobierno Auténomo

Descentralizado del canton Salinas?

¢Como afecta la escasa de planificacion en la mejor atencion al usuario en el
departamento de talento humano del Gobierno Auténomo Descentralizado del

canton Salinas?

¢Como incide la falencia de control en la mejor atencién al usuario en el
departamento de talento humano del Gobierno Auténomo Descentralizado del

canton Salinas?



¢De qué manera afecta la escasez de procedimientos en la mejor atencion al
usuario en el departamento de talento humano del Gobierno Auténomo

Descentralizado del canton Salinas?

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION.

Luego de haber realizado un andlisis de la calidad total de los servicios que se le
brinda al usuario en el departamento de talento humano del Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantén Salinas, se pudo detectar, que los mismos dejan mucho
que desear, ya que los usuarios se quejan constantemente de como son tratados y

el tiempo que demoran los servicios que se brindan en el Cabildo.

Para poder lograr la calidad total es necesario cumplir con ocho principios, que en

la actualidad no se da en el GAD de Salinas y son:

e Enfoque al usuario

e Liderazgo

e Participacién del personal

e Enfoque basado en procesos

e Enfoque de sistemas para la gestion

e Mejora continua

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision

e Relaciones mutuamente beneficiosas

En Salinas hay una imperante necesidad de mejorar los procesos de atencién al
usuario, el problema es que no saben la manera de lograrlo o en su defecto sus

propias limitaciones como son:
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e Escasez de presupuesto

o Falta de capacitacion del personal
e Falta de inmobiliarios

e Débil o nula planificacion

e Desmotivacion del personal, etc.

Todo esto hace necesario que se busque una solucién lo méas pronto posible, para
mejorar la atencion total que se les da a los usuarios y los problemas que vienen
inmersos con esta problematica, las instituciones deben mejorar dia a dia en este
mundo tan globalizado y cambiante, donde los procesos y mejoras se van

actualizando de acuerdo a las exigencias mismas de las personas.

Los anteriores modelos de administracion simplemente buscaban cumplir con lo
minimo establecido, la planificacion se la hacia a corto plazo, la satisfaccion del
cliente, no era una de sus prioridades, no establecian relaciones estrechas entre
jefes y subordinados, entre estos y los usuarios, ademas de trabajar con estructura
organizacionales verticales y rigidas, lo que impedia el crecimiento de la
institucién, los procesos eran siempre los mismos que alguna vez dieron

resultados sin importar los cambios de época o las circunstancias que se vivieran.

La necesidad de realizar un nuevo modelo administrativo hace impostergable la
aplicacion de un sistema de gestion de calidad, que mejore la atencién, que se le
brinde en un futuro cercano al usuario que acude a las instalaciones del area de
talento humano del Gobierno Autdnomo Descentralizado Municipal del canton
Salinas. Tomando en cuenta este punto de vista se considera muy necesario, la
aplicacion de un sistema de gestion de calidad, que integre los componentes de
calidad y control interno, a ser implementados en la institucion con el tnico fin de

lograr los objetivos institucionales planteados.
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La estructura de estos procesos a través de la cual se determinan y materializan las
estrategias y objetivos de la institucion, deben estar apoyadas por la aptitud que
tengan todas y cada una de las personas involucradas en este proceso de mejora a

implantarse en el cantdn Salinas.

Pero para lograr un sistema de gestion de calidad que de resultado hay que seguir

los siguientes pasos:

e Diagnostico

e Planeacion

e Disefio

e Implementacion
e Verificacién

e Mejoramiento

En si un sistema de gestion de calidad es la forma como una institucion, realiza la
gestion de la empresa ligada estrechamente con la calidad, en términos generales
consta de la estructura de la calidad, consta de la estructura organizacional, junto
con la documentacion, procesos y recursos que se emplean, para alcanzar los

objetivos de calidad y cumplir las expectativas del usuario.

Se eligié la implementacion de un sistema de gestion de calidad en el area de
talento humano del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Salinas,
porque la propuesta permitira contar con un documento fisico, que servira de base,
para una vez realizado el diagndstico de la situacion y las respectivas encuestas y
entrevistas que se llevardn a cabo tener una idea mas clara de cual es la
problematica a la que se enfrentan las mas de 50.341 personas que habitan en el
canton peninsular y que realizan diferentes actividades en el Cabildo de la

localidad.
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Se busca obtener e investigar toda la informacién y datos referentes a la
problemética con la que se estan enfrentando y saber cuales son las que mas
inciden en la calidad total que se les brinda a los usuarios, a través de las

encuestas y observacion directa realizadas previamente.

Siguiendo estos lineamientos, el tema de investigacion propuesta, busca mejorar
la calidad de los procesos que se llevan a cabo al interior del area de talento
humano del GAD de Salinas, las evaluaciones y auditorias internas y establecer
los procesos para la mejora continua en la institucion peninsular. A través de todo
esto verificar cual es realmente el nivel de calidad, que se les brinda a los usuarios
en el cantdn salinas y cuales son los puntos mas débiles, a los que se les debe dar

prioridad atencion para solucionar la problematica presentada.

Ademaés el modelo de gestion de calidad, busca la participacion activa de todos los
sectores y actores sociales involucrados para que estos se den cuenta de la
dimensidn real de la problematica y se comprometan a unir todos los esfuerzos

por solucionarla de la manera mas rapida posible.

Optimizar la calidad de los servicios que se brindan a los usuarios que acuden a
las instalaciones del Cabildo Salinense, y que ven como los impuestos que ellos
pagan para recibir una buena atencién, de parte de los funcionarios que ahi
laboran y los procesos brindados en la institucion, dejan mucho que desear por su
lentitud, o en otros casos que no solucionan el inconveniente por el que acudio el

usuario.

Hay que recordar, que en ninguna de las administraciones anteriores de los 76
afios, que tiene funcionando el Municipio Salinense, se ha implementado, un
sistema de gestion de calidad que mejore la atencion que se le brinda al habitante

de este cantdn peninsular.
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Ademas permitird poner en practicas las técnicas de investigacion de campo,
observacion directa, para conocer mas de cerca los multiples problemas que causa
la pésima calidad de atencion total que se da en las instalaciones del Gobierno

Autonomo Descentralizado del cantén Salinas.

El disefio de un sistema de gestién de calidad, permitird solucionar entre otras
cosas la atencion que se le brinda al usuario y los procesos que se utilizan para
lograr los objetivos planteados por la institucion con el fin de lograr la mejora
continua en el Cabildo Salinense, ademas de establecer una guia metodoldgica en

el municipio.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Evaluar la calidad de atencion brindada al usuario con la aplicacion de un proceso
de gestion de calidad a través de entrevistas y encuestas a todos los involucrados,
direccionadas al disefio de un sistema de gestion de calidad para el departamento

de talento humano del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Salinas.

Objetivos Especificos

e Proporcionar directrices, que tomen en cuenta tanto la eficiencia como la
eficacia del sistema de gestion de calidad con el objetivo de mejorar el
desempefio de la institucién y como consecuencia obtener un mayor grado

de satisfaccion de parte de los usuarios.

e Evaluar y auditar al Gobierno Auténomo Descentralizado del canton
Salinas, por medio del sistema de gestion de calidad, para determinar su
conformidad con la norma ISO 9001-2000 y comprobar su calidad.
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e Definir los procesos que contribuyen a que los servicios que presta la
institucion, sean del agrado de los usuarios y mantener estos procesos bajo
control, proporcionando un macro de referencia sobre la mejora continua,

que ayudara al logro de encontrar la satisfaccion por parte de los usuarios.

HIPOTESIS

La ausencia de un sistema de gestion de calidad, incide en la calidad total de
atencion, que se le brinda al usuario que acude al departamento de talento humano

del Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Salinas

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable Independiente

e GESTION DE CALIDAD: Es el conjunto de normas interrelacionadas de
una empresa u organizacion por los cuales se administra de forma
ordenada la calidad de la misma, en la busqueda de la satisfaccion de sus

clientes

Variable Dependiente

e ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: Es el conjunto de actividades
planificadas y sistematicas aplicadas en un sistema de calidad para que los

requisitos de calidad de un producto o servicio sean satisfechos
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CUADRO N° 1 Variable independiente

HIPOTESIS VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
Liderazgo Compromiso Sabe wusted cuales son los
compromisos que debe cumplir el
lider dentro de la organizacion
La influencia de ) Reconocimiento | Sabe usted si en la institucion se
la aplicacién d Es el conjunto utiliza  la  politica  de
a aplicacion de de normas reconocimiento y si es asi que
procesos de ) _ efectos produce
tion d interrelacionadas | Planificaciony | Desarrollo de la | Sabe usted cuales son los pasos
gestion ae para poder desarrollar una
na empr i i . L,
calidad de una empresa estrategia estrategia estrategia en la institucion
o Variable u organizacion Comunicacion
mejorara, la nd g | |
ndependiente or 10S cuales se i i
calidad total de P P o Gestion de Competencias Sabe usted cuales son los tipos de Entrevistas y
tencis administra de personas competencias que se pueden i
datencion, en i li la institucié encuestas
Gobi Sistema de forma ordenada aplicar en fa institucion
onilerno 7
] gestion la calidad de 1a | Recursos Gestion de Sabe  usted cuales' son  las
Auténomo [ECUTSOS principales caracteristicas que
misma, en la debe poseer el recurso humano
Descentralizado ——
del cantt basqueda de la Procesos Identificacion de | peqe ysted mencionar los pasos
€l canton . ., ue se deben seguir para la
satisfaccion de procesos que s Ce guir p
Salinas identificacion de un proceso
sus clientes Seguimiento y
Sabe usted con qué frecuencia se
control de debe controlar los indicadores de
procesos Procesos

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantdn Salinas
Elaborado por: Elba VVanessa Medina De la Cruz
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CUADRO N° 2 Variable dependiente

HIPOTESIS VARIABLES | DEFINICION | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
Conoce usted las técnicas e
Planeacion Seleccion instrumentos que se aplican
La influencia de en la seleccion del personal
la aplicacion de Conoce usted los pasos a
rocesos de . seguir para la a_pllcamén
P y | coni Metodologia exitosa de un sistema de
gestion de dEZ :ct?\c;inojlsgécs) gestion de calidad
calidad, Variable planificadas y Organizacion Sabe usted cuales son las
mejorara, la dependiente sistematicas caracteristicas que se debe

calidad total de
atencion, en
Gobierno
Auténomo
Descentralizado
del canton

Salinas

Formacion y
aseguramiento
del desarrollo

de la calidad

aplicadas en
un sistema de
calidad para que
los requisitos de
calidad de un
producto o
servicio sean
satisfechos

Trabajo en equipo

tener en cuenta para la
conformacién de los
equipos de trabajo

Vinculacion con
la gente

Conoce usted que métodos
se deben usar para
establecer la satisfaccion
del usuario

Direccion
Conoce usted cuales son los
Impactos del ) ;
e parametros para medir el
servicio ' .
impacto de los servicios.
Sequimiento Sabe usted como se pueden
Control g y identificar y controlar los

evaluacion

documentos externos

Entrevistas y
encuestas

Elaborado por: Elba VVanessa Medina De la Cruz
Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Salinas
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 ANTECEDENTES DE UN SISTEMA DE GESTION.

La calidad, siempre ha estado presente en la historia de la humanidad y ha
evolucionado a la par de esta, de acuerdo a las necesidades que han tenido las
personas por destacarse o0 destacar lo que hacen, para encontrar ventaja

competitiva sobre el resto, primero empiricamente y después de manera técnica.

La gestion de la calidad, aungque con antecedentes muy antiguos, modernamente
tiene entre sus mayores pilares en filosofia administrativa las propuestas de
Edward Deming, uno de los inspiradores del milagro econémico japonés de la

posguerra, en especial su ciclo PHVA (planear, hacer, verificar, actuar).

Una representacion de los pasos que debe seguir toda organizacion que vuelve
sobre lo realizado pero para mejorar continuamente, aspecto igualmente
contemplado por la denominada filosofia Kaizen, que igualmente persigue la
mejora continua. El ciclo PHVA esta involucrado en la familia de normas ISO
9000.

Pero en si los sistemas de gestion de calidad, empezaron a usarse a inicios del
siglo X1X, y se dio en la época artesanal cuando estos se esforzaban en destacar
en la elaboracion y calidad de sus productos para que estos, se sientan
satisfechos, y en otra ocasion vuelvan a adquirirlos, ganandose la preferencia de

los clientes.
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En este proceso se descubrieron cuatro etapas importantes de los sistemas de
gestion de calidad que son:

e Lainspeccion de la calidad
e El control estadistico de la calidad
e El aseguramiento de la calidad total

e La administracion de la calidad total.

Con el fin de satisfacer a los clientes, se introdujo la politica de revisar
minuciosamente la produccién aunque tuviera que realizérselo a elevados costos

con el fin de mejorar la calidad de producto que se brindaba.

Ya en el afio de 1945, tras la segunda guerra mundial, cambiaron los principios de
los sistemas de gestion de calidad y se empez6 a producir en masa para satisfacer
las demandas de los clientes, aunque estos no estuvieran del todo satisfechos con
la calidad del producto que a ellos era entregado.

La implementacion de sistemas de gestion ha tenido gran éxito en méas de noventa
paises alrededor del mundo y a continuacion, se procede a mencionar los mas

relevantes para el presente estudio:

e Argentina: los trabajos en argentina, fueron posibles gracias al apoyo de
la OEA, principalmente a lo que en textiles se refiere, marcando una gran
referencia en el mercado nacional en lo que respecta a calidad del

producto.

El proyecto realizado en argentina, centro la atencion de la red latinoamericana, y
soporte tecnico en lo que refiere a coordinacion y estudio del impacto ambiental
en el pais y la region.
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e Bolivia: en el pais del altiplano, la gestion estuvo apoyada por la
universidad privada boliviana, la misma que centro sus esfuerzos en la
administracion de empresas, esto lo hizo en coordinacion, con la
Universidad de Monterrey de México, y uno de los temas centrales fue la

auditoria de los puntos criticos, del éxito.

Para lograr esto en Bolivia se plantearon los siguientes objetivos:

v' capacitar constantemente al personal de las empresas en lo que refiere a
puntos criticos.

v Realizar en las principales instituciones auditorias en lo referente a puntos
criticos.

v" Tener definidas cuales son las posibles fallas estructurales, que aquejan a
las instituciones

v’ Establecer planes estratégicos para las empresas.

v’ Supervisar la ejecucion de los planes de trabajo.

Para esto es necesario que entre el personal existan principalmente tres cualidades
como son; capacidad de organizacion, disciplina y habilidad en lo que se refiere a

planeacion estratégica.

e Brasil: en este pais los sistemas de gestion se vienen implementando hace
varias décadas, debido a esto fue creada la unidad de verificacion de la
calidad, las areas que abarca esta unidad son basicamente; la formacion

del personal y la investigacion, desarrollo.

En el adiestramiento del personal se trabaja en cursos, seminarios y conferencias,
destinados a potenciar las habilidades y talento de las personas, por su parte la
investigacion y desarrollo, buscan crear nuevos procesos y procedimientos en

beneficio de la calidad.
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e Ecuador: en el pais el proyecto cuenta con el apoyo, del Instituto
Ecuatoriano de Normalizacion, la misma que se encarga de la elaboracion
de normas técnicas, verificacion del cumplimiento de normas y control de

calidad de los productos nacionales e importados.

Entre las funciones que debe manejar la entidad estan:

v" Planificacion, administracion y soporte a las empresas.
v" Creacion de un grupo multidisciplinarios para los procesos de
normalizacion

v Promocién y difusion de la calidad a través de cursos y seminarios.

Las herramientas y las metodologias aplicadas para lograr este propdsito son:

v Auditoria de puntos criticos para las PYMES.
v" Diagnosticos tecnoldgicos cuantitativos.
v' Estudios de mercados cuantitativos y cualitativos.

Los sistemas de gestion, facilitan la consecucion de los objetivos propuestos por
las instituciones, para lograr esto se utilizan un sinnimero de estrategias, que
entre otras cosas incorporan; la optimizacion de procesos, el enfoque centrado en

la gestidn, y la disciplina de los integrantes.

Las primeras normas de calidad fueron las denominadas, Z1, las normas Z1
tuvieron un relativo éxito y permitieron elevar los estandares de calidad, evitando

pérdidas innecesarias en el ejército que fueron el primer lugar en ser aplicadas.

La calidad administrativa como se sabe se refiere al estado de los servicios que
brindan las instituciones publicas en lo que a calidad se refiere. Depende de la

amabilidad, agilidad, eficiencia y eficacia con que estos se manejen.
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La calidad administrativa ha tenido éxito en muchos de los lugares donde ha sido
aplicada y para comenzar se menciona a Japon que ya en la segunda guerra
mundial, se dio por enterado que sus productos se conocian en todo la orbe

mundial pero principalmente por dos elementos:

e Los precios econdmicos

e Labaja calidad de los productos

También es conocida como gestion administrativa, es una estrategia para crear
conciencia, en los procesos organizacionales de todo tipo de instituciones y que
estos mejoren en base a los lineamientos de calidad y a los objetivos que se

plantee la empresa.

La calidad administrativa es ampliamente usada en las ramas de educacion,
servicio y gobiernos, este tipo de procesos implica la participacion total y

continua de todos los miembros y areas que forman parte de la institucion.

1.2 SISTEMA DE GESTION

Segun (Vergara, 2009), un Sistema de Gestidn es un conjunto de etapas unidas en
un proceso continuo, que permite trabajar ordenadamente una idea hasta lograr

mejoras y su continuidad.

Se establecen cuatro etapas en este proceso, que hacen de este sistema, un
proceso circular virtuoso, pues en la medida que el ciclo se repita recurrente y

recursivamente, se lograra en cada ciclo, obtener una mejora.

Segun (Rosnay, 2010), el término sistema designa un conjunto de elementos en
interrelacion dindmica organizada en funcién de un objetivo, con vistas a lograr

los resultados del trabajo de una organizacion.
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Se denomina sistema de gestion a un conjunto de procesos que se organizan con
el propdsito de alcanzar metas en comun y lograr progresivamente una mejora

continua en el disefio que se pretende implementar. Consta de 4 etapas que son:

e Ideacion
e Planeacion
e Implementacion

e control

El proposito de los sistemas de gestion, no es simplemente identificar los errores
y tratar de prevenirlos, sino mejorar los procesos, para alcanzar los objetivos

propuestos con anticipacion.

1.2.1 Liderazgo

1.2.1.1 Compromiso

Segun (Robbins, 1998), define el compromiso organizacional como un
estado en el cual un empleado se identifica con una organizacion en
particular, sus metas y deseos, para mantener la pertenencia a la
organizacion. Un alto compromiso en el trabajo significa identificarse con el
trabajo especifico de uno, en tanto que un alto compromiso organizacional
significa identificarse con la organizacion propia.

(Chiavenato, eumet.net, 1992), opina que el compromiso organizacional es
el sentimiento y la comprension del pasado y del presente de la
organizacion, como también la comprension y compartimiento de los
objetivos de la organizacion por todos sus participantes. Aqui no hay lugar
para la alienacién del empleado, sino para el compromiso del mismo.

El compromiso es el sentimiento de pertenencia que se da cuando existe una
adecuada interrelacion y coordinacién entre los valores y metas personales y las
institucionales, por lo que los nuevos lideres deben guiar al resto de personal a

alcanzar la mision y vision de la institucion.
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En las instituciones buscan personas con un alto nivel de preparacion,
inteligentes, pero a su vez honestos, que se comprometan en este caso, con el
GAD municipal y sumen esfuerzos para cumplir con los requerimientos y
obligaciones que sus funciones exigen. Los lideres deben ser capaces de crear un
clima laboral basado en valores donde todos se sientan comprometidos a mejorar

en beneficio de la institucion creando un sentido de pertenecia con la misma.

1.2.1.2 Reconocimiento

(Mora, 2007) Sefala, que el reconocimiento consiste en atencion personal,
mostrar interés, aprobacion y aprecio por un trabajo bien hecho. El
reconocimiento es definido como una herramienta estratégica, la cual trae
consigo fuertes cambios positivos dentro de una organizacion.

(Espada, 2006) es un factor emocional basico para el ser humano y para
cualquier profesional, estar motivado significa realizar las tareas cotidianas
sin apatia y sin un sobreesfuerzo adicional; aunque para unos el trabajo o las
actividades de todo orden pueden representar una carga, para otros es un
acicate, un revulsivo y a veces una liberacion

El reconocimiento es el acto de resaltar, el trabajo, esfuerzo y empefio de una
persona, es mas que todo una manera de demostrarle a la persona un afecto por la

labor realizada en beneficio de la institucion.

1.2.2 Planificacion y Estrategia

1.2.2.1 Desarrollo de la Estrategia

Segun  (Ronda, 2002) se define estrategia como el arte de dirigir
operaciones militares, habilidad para dirigir, aqui se confirma la referencia
sobre el surgimiento en el campo militar, lo cual se refiere a la manera de
derrotar a uno o a varios enemigos en el campo de batalla, sinbnimo de
rivalidad, competencia; no obstante, es necesario precisar la utilidad de la
direccién estratégica no sélo en su acepciéon de rivalidad para derrotar
oponentes sino también en funcion de brindar a las organizaciones una guia
para lograr un maximo de efectividad en la administracién de todos los
recursos en el cumplimento de la mision.
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Segun (Halten, 2012): Es el proceso a través del cual una organizacion
formula objetivos, y estéd dirigido a la obtencion de los mismos. Estrategia
es el medio, la via, es el como para la obtencion de los objetivos de la
organizacion. Es el arte (mafia) de entremezclar el andlisis interno y la
sabiduria utilizada por los dirigentes para crear valores de los recursos y
habilidades que ellos controlan. Para disefiar una estrategia exitosa hay dos
claves; hacer lo que hago bien y escoger los competidores que puedo
derrotar. Analisis y accion estan integrados en la direccion estratégica".

El desarrollo de las estrategias de gestion se divide de dos maneras:

e Enfocada en la gestion de calidad

e Enfocada en la fuente del conocimiento.

Se escogid el departamento de recursos humanos, por la importancia que tiene el
mismo dentro del funcionamiento del GAD Municipal del canton Salinas.
Posteriormente se Ilevo a cabo la aplicacion del nuevo sistema de gestion en el

que se divide a su vez en cinco fases que son:

e Analisis e identificacion del conocimiento
e Extraccion del conocimiento

e Clasificacion

e Procesamiento

e Mejora continua.

1.2.2.2 Comunicacion

Segun (Thompson, promonegocios.net, 2012), la comunicacion es un medio
de conexion o de union que tenemos las personas para transmitir o
intercambiar mensajes. Es decir, que cada vez que nos comunicamos con
nuestros familiares, amigos, compaferos de trabajo, socios, clientes, etc., lo
gue hacemos es establecer una conexion con ellos con el fin de dar, recibir o
intercambiar ideas, informacion o algun significado.
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Para (Fonseca, 2010), comunicar es "llegar a compartir algo de nosotros
mismos. Es una cualidad racional y emocional especifica del hombre que
surge de la necesidad de ponerse en contacto con los demas, intercambiando
ideas que adquieren sentido o significacion de acuerdo con experiencias
previas comunes”

La comunicacién es una parte esencial al momento de implementar un nuevo
sistema de gestion de calidad, ya que de esta dependerad su éxito o fracaso de
acuerdo a como va a ser transmitido a todos y cada uno de los miembros de la

institucion sin distincion de su nivel jerarquico dentro de la misma.

1.2.3 Gestion de Personas

1.2.3.1 Competencias

Segin (Parry, 1996), la competencia es un grupo relacionado de
conocimientos, habilidades y actitudes (KSA) que afectan en su mayor parte
a un trabajo (roles o responsabilidades) o que se correlacionan con la
actuacion en el trabajo, el cual puede ser medido frente a los estandares
correctamente aceptados y pueden ser perfeccionados por medio de acciones
formativas y de desarrollo

Las competencias son la capacidad de realizar determinadas tareas, debido a las
caracteristicas adquiridas, las habilidades y destrezas desarrolladas, asi como la
constante preparacion y conocimientos en determinadas areas, pero ademas deben

contar con la actitud necesaria para realizarla de la mejor manera.

1.2.4 Recursos
1.2.4.1 Gestion de Recursos

(Pinales, 2004), consiste en la planeacion, organizacion, desarrollo y
coordinacion, asi como también control de técnicas, capaces de promover el
desempefio eficiente del personal, a la vez que la organizacion representa el
medio que permite a las personas que colaboran en ella alcanzar los
objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con el trabajo.
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La gestion de recursos, es el proceso mediante el cual se provee de los
implementos necesarios, para poder realizar los trabajos, procesos y actividades

propios de la institucion para el cumplimiento de los objetivos.

1.2.4.2 Tipos de Recursos

e Humanos
e fisicos
e Tecnoldgicos

e financieros

1.2.5 Procesos

1.2.5.1 Identificacion de Procesos

Segun (Velastegui, 2011), es una metodologia que permite al administrador,
gerente ejecutivo, empresario o cualquier otra persona manejar eficazmente
una empresa, y consiste en estudiar la administracion como un proceso
integrado por varias etapas.

El proceso de identificacion de los procesos, consiste en repartir las actividades o
tareas de la institucion, repartiéndolas de manera homogénea en diferentes grupos
de trabajo, para esto, se necesita identificar las actividades del Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal del canton Salinas.

Despueés de haber reconocido y entendido de manera méas detallada los diversos
procesos que se llevan a cabo dentro del GAD Municipal de Salinas, se procedid
a llevar a cabo una interaccion entre los mismos, con el proposito de mantenerlos
debidamente identificados y gestionados, es decir se plantea el enfoque basado en

Procesos.
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1.2.5.2 Tipos de Procesos

e Estratégicos administrativos: aportan directrices a los demas procesos y
estan disefiados para definir y controlar las metas y objetivos asi como la
mision y vision de la institucion.

e Operativos: son los denominados procesos claves y permiten generar los
productos o en este caso servicios que presta la institucion.

e Soporte: son los procesos de apoyo, que brindan una ayuda a los

operativos.

1.2.5.3 Seguimiento y Control de Procesos

Seguln (Jordan, 1995), es un instrumento de la gestién que aporta una ayuda
a la decision y sus utiles de direccién van a permitir a los directores alcanzar
los objetivos; es una funcion descentralizada y coordinada para la
planificacion de objetivos, acompafiada de un plan de accién y la
verificacion de que los objetivos han sido alcanzados

El control se realiza mediante parametros que han sido establecidos anteriormente
al desarrollo del fendmeno controlado, es decir, el mecanismo de control es fruto
de una Planificacion y, por lo tanto, apunta al futuro. El sistema de control se
proyecta sobre la base de previsiones del futuro y debe ser suficientemente
flexible para permitir adaptaciones y ajustes que se originen en discrepancias

entre el resultado previsto y el ocurrido.

1.3 FORMACION Y ASEGURAMIENTO DEL DESARROLLO DE LA
CALIDAD

Segun (Lo6pez, 2001) El aseguramiento de la calidad, se puede definir como
el esfuerzo total para plantear, organizar, dirigir y controlar la calidad en un
sistema de produccion con el objetivo de dar al cliente productos con la
calidad adecuada. Es simplemente asegurar que la calidad sea lo que debe
Ser.
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Segun (QAEC): El Aseguramiento de la Calidad consiste, por tanto, en
seguir una linea de actuacion dirigida a conseguir trabajar en base a un
conjunto de acciones planificadas y sistematicas, implantadas dentro del
Sistema de Calidad de la empresa.

El aseguramiento de la calidad, es el esfuerzo que realizan las instituciones
aplicando los procesos administrativos, para lograr la consecucion de los

objetivos planteados por parte de los gerentes de la misma.

1.3.1 Planeacién

1.3.1.1 Seleccién y Reclutamiento

(Chiavenato, eumed.net, 2009), plantea que la seleccion busca entre
diversos candidatos, a quienes sean mas adecuados para los puestos que
existen en la organizacién o para las competencias que necesita; y el proceso
de seleccion, por lo tanto pretende mantener o aumentar la eficiencia o el
desempefio humano, asi como la eficacia de la organizacion.

El proceso de seleccion de personal, es un proceso que determinara cuales son los
candidatos mas idéneos a ocupar una vacante que se dé en la institucion por
diferentes indoles. El proceso de seleccion es una parte muy importante de la
gestion de calidad, ya que de las personas que sean seleccionadas dependera el
funcionamiento del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton

Salinas.

1.3.1.1.1 Técnicas e Instrumentos de Seleccion.

e Entrevistas de trabajo
e Pruebas psicotécnicas
e Técnicas dinamicas de grupo

e Pruebas y examenes profesionales
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1.3.1.2 Reclutamiento.

Segun (Silva, 2009), es la fase preliminar del procedimiento de empleos,
que tiene como meta atraer gentes a la compafiia para ser examinadas con el
objeto de la posible contratacion de ellas. EI nimero de personas y su
cualidad dependen, en parte, de dos condiciones externas. La primera de
éstas es la condicion del mercado laboral.

Hay ocasiones en que los trabajos son abundantes y se presentan pocos
solicitantes para un mismo puesto. Una época de depresion es tipicamente un
mercado de trabajo "libre”. En contraste con este mercado libre, tiene un mercado
de trabajo "tirante", evidente en épocas cuando abundan los empleos y cuesta

esfuerzo atraer el trabajador.

Segun (Chiavenato, eumed.net, 2009), el reclutamiento es un conjunto de
procedimientos orientados a atraer candidatos potenciales calificados y capaces

de ocupar cargos dentro de la organizacion.

El reclutamiento es en si el proceso mediante el cual las instituciones sean estas
publicas o privadas atraen al personal méas idéneo para una posible contratacion,
por medio de este sistemas las empresas dan a conocer al mercado laboral las

vacantes que desean llenar.

1.3.2 Organizacion

1.3.2.1 Metodologia de Trabajo de la Gestién de Calidad.

(Gonzalez, 2011) La metodologia representa la manera de organizar el
proceso de la investigacion, de controlar sus resultados y de presentar
posibles soluciones a un problema que conlleva la toma de decisiones. La
metodologia es parte del analisis y la critica de los métodos de investigacion
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La metodologia de la investigacion, consiste en enunciar, los objetivos, las
responsabilidades, tareas y acciones que tengan que ver con el funcionamiento de
la institucion en este caso el Gobierno Autdbnomo Descentralizado Municipal del

cantén Salinas.

1.3.2.2 Trabajo en equipo.

Segun (Jennifer, 2011) el trabajo en equipo puede considerarse al "NUmero
reducido de personas con capacidades complementarias, comprometidas con
un proposito, un objetivo de trabajo y un planeamiento comunes y con
responsabilidad mutua compartida”.

Es una de las condiciones de trabajo, que méas aportan al buen funcionamiento de
la institucion, ya que aplica, procesos, estrategias y técnicas en el desarrollo de
las actividades diarias, unen a los trabajadores y mejoran el clima laboral de la

institucion.

1.3.3 Direccion

1.3.3.1 Vinculacién con la gente

La vinculacion comunitaria tiene como metas generar confianza, afiadir
nuevos recursos y aliados, crear una mejor comunicacion y mejorar los
resultados de salud en general a medida que los proyectos exitosos se
transforman en colaboraciones duraderas (Principios de vinculacion
comunitaria, 2011)

Es uno de los pasos méas importantes, si se quiere mejorar el servicio que se le
brinda a la sociedad, ya que esta es la imagen que la institucion, muestra a la
sociedad, los cambios en este aspectos deben ser profundos y enmarcados a
mejorar en todos los aspectos necesarios el funcionamiento del Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal del canton Salinas
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1.3.3.1.1 Propositos de la Vinculacion con la gente

e Mejora la imagen institucional
e Aumenta el vinculo entre la institucion y la gente
e Hace sentir importante a la gente

e Aumenta el nivel de confianza en la instituciéon

1.3.3.2 Impactos del Servicio

(Pojuan, 2007), “fuerza de una situacion sobre otra. Indicador utilizado en la
especialidad de bibliotecologia/ciencia de la informacién para relacionar el
uso de la informacion con los resultados alcanzados en la préctica social y
su influencia en los cambios ulteriores”

Las areas que mas influyen para medir el impacto del sistema de gestion de
calidad en el Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Salinas. Hay que
recordar que los sistemas de informacion, deben ser dinamicos, agiles, accesibles
y lo més importante de todos orientados hacia el usuario, y constituyen una de las
actividades de mayor relevancia dentro de las instituciones, ya que le permiten

interrelacionar con las personas

1.3.3.2.1 Caracteristicas de Calidad que se deben medir

e Dominio del contenido de trabajo

e Actitud del personal

e Habilidad

e Comunicaciéon y comprension al usuario
¢ Nivel de iluminacion

e Higiene del lugar
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1.3.3.2.2 Métodos de Medicién del Impacto de Calidad

e Inspecciones
e Evaluaciones al personal
e Control contra manual de instrucciones

e Supervision visual

1.3.4 Control

1.3.4.1 Seguimiento y Evaluacion.

Por su parte, (Suchman, 2007), define la evaluacion como el proceso para
juzgar el mérito de alguna actividad y de esa manera, conocer los procesos
aplicados y las estrategias, que permiten su comprension y redefinicion, en
el caso de que ésta Ultima sea necesaria

Segn (Rojas, 2007), “evaluar implica valorar el desenvolvimiento del
servicio y su correspondencia con los objetivos que persigue. En ella, se
obtienen elementos que reflejan el funcionamiento de dicho servicio y su
relacién con las expectativas de sus usuarios. Analiza, emite criterios de
valor, propone cambios para el mejoramiento”

El seguimiento y evaluacion de los procesos es una parte importante al momento

de implantar un nuevo sistema en el Gobierno Autonomo Descentralizado

Municipal del canton Salinas, como es el sistema de gestion de calidad y para ello

hay que seguir los siguientes lineamientos:

e Orientacién hacia los objetivos
e Mejora continua

e Causalidad.
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1.4 MARCO LEGAL

1.41 La Constitucion del Ecuador y su incidencia en la calidad

administrativa que brindan los Servidores Publicos.

(Constitucion del Ecuador, 2009), en el articulo 207 explica que se creard un
Concejo de Participacion Ciudadano que estar conformado por siete miembros y
seran los encargados de controlar, vigilar y supervisar asuntos de interés publico,

como son el control y correcto uso de los bienes de larga duracion.

En el articulo 208 se encuentra numerales del Consejo de Participacion
Ciudadana que ayudaran a comprender lo referente al control y uso de los bienes

publicos y estos son:

e Promover la participacion ciudadana, estimular procesos de deliberacion
publica y propiciar la formacién en ciudadania, valores, transparencia y

lucha contra la corrupcion.

e Establecer mecanismos de rendicion de cuentas de las instituciones y
entidades del sector publico, y coadyuvar procesos de veeduria ciudadana

y control social.

e Instar a las demas entidades de la Funcidén para que actien de forma
obligatoria sobre los asuntos que ameriten intervencién a criterio del

Consejo.

e Investigar denuncias sobre actos u omisiones que afecten a la

participacion ciudadana o generen corrupcion.
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Emitir informes que determinen la existencia de indicios de
responsabilidad, formular las recomendaciones necesarias e impulsar las

acciones legales que correspondan.

Actuar como parte procesal en las causas que se instauren como
consecuencia de sus investigaciones. Cuando en sentencia se determine
que en la comision del delito existié apropiacion indebida de recursos, la
autoridad competente procedera al decomiso de los bienes del patrimonio

personal del sentenciado.

Coadyuvar a la proteccion de las personas que denuncien actos de

corrupcion.

Solicitar a cualquier entidad o funcionario de las instituciones del Estado
la informacion que considere necesaria para sus investigaciones o
procesos. Las personas e instituciones colaboraran con el Consejo y

quienes se nieguen a hacerlo seran sancionados de acuerdo con la ley.

Organizar el proceso Yy vigilar la transparencia en la ejecucion de los actos

de las comisiones ciudadanas de seleccién de autoridades estatales.

En el articulo 211 en el que hace referencia a la contraloria general del estado

manifiesta que este organismo es el encargado del control de la utilizacién de los

recursos estatales, y la consecucion de sus objetivos.

articulo 227 de la constitucién ecuatoriana hace referencia a la

administracion publica, donde explica que esta es, un servicio que se brinda

obligatoriamente a la colectividad ecuatoriana y debe cumplir ciertos principios

como son:

35



e Eficacia

e Eficiencia
e Calidad
e Jerarquia

e Descentralizacion

e Participacion, etc.

En el articulo 231 comenta que los servidores publicos sin excepcion deberan al
iniciar y finalizar su mandato presentar una declaracién juramentada de sus

activos y pasivos, asi como el levantamiento del sigilo bancario de sus cuentas.

En el articulo 232 explica que no podran ser funcionarios, ni miembros de
organismos, directivos, quienes ejerzan potestad estatal de control y regulacion

quienes tengan interese en areas que vayan a ser controladas o reguladas.

Ya en el articulo 233 menciona que ningln servidor pablico estad exento de los
actos que hubiese realizado en el ejercicio de sus funciones, y seran por lo tanto
responsables administrativa, civil y penalmente por el manejo y administracion

de fondo, bienes o recursos publicos.

En el articulo 238 afirma que los Gobiernos Autdnomos administrativos, gozaran

de autonomia politica, administrativa y financiera.

1.4.2 La Eficiencia Publica de los Gobiernos Auténomos Descentralizados

contemplados en el Plan Nacional del Buen Vivir.

En el lineamiento nimero ocho del (Plan Nacional del Buen Vivir, 2010), habla
sobre la eficiencia del plan nacional del buen vivir contemplados para el

mejoramiento de vida de los ciudadanos.
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Las condiciones bésicas, calidad de vida y desarrollo de los ciudadanos no se
definen ni se alcanzan por la gestion aislada de una competencia o de un sector de
competencias. Se requiere un enfoque que supere las particiones profesionales,

institucionales y competenciales.

Por lo tanto, las estructuras administrativas y las capacidades operativas
suficientes de los Gobiernos Autonomos Descentralizados son condiciones
necesarias para incidir en el mejoramiento de las condiciones de vida de las
personas y colectividades en el territorio, mediante mejoras en los servicios

publicos en calidad y cobertura

Para lograr la eficiencia de la inversién puablica de los Gobiernos Auténomos
Descentralizados, se requiere de una planificacién adecuada, un correcto manejo
de los recursos y fortalecer la gestion publica, lo que implica asegurar que sus
inversiones sean costo-eficientes, una relacion adecuada entre gasto corriente e
inversion y su asociacion, a través del mancomuna miento, como mecanismo para

fortalecer la gestion.

El Plan Nacional de Descentralizacion plantea entre sus objetivos estratégicos
“impulsar la integridad y excelencia de la gestion publica a través del proceso de
descentralizacion” y dispone que “el cumplimiento de cada obligacion asumida,
debe ser oportuno, eficaz y pertinente ante los requerimientos del Estado, la

sociedad y el escenario territorial y de oportunidades en los que actdan.

1.4.3 La incidencia de la Ley Orgéanica de la Contraloria General del

Estado en los bienes de los Gobiernos Auténomos Descentralizados.

En el articulo nimero 2 de la (Ley Organica de la Contraloria General del Estado,
2009), en la que menciona el &mbito de aplicacion de la ley y sabe manifestar que

es para todas las instituciones estatales y entre estas estdn los Gobiernos
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Autonomos Descentralizados, ademas a las de derecho privado pero solo en los

bienes o rentas publicas.

En el articulo 3 de la misma ley explica a que se denominan recursos publicos y

menciona entre otros a los siguientes:

e Bienes

e Fondos

e Titulos

e Acciones
e Activos

¢ Rentas

e Utilidades

e Excedentes

e Subvenciones

Y todo aquello, que le pertenezca al estado inclusive si es administrado por

fundaciones, sociedades civiles, compafiias mercantiles etc.

En el articulo 5 dice que: las instituciones del Estado, sus dignatarios,
autoridades, funcionarios y demas servidores, actuaran dentro del Sistema de

Control, Fiscalizacion y Auditoria del Estado, cuya aplicacion propendera a que:

» Los dignatarios, autoridades, funcionarios y servidores publicos, sin
excepcion, se responsabilicen y rindan cuenta pablica sobre el ejercicio de
sus atribuciones, la utilizacion de los recursos publicos puestos a su

disposicion, asi como de los resultados obtenidos de su empleo;

» Las atribuciones y objetivos de las instituciones del Estado y los
respectivos deberes y obligaciones de sus servidores, sean cumplidos a

cabalidad:;
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» Cada institucién del Estado asuma la responsabilidad por la existencia y

mantenimiento de su propio sistema de control interno; vy,

» Se coordine y complemente con la accion que otros 6rganos de control
externo ejerzan sobre las operaciones y actividades del sector publico y

sus servidores.

En el articulo 6 explica las distintas maneras por medio del cual la Contraloria

General del Estado, realiza el control a las entidades estatales y estas son:

e El control interno, que es de responsabilidad administrativa de cada una

de las instituciones del Estado a las que se refiere el articulo 2 de esta

Ley; vy,

e El control externo que comprende:

= El que compete a la Contraloria General del Estado; vy,
= El que ejerzan otras instituciones de control del Estado en el &mbito

de sus competencias.

En el articulo 12 de la Ley de la Contraloria General del Estado manifiesta, que

existen varias etapas del control y son:

Control previo.- Los servidores de la institucion, analizaran las actividades
institucionales propuestas, antes de su autorizacion o ejecucion, respecto a su
legalidad, veracidad, conveniencia, oportunidad, pertinencia y conformidad con

los planes y presupuestos institucionales;

Control continuo.- Los servidores de la institucion, en forma continua
inspeccionara y constataran la oportunidad, calidad y cantidad de obras, bienes y
servicios que se recibieren o prestaren de conformidad con la ley, los términos

contractuales y las autorizaciones respectivas; y,
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Control posterior.- La unidad de auditoria interna sera responsable del control
posterior interno ante las respectivas autoridades y se aplicard a las actividades

institucionales, con posterioridad a su ejecucion.

En el articulo 79 de la Ley Organica de la Contraloria General del Estado explica

las responsabilidades del personal encargado de auditoria y sus alcances.

Los servidores publicos que intervinieren en los procesos de auditoria
gubernamental, predeterminacion o glosa y de determinacion de
responsabilidades civiles culposas o de indicios de responsabilidad penal, tendran

los siguientes deberes y atribuciones:

e Desempefiar sus funciones con independencia, profesionalismo y
objetividad, de acuerdo con el ordenamiento juridico, especialmente con
las disposiciones de esta Ley, las normas de auditoria, el respectivo
Codigo de Etica profesional, las regulaciones y mas disposiciones

dictadas por la Contraloria General del Estado;

e Aplicar en la predeterminacion y en la determinacion de las
responsabilidades administrativas y civiles culposas y en la de los indicios
de responsabilidad penal, las garantias constitucionales;

e Guardar reserva de los hechos que conocieren en el cumplimiento de sus
funciones y, cuando se trate de informacién sujeta a sigilo o reserva,

utilizarla sélo para los efectos previstos en la ley; y,

e Segun el caso, informar inmediatamente, por escrito, a su superior
jerarquico, sobre la comision de cualquier falta grave o hecho delictivo

que verificaren con ocasion del cumplimiento de sus labores.
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1.5 MARCO SITUACIONAL

Su nombre deriva de su fuente inagotable de sal, que ha sido explotada e
industrializada por afios, desde aqui sale la materia prima para la industrializacion
de la sal yodada, que sirve para la preparacion de los alimentos de los hogares

ecuatorianos.

El mar provee a los artesanos de la pesca y al sector industrial, la mayor fuente de
riqueza natural: peces como la corvina, el atun, la sardina, el lenguado, el robalo,

el picudo, el pulpo, ademas de cangrejo, ostiones, langosta y camarones.

El rubro de ingreso mas importante proviene del turismo, en Salinas aumenta
constantemente la inversion en el servicio hotelero y entretenimiento; los
restaurantes, las barras, las discotecas, las salas de juego, las pefias artisticas y los

clubes son prueba de ello.

El canton Salinas se ubica en la parte sur de la regién costa y cuenta con
aproximadamente noventa mil treinta y un habitantes, que se ve aumentado en un

50% en la temporada invernal, con personas de multiples nacionalidades.

El alcalde del canton Salinas es el sefior Daniel Cisneros Soria, quien fue elegido

democraticamente en febrero del afio 2014 y sus concejales principales son:

e Ing. Denis Cérdova Secaira

e Lcdo. José Xavier Tdmala Uribe.

e Sra. Jenny Lorena Del Pezo Mejillones
e Sr Ramon Gonzalez Suarez

e Sra. Yuliana Rosales Rosado

e Sr Guido Mufioz Clemente

e Sra. Tomasita Lino
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En el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del canton Salinas, laboran
actualmente trescientas diez personas repartidas en los diferentes departamentos

gue componen el Cabildo Peninsular

Entre las &reas existentes estan:

e Alcaldia

e Vice alcaldia

e Secretaria

e Relaciones publicas
e Aseo y ornato

e CNH

e Planificacion fisica

e Planificacion estratégica
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

2.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

(Pefia, 1984), “el disefio es un arreglo restringente, mediante el cual se pretende

recoger la informacion necesaria a la pregunta de investigacion”.

El disefio es la manera en que se lleva a cabo la investigacion, recolectando toda
la informacion que el investigador crea conveniente y los pasos a seguir. Con el
proposito de alcanzar los objetivos que persigue esta propuesta, que trata sobre la
aplicacion de un subsistema de gestion en el Gobierno Auténomo

Descentralizado del cant6n Salinas.

El disefio de investigacion que se esta proponiendo en este trabajo, ayud6 por
medio del uso de métodos como son: la observacién directa y las visitas de
campo a la institucion, saber cuél es la problemética que afecta a la institucion
que en este caso seria la escasez de procedimientos en lo que se refiere a gestion
de calidad.

Las visitas de campo se las programé en dias escogidos al azar una o dos veces
por semana en diferentes horarios, de los que no tendran conocimiento los
funcionarios municipales con el proposito de ver como realmente atienden al
usuario sin importar condicion social, econdmica, sexo o creencias. En cuanto a
la observacion directa se la realizé tanto en los exteriores como el interior del
Municipio de Salinas, especialmente en el area de talento humano que es donde
se centra nuestro objeto de estudio y es de donde se sacd las mejores

conclusiones.
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Se procedid a investigar todo lo referente al problema de investigacion y cual
seria la posible solucién, que se esta planteando, cuéles son sus objetivos general
y especifico, que persigue la institucion. Ademas cual sera el método a aplicarse
en esta investigacion y que tan factible es que esta propuesta de resultados
exitosos en el Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Salinas y en caso
de no dar resultados, hacer una retroalimentacion de las fases y procesos

implementados para determinar cual es el que presenta problemas o esta fallando.

2.2. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION.

Una vez escogido el lugar de la investigacion, se realizd la investigacion de
campo Yy la observacion directa, para darse cuenta por ellos mismos cual es la
problematica que se presenta en el GAD del cantdn Salinas. Una vez determinada
ya la probleméatica de la investigacion, se procedié a ver cuéles son las causas
principales que la originan y de qué manera se puede minimizarlas o encontrarles
una solucidn definitiva y que el usuario sea el mas beneficiado con estos cambios

que se quieren aplicar.

Luego de haber analizado ya todas estas causas, se llegd a la conclusion que la
manera mas practica y eficiente de dar solucion a la problematica que ocurre en el
Canton Peninsular, es la aplicacion de un sistema de gestion de calidad, que
vendra a solucionar las causas que originan el pésimo servicio y asegurar la
calidad del mismo. Después de esto se usdé medios bibliograficos y documentales,
mas el utilizd la tecnologia que existe, para investigar mas sobre el sistema de
gestion de calidad, saber sus objetivos, propdsitos, etapas, tiempo en dar

resultado, lugares donde ha tenido exito y todo lo referente a la calidad.

Seguidamente se lo procede a socializar con los actores involucrados y se lo
aplica en la Municipalidad del canton Salinas y se espera los resultados que arroje
esta propuesta, con un debido control administrativo, para hacer

retroalimentacion en caso de ser necesario.
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2.3. TIPOS DE INVESTIGACION

e Investigacion documental

e Investigacion de campo

Segun (Arias, 2004), expresa que la investigacion documental “es un
proceso basado en la busqueda, recuperacién, anélisis, critica e
interpretacion de datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por
otros investigadores en fuentes documentales: impresas, audiovisuales o
electronicas”. (p. 25).

La investigacion documental, es aquella en donde los investigadores se basan en
diversos tipos de fuentes para obtener los datos necesarios que se necesiten en la
investigacion, los documentos que mas se utilizan son los libros y las paginas

electrénicas.

El siguiente trabajo de investigacion serd bibliografico- documental, ya que se
apoy6 en los trabajos y resultados obtenidos en otros lugares en los que haya
tenido éxito la aplicacion de un sistema de gestion de calidad, con el propoésito de
aprender de sus errores y que su aplicacion en el Gobierno Auténomo
Descentralizado del canton Salinas, sea un éxito, dependiendo de la acogida de
las autoridades, la socializacion del proceso y la voluntad y perseverancia de los
funcionarios y trabajadores en adaptarse a esta nueva metodologia de trabajo

La investigacion de campo segun (Arias, 2004)“consiste en la recoleccion de
datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o

controlar variables alguna”. (p. 94).
Se denomina investigacion de campo a aquella donde el investigador va

directamente al lugar donde se desarrolla la problematica y en la misma

recolectar la mayor cantidad de datos posibles.
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Se utiliz6 investigacién de campo, debido a que se acudié constantemente a las
instalaciones del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén
Salinas, en diferentes fechas para obtener un dato mas claro de la problematica

que se esta investigando y de como se trata al usuario.

2.4. METODOS DE LA INVESTIGACION

Como su propio nombre indica representa la metodologia que define y diferencia

el conocimiento de la ciencia de otros tipos de conocimientos (Molina, 2014)

El método de la investigacion, es la manera como se va a llevar a cabo la mismay

de qué manera se la va a emplear.

2.4.1. Método Inductivo

Segin  (Gomez)) lo definen como: Esta metodologia se asocia
originariamente a los trabajos de Francis Bacon a comienzos del siglo XVII.
En términos muy generales, consiste en establecer enunciados universales
ciertos a partir de la experiencia, esto es, ascender l6gicamente a través del
conocimiento cientifico, desde la observacion de los fendmenos o hechos de
la realidad a la ley universal que los contiene. Resumiendo las palabras de
Mill (1973, las investigaciones cientificas comenzarian con la observacion
de los hechos, de forma libre y carente de prejuicios. Con posterioridad -y
mediante inferencia- se formulan leyes universales sobre los hechos y por
induccion se obtendrian afirmaciones aun mas generales que reciben el
nombre de teorias.

El método de investigacion que se aplicara en esta investigacion sera el inductivo
ya que partira desde las caracteristicas mas individuales del modelo hasta llegar a
lo mas general. Los entornos que mas van a influir de los antes mencionados son
el econdmico, social y el institucional, ya que debido al estatus econémico y
social que posea la persona determinard como es la calidad del servicio que se le

esta brindando.
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2.5. TECNICAS DE INVESTIGACION

Las técnicas que se utilizaron en la presente investigacion son:

e Encuestas a funcionarios
e Entrevistas

e Observacion directa

2.5.1. Encuestas

Segun (Thompson, promonegocios.net, 2010), la encuesta es uno de los métodos
mas utilizados en la investigacion de mercados porque permite obtener amplia

informacion de fuentes primarias.

Las encuestas a los funcionarios del area de talento humano, permitieron conocer
el otro lado de la realidad y el punto de vista de los mismos de acuerdo a los

problemas que a su criterio presenta la institucion.

2.5.2. Entrevistas

(Lazaro, 1987), definen la entrevista como "Una comunicacion interpersonal a
través de una conversacion estructurada que configura una relacion dinamica y
comprensiva desarrollada en un clima de confianza y aceptacién, con la finalidad

de informar y orientar"

La entrevista es una conversacion entre dos 0 mas personas en las que una de las
partes por medio de un cuestionario procede a interrogar a la otra para de esta
manera conocer su punto de vista de acuerdo al tema o problematica que se esta

investigando en ese momento y de la cual se quiere obtener informacion.
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En este caso se llevaron a cabo entrevistas a un grupo de funcionarios de la
Municipalidad, la entrevista fue de caracter informal y su objetivo fue determinar
el grado de conocimiento que tienen estos funcionarios acerca de la problematica

que se esta investigando.

2.5.3.Observacién Directa

La observacion directa es definida por (Puente, 2009)), la observacién directa es
una técnica que consiste en observar atentamente el fendmeno, hecho o caso, sin
intervencion, con el fin de tomar informacién y registrarla para su posterior
andlisis. La observacién es un elemento fundamental de todo proceso
investigativo; en ella se apoya el investigador para obtener el mayor nimero de
datos. Gran parte del acervo de conocimientos que constituye la ciencia ha sido
lograda mediante la observacién. Observar cientificamente significa observar con
un objetivo claro, definido y preciso: el investigador sabe qué es lo que desea
observar y para qué quiere hacerlo, lo cual implica que debe preparar

cuidadosamente la observacion.

La observacion directa es aquella técnica de investigacion, por medio del cual el
investigador puede sacar sus propias conclusiones debido a que se encontraba en
el lugar de los hechos. Se llevd a cabo la observacion directa en las multiples
ocasiones que acudié a las instalaciones del GAD del canton Salinas, en donde

obtuvo datos relevantes de la investigacion.

2.6. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

2.6.1.Cuestionario

(Hernandez, 2003), sefiala que “un cuestionario consiste en un conjunto de

preguntas respecto a una o mas variables a medir”, en la investigacion se elaboro
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dos cuestionario, el contenido de las preguntas se desarroll6 basicamente
aplicando preguntas cerradas, dicotdmicas, donde los encuestados seleccionan la
alternativa que mejor describe su respuesta, los instrumentos de recopilacion
fueron creados por el investigador ante la ausencia de herramientas 0 modelos

especificos que permitan su obtencion.

Se aplicaron instrumentos de recoleccion de datos estadisticos y observacion en
un periodo de tiempo considerando el universo de las personas que habitan en el
canton Salinas, no solo en su Cabecera Cantonal, sino también en sus Parroguias

urbanas y rurales.

2.6.2.Escala de Likert

Las escalas son instrumentos de medicion o pruebas psicologicas que
frecuentemente son utilizadas para la medicién de actitudes. (Pinedo, 2005),
sostiene que una actitud “es una disposicion psicologica, adquirida y organizada a
través de la propia experiencia que incita al individuo a reaccionar de una manera

caracteristica frente a determinadas personas, objetos o situaciones”.

2.7. POBLACION Y MUESTRA

2.7.1.Poblacion

Segun (Loggiodice, 2010), una poblacion “es el conjunto de todos los elementos

que se estudian y acerca de los cuales se intenta sacar conclusiones”.

El concepto de poblacidn en estadistica, se precisa como un conjunto finito o

infinito de personas u objetos que presentan caracteristicas comunes.
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La poblacion, que se utilizd en esta investigacion, es el total de trabajadores y
funcionarios del GAD Municipal del canton Salinas.

CUADRO N° 3 Poblacion

POBLACION CANTIDAD
Funcionarios del municipio de Salinas 310
Total 310

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Salinas
Elaborado por: Elba Medina De la Cruz

2.7.2.Muestra

Es una coleccion de mediciones seleccionadas de la poblacion de interés
(Mendenhall y Reinmuth, 1978)

Para este trabajo de investigacion, se tomd en cuenta la cantidad de trabajadores,
colaboradores y funcionarios que laboran en el GAD Municipal del canton
Salinas, que vendrian a ser de 310 personas y luego de utilizar la técnica del

muestreo aleatorio determinando que la muestra es de 170 personas.

2.7.2.1. Muestra probabilistica

Segun Ecured.com: Es cuando la seleccion de las unidades muéstrales se realiza
utilizando un esquema maestral basado en las probabilidades (medida de las

posibilidades) que tienen sujetos de la poblacién en formar parte de la muestra.

2.7.2.2. Muestreo Aleatorio Simple.

Muestreo Simple: De acuerdo con (webster, 1998)“una muestra aleatoria simple
es la que resulta de aplicar un método por el cual todas las muestras posibles de

un determinado tamafio tengan la misma probabilidad de ser elegidas,” (p. 324).
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Esta definicion refleja que la probabilidad de seleccion de la unidad de analisis A

es independiente de la probabilidad que tienen el resto de unidades de andlisis

que integran una poblacion.

CUADRO NF° 4 Muestra

MUESTRA CANTIDAD
Funcionarios municipales 172
Total 172

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Salinas
Elaborado por: Elba Medina De la Cruz

Determinacién del tamafo de la muestra

Para el célculo del tamafio de la muestra se utilizara la siguiente formula;

N
e’(N—1)
z’pq

1+

CUADRO N° 5 Significado

Z2= Nivel de Sirve para determinar el nivel de confianza en este caso seré del
confianza 95%
N= Universo En este caso seran utilizados los miembros y funcionarios del
GAD municipal de Salinas en total de 310
p= Probabilidad de que se realice el evento, cuando no se posea
Probabilidad | suficiente informacion de la probabilidad del evento, se le
a favor asignan los méaximos valores 0.50. Y la suma de p + q siempre
debe ser igual a 1.
0= Probabilidad de que no se realice el evento, cuando no se posea
Probabilidad | suficiente informacion de la probabilidad del evento, se le
en contra asignan los maximos valores 0.50. Y la suma de p + q siempre
debe ser igual a 1.
e= Error de El error de estir_nz_as:ién se uti!iza con dos finalidades:
Y Estimar la precision necesaria; y
estimacion . ~ .
Determinar el tamafio de la muestra mas adecuada.
n= Tamafio de la | Se utiliza el método probabilistico y el muestreo aleatorio
simple
muestra

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Salinas
Elaborado por: Elba Medina De la Cruz
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CUADRO N° 6 Resumen de los datos

Z2= Nivel de confianza 95%
N= Universo 310
p= Probabilidad a favor 0.50
0= Probabilidad en contra 0.50
e= Error de estimacion 5%
n= Tamafio de la muestra 172

Fuente: GAD Municipal del cant6n Salinas
Elaborado por: Elba Medina De la Cruz

Célculo para establecer el nUmero de usuarios a encuestar

Férmula:
N
" AN—-D)
1 +¥
z pq
Desarrollo:

n= (1.96)2(0.50).(1-0.50).(310)
(310) (0.05)"2 + (1.96) 2(0.50) (1-0.50)

n= 3.8416 (0.50) (0.50) (310)
310(0.0025) + 3.8416 (0.50) (0.50)

n= 3.8416 (0.25) (310)

0.7775 + 3.8416 (0.25)
n= 297.72
0.775 + 0.9604
n= 297.72
1.7354
n=172
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CAPITULO 11l

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

3.1. RESULTADOS DE LA OBSERVACION

Las areas donde se llevo a cabo la investigacion y de donde se obtuvo los datos

mas relevantes en la realizacion de la propuesta son:

e Alcaldia

e Vice - alcaldia
e Archivo

e Talento humano
e Comisaria

e Tesoreria

e Presupuesto

e Secretaria

e Relaciones publicas

Lo que se notd en la observacion realizada en el GAD del cantén Salinas, en
especial en las areas donde se llevd a cabo la investigacion, es el hermetismo
existente en la institucion al momento de efectuar las encuestas sobre el sistema
de gestion de calidad, aplicada al departamento de talento humano, que se las
ejecuto en las instalaciones de la entidad. El exceso de tramites burocraticos y
administrativos por parte de las autoridades municipales, al momento de autorizar
la realizacion de las encuestas y no prestar las debidas facilidades para hacerlas y
poner un horario especifico para la realizacion de las mismas en este caso de
15:00 a 16:00.
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Las autoridades, funcionarios y empleados municipales no mostraban el interés
debido en el tema que se pretende aplicar en la institucién con el objetivo de
mejorar los procesos estratégicos, administrativos y de soporte que se llevan a

cabo en el interior de las mismas.

El escaso conocimiento que tienen la mayoria de los funcionarios y trabajadores
municipales, acerca de lo que es un sistema de gestion y como se debe ser

aplicado en la institucion municipal.

3.2. RESULTADOS DE LA ENTREVISTA.

En lo que respecta a la entrevista, las siguientes son las conclusiones a las que se

pudo llegar:

Los funcionarios que trabajan en el GAD del canton Salinas, pudieron coincidir
en mencionar que no se los capacitaba como es debido, por lo tanto muchas veces
presentaban falencias al momento de realizar los trabajos, debido a que no se
encontraban actualizados en los conocimientos y técnicas empleadas a la hora de
realizar los diferentes trabajos.

También confirmaron que la comunicacién interdepartamental presentaba
falencias, pero esto mas se daba por envidia laboral entre los diferentes
departamentos del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton

Salinas.

El desconocimiento acerca de lo que son los sistemas de gestién de calidad y
como se debe aplicar fue algo que llamo mucho la atencion en las entrevistas que

se hicieron en el Cabildo Salinense.
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3.3. RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS.

ITEM # 1 ¢Considera Ud. que aplicar politicas de reconocimiento para resaltar

los logros de los funcionarios y trabajadores es?:

TABLA N° 1 Reconocimiento

RECONOCIMIENTO CANTIDAD PORCENTAJE
Muy importante 89 51,74418605
Moderadamente importante 76 44,18604651
No importante 7 4,069767442

TOTAL 172 100

Fuente: GAD Municipal del cantén Salinas
Elaborado por: Elba Medina De la Cruz

GRAFICO N° 1 Reconocimiento

no importante
4%

Fuente: GAD Municipal del cantén Salinas
Elaborado por: Elba Medina De la Cruz

Las personas que laboran en el GAD Municipal del canton Salinas, consideran en
un 52% de las encuestadas es decir 89 personas, que es muy importante aplicar
politicas de reconocimientos motivacionales a los funcionarios y subordinados,
ya que eso aumenta el nivel de eficiencia y eficacia a la hora de realizar los

diferentes trabajos.
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ITEM # 2 ;Se aplican estrategias de gestion de calidad en su area de trabajo?

TABLA N° 2 Estrategia

ESTRATEGIA CANTIDAD | PORCENTAJE
Siempre 22 12,79069767
Ocasionalmente 94 54,65116279
Nunca 16 9,302325581
No sabe gque son estrategias de gestion 40 23,25581395
TOTAL 172 100

Fuente: GAD Municipal del cantén Salinas
Elaborado por: Elba Medina De la Cruz

GRAFICO N° 2 Estrategias

no sabe que son
estrategias de
gestion
23%

Fuente: GAD Municipal del cantén Salinas
Elaborado por: Elba Medina De la Cruz

Como se observa en el grafico, el 55% de las personas es decir 94 personas
opinan que solo ocasionalmente se aplican estrategias de gestion en el Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal del cantdon Salinas y un 23% opinaron
desconocer que son estrategias de gestion, siendo un porcentaje demasiado alto
en la institucion lo que daria lugar a los inconvenientes y retrasos en la

realizacién de las tareas.
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ITEM # 3 ;Coémo califica la comunicacion interdepartamental en el GAD

Municipal de Salinas?

TABLA N° 3 Comunicacion

COMUNICACION CANTIDAD PORCENTAJE
Excelente 6 3,488372093
Muy Buena 60 34,88372093
Buena 84 48,8372093
Regular 20 11,62790698
Mala 2 1,162790698

Total 172 100

Fuente: GAD Municipal del cantén Salinas
Elaborado por: Elba Medina De la Cruz

GRAFICO N° 3 Comunicacion

mala €xcelente

1% 3%

P

Fuente: GAD Municipal del cantén Salinas
Elaborado por: Elba Medina De la Cruz

Casi la mitad de las personas encuestadas califican simplemente como buena a la
calidad de comunicacion que se da en el GAD Municipal del cantén Salinas y
justificaron esta respuesta debido a los inconvenientes interdepartamentales como

son ocultacién de la informacién, envidia laboral etc.
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ITEM # 4 ;Cree Ud. que el uso de la gestion por competencias mejorara el clima

laboral en la institucion?

TABLA N° 4 Gestion por competencias

GESTION POR COMPETENCIAS CANTIDAD | PORCENTAIJE
Totalmente de acuerdo 26 15,11627907
De acuerdo 92 53,48837209
En desacuerdo 9 5,23255814
No sabe que es el clima laboral 45 26,1627907

Total 172 100

Fuente: GAD Municipal del cantén Salinas
Elaborado por: Elba Medina De la Cruz

GRAFICO N° 4 Gesti6n por competencias
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Fuente: GAD Municipal del cantén Salinas
Elaborado por: Elba Medina De la Cruz

Un total de 118 personas opina estar de acuerdo que la aplicacion de un sistema

de gestion por competencias mejorara el clima laboral en el GAD Municipal del

cantén Salinas, pero un dato que no deja de causar curiosidad es que un 26% de

las personas encuestadas no saben lo que es el clima laboral.
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ITEM # 5 ;Con qué frecuencia se brindan charlas de capacitacion al talento

humano que labora en el GAD Municipal de Salinas?

TABLA N° 5 Capacitacion
CAPACITACION CANTIDAD PORCENTAJE
Siempre 6 3,488372093
Con mucha frecuencia 12 6,976744186
Ocasionalmente 126 73,25581395
Nunca 28 16,27906977
Total 172 100

Fuente: GAD Municipal del cantén Salinas
Elaborado por: Elba Medina De la Cruz

GRAFICO N° 5 Capacitacion

Siempre con mucha
4% frecuencia
7%

Fuente: GAD Municipal del cantén Salinas
Elaborado por: Elba Medina De la Cruz

En lo que se refiere a capacitacion, la mayor parte de los funcionarios y
empleados encuestados es decir un 73% manifestd que las capacitaciones se las
da muy de vez en cuando y no en las areas que ellos mas necesitan sino en los
gue la municipalidad considera conveniente y solo el 7% revel6 que si se brindan

capacitaciones constantes en la municipalidad.
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ITEMS # 6 ¢Indique cual de los siguientes procesos proporcionan las directrices

necesarias para la consecucion de las metas y objetivos de la institucion?

TABLA N° 6 Procesos

PROCESOS CANTIDAD PORCENTAJE
Estratégicos 115 35,06097561
Operativos 125 38,1097561
De soporte 64 19,51219512
Desconoce 24 7,317073171

Total 328 100

Fuente: GAD Municipal del cantén Salinas
Elaborado por: Elba Medina De la Cruz

GRAFICO N° 6 Procesos

desconoce
7%

Fuente: GAD Municipal del cantén Salinas
Elaborado por: Elba Medina De la Cruz

En lo que se refiere a los procesos solo el 35% de las personas encuestadas acerto
al sefialar que el proceso que proporcionan las directrices para la consecucion de
las metas y objetivos son los procesos estratégicos, un nimero no muy bueno en
consideracion del 65% que mencion0 otras respuestas incorrectas, cabe sefialar

gue varias personas sefialaron mas de una opcion de respuesta.
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ITEMS # 7 ¢De acuerdo a su experiencia cada qué tiempo se deben realizar los

seguimientos a los procesos de control?

TABLA N° 7 Seguimiento y control

SEGUIMIENTO Y CONTROL CANTIDAD PORCENTAJE

Mensual 94 54,65116279
Semestral 50 29,06976744
Anual 8 4,651162791
no sabe 20 11,62790698
Total 172 100

Fuente: GAD Municipal del canton Salinas
Elaborado por: Elba Medina De la Cruz

GRAFICO N° 7 Seguimiento y control

Fuente: GAD Municipal del cantén Salinas
Elaborado por: Elba Medina De la Cruz

Segun los resultados obtenidos, en lo que se refiere a seguimiento y control, en
grafico muestra que solo el 29% de los encuestados, menciond correctamente el
tiempo que se debe esperar para realizar los seguimientos y esto es de cada seis
meses el resto de los encuestados dieron distintas opciones pero alejadas de la

realidad.
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ITEM # 8 Ha laborado usted en cargos similares al actual donde y durante

cuanto tiempo?

TABLA N° 8 Experiencia

EXPERIENCIA CANTIDAD | PORCENTAJE
GAD 150 87,20930233
Publicas 9 5,23255814
Privadas 13 7,558139535
Total 172 100

Fuente: GAD Municipal del cantén Salinas
Elaborado por: Elba Medina De la Cruz

GRAFICO N° 8 Experiencia

privadas
8%

publicas
5%

Fuente: GAD Municipal del cantén Salinas
Elaborado por: Elba Medina De la Cruz

En lo que se refiere a la experiencia que tienen los servidores publicos, un 87%
de los encuestados manifestd, que ya habian trabajado anteriormente en
Gobiernos Autonomos Descentralizados en promedio diez a quince afios, lo que
da a entender que son muy pocas las personas que logran entrar al servicio

publico en la Provincia y el Canton
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ITEM # 9. El proceso de seleccion y reclutamiento de personal que se lleva a
cabo, es el mas adecuado para incorporar al personal idoneo a las filas de la

institucién

TABLA N° 9 Seleccion y reclutamiento

SELECCION Y RECLUTAMIENTO CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 32 18,60465116
De acuerdo 100 58,13953488
Desacuerdo 40 23,25581395

Total 172 100

Fuente: GAD Municipal del cantén Salinas
Elaborado por: Elba Medina De la Cruz

GRAFICO N° 9 Seleccion y reclutamiento

Totalmente de
acuerdo
19%

Fuente: GAD Municipal del cantén Salinas
Elaborado por: Elba Medina De la Cruz

Como se observa en el gréafico, en lo que se refiere al método de seleccion y
reclutamiento, el 58% de los encuestados aunque admiti6 que el proceso tiene sus
fallas estaban de acuerdo con el mismo, en parte porque por este medio ellos
habian sido contratados.
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ITEM # 10 ;Sabe usted cuales son los pasos para la implementacion de un

sistema de gestion de calidad?

TABLA N° 10 Implementacion

IMPLEMENTACION CANTIDAD PORCENTAJE
S 64 37,20930233
NO 108 62,79069767
Total 172 100

Fuente: GAD Municipal del cantén Salinas
Elaborado por: Elba Medina De la Cruz

GRAFICO N° 10 Implementacion

Fuente: GAD Municipal del cant6n Salinas
Elaborado por: Elba Medina De la Cruz

En esta pregunta que se realizé decia si las personas que laboran en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del cantdn Salinas, en un 63% no sabian lo
cuales son los pasos que se deben seguir, ni las condiciones que se deben dar para
poder implementar un sistema de gestion de calidad en el Cabildo Peninsular.

64



3.4. CONCLUSIONES.

1. Los resultados obtenidos evidencian que en las instalaciones del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del canton Salinas, no conocen en
su mayoria lo que son los sistemas de gestion de calidad ni que pasos se
deben seguir para poder ser implementadas.

2. Que los trabajadores de la municipalidad no se encuentran motivados al
momento de realizar sus trabajos y opinan que politicas de
reconocimiento elevaria su autoestima y mejoraria la calidad del trabajo

efectuado.

3. Los trabajadores en la Municipalidad consideran que no se los capacita

adecuadamente en sus areas de trabajo.

4. El método de seleccion y reclutamiento a opinion de los trabajadores y
funcionarios de la Municipalidad presenta ciertas falencias al momento de

su aplicacion

5. El conocimiento que se tiene en lo que respecta a la aplicacion de
directrices de calidad es practicamente nulo, lo que ocasiona fallas en los
procesos que se aplican en la municipalidad, ya que su personal no se

encuentra capacitado
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3.5. RECOMENDACIONES
1. Aplicar un modelo de gestion de calidad en el Gobierno Autonomo
Descentralizado Municipal del canton Salinas, para mejorar los procesos

de gestion.

2. Instalar politicas de reconocimiento para mejorar el nivel de motivacion

con la que trabajan los funcionarios municipales

3. Proponer un nuevo modelo de seleccion y reclutamiento del talento

humano basados en la normativa aplicada al sector publico.

4. Brindar charlas de capacitacion en lo que se refiere a politicas de gestion,

sistemas de calidad y atencion al usuario.
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CAPITULO IV

MODELO DE GESTION DE CALIDAD APLICADO AL
DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON
SALINAS.

4.1. PRESENTACION

El siguiente trabajo se lo desarrolla en las instalaciones del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del canton Salinas, especificamente en el area de
talento humano, con el objetivo de implementar un modelo de gestion de calidad,
que mejore los procesos manuales y de calidad en el Cabildo Peninsular. El
proposito es mejorar los procesos que se vienen dando en las instalaciones del
canton Salinas, con respecto al personal que labora en la misma y de esta manera
incrementar la calidad de servicio que se le brinda al usuario que acude a las

instalaciones de esta entidad publica.

Los principales problemas que motivan a aplicar un modelo de gestién de calidad

en el Gobierno Autébnomo Descentralizado Municipal del cantdn Salinas son:

Baja remuneracion

Pagos atrasados

Pésima motivacion

Escasa capacitacion formal

No tienen un elevado sentido de vocacion a la atencién al usuario
Bajo nivel de formacion académica.

No se les realiza evaluaciones de desempefio

Responsabilidades no definidas

Sus actividades no siguen procesos ni procedimientos.
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La aplicacion de un modelo de gestion de calidad, aportan con una serie de
herramientas vitales para mejorar el desempefio de los funcionarios y trabajadores
de la municipalidad del canton Salinas. Mantenerse a la vanguardia de las
tecnologias de la informacion es un factor fundamental para poder llevar a cabo
el proceso de gestion de calidad del talento humano y ayudar a mejorar los

procesos y en algunos casos a implementarlos.

Los pasos que son necesarios para la implementacion de un modelo de gestion de

calidad son los siguientes:

Identificar necesidades
Disefio

Planificacion

Impartir capacitacion

Evaluar resultados.

4.2. MISION

Mejorar la calidad del servicio que se le brinda al usuario que acude a las
instalaciones del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del cantdn
Salinas por medio de la implementacion de politicas, procesos y procedimientos
encaminada a potenciar al maximo las capacidades del talento humano que labora

en la institucion.

4.3. VISION.

Al afo 2016 ser el GAD Municipal lider en la implementacion de procesos
eficientes y eficaces para mejorar la calidad de servicio que se brinda en la

institucién, por medio de un modelo de gestion de calidad.
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4.4. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

4.4.1.0Objetivo General

Implementar un sistema de gestion de calidad, aplicado al area de talento humano
del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del canton Salinas, para
mejorar los procesos y procedimientos con el fin de brindar un servicio de calidad

y calidez a los usuarios.

4.4.2.Objetivos especificos.

Elaborar el levantamiento de los procesos que se llevan a cabo en el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Salinas.

o Identificar los distintos procesos y procedimientos que se llevan a cabo en

el GAD Municipal del cantén Salinas.

e Desarrollar el plan y manual de calidad de acorde a las necesidades del

GAD Municipal del canton Salinas.

e Establecer indicadores de gestion a ser aplicados en la Municipalidad.

4.5. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.5.1.Recopilacion y levantamiento de la informacién

En el desarrollo de la siguiente propuesta, se realizaron una serie de visitas a las
instalaciones del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del cantén
Salinas, las cuales se la empezaron a realizar en el mes de marzo del afio 2014, la

informacidn que se procedid a recolectar consistio en:
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Historia
Actividades
Procedimientos
Recursos

Documentacion existente.

Todo esto se lo hizo en coordinacion con la municipalidad de Salinas y tomé

aproximadamente 2 meses poder obtener todos los datos expuestos.

Aunque se recolectd informacién de todos los departamentos del GAD Municipal
del canton Salinas, se hizo especial énfasis a la del departamento de Talento

Humano que es donde se lleva a cabo la propuesta aqui expuesta.

4.5.2. Principios de la Calidad.

Enfoque al usuario

Liderazgo

Participacion del personal
Enfoque basado en procesos
Enfoque de sistema para la gestion
Mejora continua

Enfoque basado en hechos.

4.5.3. Estructura de Procesos y Actividades.

Una vez recolectada toda la informacion, se definieron tres procesos

fundamentales que son:

Calidad
Administrativo financiero

Planeacion.
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4.5.4.Planificacion

Una vez que se conoce la informacion del departamento de talento humano del
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del cantdén Salinas, se debe
realizar la planificacion, integral del disefio de sistema de gestion de calidad, con
la colaboracion de las autoridades y empleados de la institucion.

4.5.5.Compromiso de la Institucion

Para poder realizar este sistema de gestion de calidad en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del canton Salinas, se determinaron tres reuniones con

las autoridades de la misma, cuyo contenido es:

Levantamiento de la informacion y determinacion del alcance
Redaccién de la politica de calidad y revision de los procesos y procedimientos
necesarios.

Realizacién de correcciones.

4.6. DISENO DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD.

Una vez realizado el levantamiento de los procesos definidos, se procede a
disefiar los procesos, definir los responsables de cada uno de estos, los
procedimientos que van a formar parte de cada proceso, los formatos conforman
los procedimientos, y también se establecié como se va a medir y controlar estos

procesos.

4.6.1. Metodologia para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

a aplicarse en el Departamento de Talento Humano.

El presente trabajo de investigacion se compone de lo siguiente:
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Realizar un plan de trabajo para la construccion de un sistema de gestion
de calidad a ser aplicado en el departamento de talento humano.

Elaborar un plan de accion para implantar la etapa del disefio del sistema
de gestion de calidad.

Aplicacion de la metodologia del sistema de gestion de calidad
Determinar el alcance del sistema

Desarrollo de una politica de calidad

Definir los requerimientos de los usuarios

Identificacion y secuencia de los procesos

Definir autoridades y responsabilidades

Establecimiento de equipos de trabajo

Definir como cumplir con los requisitos 1ISO 9001-2000

Disefio de indicadores.

4.6.2.Alcance del Sistema de Gestion de Calidad en el Departamento de

Talento Humano.

El alcance del sistema de gestion de calidad a ser aplicado en el departamento de

talento humano, comprende los procedimientos y actividades que el GAD, ofrece

a la comunidad de acuerdo a lo que le faculta el COOTAD, y en especial las

actividades especificas que realiza el departamento antes mencionado.

4.6.3. Etapas para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad.

Para poder elaborar un sistema de gestion de calidad en el Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del cantén Salinas, hay que seguir quince pasos los

cuales se mencionan a continuacion.
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1.- Andlisis de la situacién actual: En esta etapa se implementan una serie de
preguntas encaminadas a contestar la interrogante de como se encuentra la

situacion de la institucion en los actuales momentos.

2.- Mapeo de Procesos: en esta etapa se registran y analizan todos y cada uno de
los procesos, que se llevan a cabo en la institucion para posteriormente poder

modificarlo y mejorarlo.

3.- Documentacién de politica y plan de calidad: es un documento en el que se
especifica los procedimientos y recursos asociados que deberan aplicarse, y quien

deberd aplicarlos y cuando.

4.- Elaboracion de procedimientos e instrucciones de trabajo: en esta etapa se
va a plasmar todo lo que se hace y quiénes son los responsables de todos y cada

uno de los procesos.

Existen 4 niveles en el sistema de gestion de calidad y son:

Manual de calidad
Procedimientos
Instrucciones de trabajo

Registros

5.- Elaboracién del manual de calidad: En él se describen los procesos para la
implementacién de la norma ISO 900, ademas los procedimientos de cada area

debidamente documentados.

6.- Capacitacion: En esta etapa se debe preparar mentalmente al personal para
gue consiga adaptarse a las metas que se pretende alcanzar con la implementacion
de la norma ISO 9001, explicarle cuales son los beneficios que esta representa y

como se va a lograr este proceso.
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7.- Implementacion: Es donde se lleva a cabo el desarrollo de todo el proceso
para la aplicacion de esta nueva herramienta de trabajo.

8.- Primera Auditoria Interna: se deben realizar auditorias de manera periddica,
para detectar las fallas de la aplicacion del sistema de gestion de calidad y ver

como se las puede ir corrigiendo.

9.- Revision General: Se debe realizar una revision general y completa de todos
y cada uno de los procesos que componen el sistema que se pretende aplicar en la

municipalidad.

10.- Acciones correctivas y preventivas: En esta etapa se va a proceder a
corregir todas las fallas detectadas en la primera auditoria interna y la revision
general y para esto se deben generar las acciones preventivas y correctivas del
caso. Luego de este paso a continuacién siguen dos que seran de manera opcional

su aplicacion.

11.- Segunda Auditoria Interna: en esta segunda auditoria se analizan los
procesos que se estan llevando a cabo y si las acciones correctivas que se
procedieron a implementar funcionaron de manera correcta, para de esta manera

el sistema funcione de forma 6ptima para beneficio de la institucion.

Si las personas que llevan a cabo todo el proceso consideran que con la primera
auditoria es suficiente para que los errores y fallas sean superados esta segunda

auditoria no sera necesaria.

12.- Segunda serie de acciones correctivas y preventivas: Estas se llevaran a
cabo siempre y cuando se aplique la segunda auditoria interna, caso contrario no

sera necesaria su aplicacion.
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13.- Procesos de analisis y mejora: En esta etapa se analizan de manera
detallada los resultados que arrojen los procesos de prevencidn y correccion que

se llevaron a cabo luego de la aplicacién de las auditorias,

Uno de los objetivos principales de esta etapa es identificar cuales de las

observaciones realizadas fueron:

e No conformidades

e Oportunidades de mejora.

14.- Auditoria externa: esta auditoria sirve para determinar que tan preparados
estan en la institucion para el proceso de certificacion de la norma 1SO 9001, y

para lo cual se debid haber realizado un pre auditorio externo.

15.- Certificacion: en caso de encontrar no conformidades la empresa auditora
concede un plazo de treinta dias para solucionarlo y en caso de no haberlas
resueltos, rechaza la solicitud y no otorga el certificado de calidad y en caso de

resolverlas se le otorga el certificado en un plazo no mayor a sesenta dias.

4.6.4.Desarrollo de la politica de calidad.

El establecimiento de la politica de calidad a ser implementada en el GAD
Municipal del canton Salinas, representa su compromiso, hacia una mejora del
desemperio, tanto del servicio brindado como de los trabajadores en general no

solo del departamento de talento humano.

La politica de calidad y los objetivos son los que le dan rumbo y sentido al
sistema de gestion de calidad, y representan el lugar donde la institucién dirigira
sus esfuerzos para cumplir el compromiso de la calidad que se ha planteado con

anterioridad.
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4.6.5. Definicion de los requerimientos de los usuarios.

Para la realizacion y puesta en marcha de este paso se elabor6 un instrumento de
medicion, de la satisfaccion del usuario, que consiste en una encuesta para lo cual
se tomaron en cuenta los siguientes aspectos, calidad de servicio, capacidad de

respuesta, confiabilidad y empatia.

Entre los principales requisitos a cumplir son:

e Agilidad en los tramites a realizarse en la institucion.

e Atencion célida y personalizada por parte de los funcionarios hacia los

usuarios de la institucion.

4.6.6. Identificacion y secuencia de los procesos.

La identificacion y secuencia de los procesos, es la base de la norma ISO
9001:2000 bajo el concepto de enfoque basado en procesos, que apoyado de los
diagramas y fichas de proceso.

Permiten una visualizacion mas detallada de la interaccién de los procesos

seleccionados para el Sistema de gestion de calidad.

Definir autoridades y responsabilidades.

Para llevar a cabo esta actividad, se realizaron los perfiles del puesto de todos y
cada uno de los miembros del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
del cant6n Salinas. Asi mismo se elaborara el organigrama del Cabildo Municipal
en donde se estableceran los niveles jerarquicos de todos y cada uno de los
departamentos de la entidad estatal y que funciones desempefiaran todos y cada

uno de los funcionarios y trabajadores.
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De esta manera se evita la duplicacion de funciones y se asignaran que
actividades y responsabilidades desempefiaran los trabajadores del GAD

Municipal del canton Salinas.

4.6.7. Establecimientos de equipos de trabajo.

En conjunto con las autoridades del Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del cantén Salinas se establecieron equipos de trabajo, con el personal

en actividades que tengan que ver con el sistema de gestion de calidad.

El departamento de talento humano sera el encargado de dirigir y coordinar al
comité de calidad con sus respectivos objetivos y mantenimientos de la politica

de la institucion.

Las responsabilidades de este comité estaran escritas en la designacion de los

perfiles de trabajo.

DEFINIR COMO CUMPLIR LOS REQUISITOS DEL 1SO 9001 - 2000

En este punto se identificaron los procedimientos y documentos requeridos por la
norma ISO 9001:2000 que deben cumplir los Sistemas de gestion de calidad y
cuya documentacion forma parte de la etapa de desarrollo de un modelo de

gestion de calidad, la misma que se encuentra fuera del alcance de este proyecto.

4.6.8. Procedimientos

Entre los procedimientos que se incluyen en el sistema de gestion de calidad

estan los siguientes:
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Politica de calidad
Objetivos de calidad
Manual de calidad
Control de documentos
Auditorias internas
Acciones correctivas

Acciones preventivas

CUADRO N° 7 Procedimientos

RESPONSABLE NOMBRE DEL
PROCEDIMIENTO

FORMA DE
CUMPLIMIENTO

FUNDAMENTO

Direccion Politica de calidad

Elaborar documentos que
contengan la politica de

calidad de la institucion.

ISO 9001- 2000

Direccién Objetivos de calidad

Elaborar documentos que
contengan los objetivos de

calidad de la institucion

1ISO 9001- 2000

Comité de calidad Manual de calidad

Elaborar el manual de
calidad que contenga las
necesidades de la
institucion, establecidos en
el 1ISO 9001 - 2000

ISO 9001- 2000

Comité de calidad Procedimientos

documentados de control de

Elaborar un procedimiento

documentado  para el

1ISO 9001- 2000

documentos control de documentos
Direccién Procedimientos Elaborar un procedimiento | |SO 9001- 2000
documentados, de | documentado para la

realizacion de auditorias

elaboracién de auditorias

internas y establecer los

internas.
registros necesarios.
Comité de calidad Procedimientos Elaborar un procedimiento | |SO 9001- 2000
documentados de la | documentado para las

realizacion de  acciones

preventivas.

acciones  preventivas y
establecer los  registros

necesarios.

Comité de calidad Procedimientos
documentados de la
realizacion de acciones

correctivas.

Elaborar un procedimiento
documentado  para las
acciones  correctivas y
establecer los  registros

necesarios.

ISO 9001- 2000

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Salinas

Elaborado por: Elba Medina De la Cruz
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4.6.9. Estructura documental de los procesos de calidad.

Manual de gestién de calidad

Control de los

ref‘;t:j“ de Procedimientos del sistema de gestion de calidad Control de los
catida documentos

Instructivos guias, documentos externos, planes de calidad

Formatos

CONTROL DE LOS DOCUMENTQOS

Revisar y de ser necesario aprobar los documentos que vayan a ser emitidos.
Identificar los cambios que sean necesarios de realizarse

Que sean identificables y verificables

Verificar que los documentos que se vayan a emitir la informacion no estén

obsoletos.

4.6.10. Disefno de indicadores.

Los indicadores de calidad, establecidos para el siguiente Sistema de Gestion de

calidad son:

Numero de actualizaciones realizadas
Cumplimiento de objetivos

Actualizaciones del manual

Modificaciones realizadas a los documentos

Observacion resuelto de la auditoria.
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CUADRO N° 8 Indicadores

NOMBRE DEL INDICADOR FRECUENC!A RESPONSABLE
DOCUMENTO DE MEDICION
Politica de calidad Numero de revisiones y | Anual Direccion

actualizaciones a la politica de

calidad

Objetivos de calidad Conforme a los establecido en | Anual Direccion
el tablero de control para el

cumplimiento de objetivos

Manual de calidad Numero de actualizaciones | Anual Direccion

para el manual de calidad

Procedimientos Numero de modificaciones | Semestral Comité de calidad

documentados de control | hechas a la lista maestra de
de documentos

documentos
Procedimientos Numero de observaciones | Anual Comité de calidad
documentados, de | hechas de la realizacion de

realizacion de auditorias auditorias internas

internas. Nimero de  observaciones
resueltas  después de la

auditoria interna

Fuente: GAD Municipal del cantén Salinas
Elaborado por: Elba Medina De la Cruz

4.6.11. Financiamiento

Los recursos que se necesitaran para la aplicacion de un sistema de gestion de
calidad en el Gobierno Autdnomo Descentralizado del canton Salinas dependeran
de cuanto tiempo tome la implementacion de este sistema que pueden ir desde
seis meses hasta un afio. Para poder llevar a cabo este proceso es necesario
contratar un consultor que puede tener un costo aproximado de mil dolares
mensuales, el mismo se encargara de la capacitacion interna y desarrollo del

sistema.

Al valor del consultor habra que sumarle, el de la certificacion y que puede costar
alrededor de cinco mil ddlares. En si el costo inicial que debera cancelar el GAD
Municipal del cantén Salinas, bordeara los once mil dolares y a esto hay que

sumarle dos mil quinientos dolares anuales. Que es lo que cuesta mantenerla.
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4.7. PLAN DE ACCION

CUADRO N° 9 Plan de accién.

PROBLEMA PRINCIPAL: la falta de documentacién y seguimientos en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Salinas y el poco control hacia los

mismos.

FIN DE LA PROPUESTA: Mejorar los procesos que se llevan a cabo en la Municipalidad del

cantén Salinas a través de la aplicacion y disefio de un sistema de gestion de calidad. En el

departamento de talento humano.

PROPOSITO DE LA PROPUESTA: la aplicacion de un sistema de gestion de calidad 1SO

9001-2000 en el departamento de talento humano.

INDICADORES: Mas control

Menos errores

Objetivos

Indicadores

Programa

Proyecto

Actividades

Implementar un sistema de
gestion de calidad, aplicado al
area de talento humano del
Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del
canton Salinas, para mejorar los
procesos y procedimientos con el
fin de brindar un servicio de
calidad y calidez a los usuarios.

Mayor control
Mas documentacion
Mayor seguimiento

Sistema de gestion de
calidad 1SO 9001-2000

Comité de calidad

Determinar el alcance del sistema

Desarrollo de una politica de calidad

Definir los requerimientos de los usuarios
Identificacion y secuencia de los procesos

Definir autoridades y responsabilidades
Establecimiento de equipos de trabajo

Definir como cumplir con los requisitos 1SO 9001-2000
Disefio de indicadores.

Elaborar el levantamiento de los
procesos que se llevan a cabo en
el Gobierno Autdnomo
Descentralizado Municipal del

canton Salinas.

Mayor control
Mejores procesos
Menos errores

Sistema de gestion de
calidad 1SO 9001-2000

Politica de calidad
Objetivos de calidad

Levantamiento de la informacion y determinacion del
alcance

Redaccion de la politica de calidad y revision de los
procesos y procedimientos necesarios.

Realizacion de correcciones.
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Establecer indicadores de gestion
a ser aplicados en la
municipalidad.

Mejores procesos
Mayor control

Sistema de gestion de
calidad 1SO 9001 —
2000

Indicadores de

gestion

Numero de actualizaciones realizadas

Cumplimiento de objetivos
Actualizaciones del manual
Modificaciones realizadas a los documentos

Observacion resuelto de la auditoria.

Fuente: GAD Municipal del cant6n Salinas

Elaborado por: Elba Medina De la Cruz
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CONCLUSIONES.

La falta de colaboracion por parte de los funcionarios y trabajadores al

momento de realizar el trabajo de investigacion.

La falta de documentacion y seguimiento a los procesos que se llevan a
cabo en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del canton

Salinas.

Los procesos de seleccion y reclutamiento que se llevan a cabo en la
municipalidad del canton Salinas, no son desarrollados de la manera

correspondiente.
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RECOMENDACIONES

e Capacitar a todos los funcionarios y trabajadores del Gobierno Autébnomo
Descentralizado Municipal del canton Salinas, en lo que respecta a la
aplicacion de un sistema de gestion de calidad en el departamento de

talento humano de la institucion
e Implementar un sistema de gestion de la calidad I1SO 9001 — 2000, en el
departamento de talento humano del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal del canton Salinas.

e ldentificar los procesos y fallas en los mismos que existen en la

municipalidad del canton Salinas.

e Fomentar procesos orientados a potencializar las capacidades

institucionales.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Aseguramiento de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a

proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

Control de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al

cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Eficacia: Extensién en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Estructura de la organizacion: Disposicion de responsabilidades, autoridades y

relaciones entre el personal.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Gestion de la Calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion en lo relativo a la calidad

Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el

funcionamiento de una organizacion

Objetivo de la Calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la

calidad.

Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de

responsabilidades, autoridades y relaciones.

85



Politica de la Calidad: Intenciones globales y orientacién de una organizacion

relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir

los requisitos.

Mejora de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la

capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan.

Sistema de Gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para

lograr dichos objetivos.

Sistema de Gestidn de la Calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar

una organizacién con respecto a la calidad.

86



BIBLIOGRAFIA

Ansorena. (2005). Eumed.net. Obtenido de la seleccion de recurso
humano: http://www.eumed.net/ce/2011b/arc.html

Arias. (2004). investigacion documental.

Calidad y gestion. (s.f.). Obtenido de http://www.calidad-
gestion.com.ar/boletin/60_trabajo_en_equipo_y sistemas_de_gestion.html
Chiavenato. (2009). eumed.net. Obtenido de la seleccion del recurso
humano: http://www.eumed.net/ce/2011b/arc.html

Chiavenato. (1992). eumet.net. Obtenido de DIAGNOSTICO DE CLIMA
ORGANIZACIONAL DEL DEPARTAMENTO DE EDUCACION DE
LA UNIVERSIDAD DE GUANAJUATO: http://www.eumed.net/libros-
gratis/2012a/1158/compromiso_organizacional.htmi

Constitucion del Ecuador. (2009). Montecristi.

definicion.de. (2008). Obtenido de http://definicion.de/vinculacion/
Espada. (2006). La motivacion laboral, factor fundamental para el logro
de objetivos . Obtenido de La motivacion laboral, factor fundamental para
el logro de objetivos : http://www.spentamexico.org/v3-n1/3(1)%20143-
185.pdf

Fonseca. (7 de Octubre de 2010). blog dhiakalanis1989. Obtenido de
http://dhiakalanis1989.blogspot.com/

Garcia. (1975). monografias.com. Obtenido de sistema de gestion:

http://www.monografias.com/trabajos14/controlgestion/controlgestion.sht

ml
Gomez. (s.f.). eumed.net. Obtenido de EVOLUCION CIENTIFICA Y
METODOLOGICA DE LA ECONOMIA:

http://www.eumed.net/cursecon/libreria/rgl-evol/2.4.1.htm

Gonzalez. (2011). metodologia.

Guerra, N. y. (2002). CyT. Obtenido de Recursos organizacionales:
http://www.cyta.com.ar/tal101/v11nla3.htm

87



Halten.  (2012). blog pucp. Obtenido de blog pucp:
http://blog.pucp.edu.pe/item/154611/el-concepto-de-estrategia

Hernandez. (2003). slideshare. Obtenido de metodologia de la
investigacion: http://es.slideshare.net/albescas/metodologa-de-la-
investigacin-hernndez-sampieri-8385385

Jennifer, C. (15 de Mayo de 2011). blog el trabajo en equipo y los
sistemas de gestion. Obtenido de
http://jennifermarconst.blogspot.com/2011/05/el-trabajo-en-equipo-y-los-
sistemas-de.html

Jordan. (1995). Monografias.com. Obtenido de el sistema de control de
gestion:
http://www.monografias.com/trabajos14/controlgestion/controlgestion.sht
ml

Lazaro. (1987). blog tecnologiaedu. Obtenido de
http://tecnologiaedu.us.es/formate/curso/modulo9/411conceptodeentrevist
a.htm

Ley Organica de la Contraloria General del Estado. (2009). Ecuador.
Loggiodice. (junio de 2010). Scribd. Obtenido de
https://es.scribd.com/doc/125718151/Gestion-Del-Conocimiento-Como-
Ventaja-Competitiva

Lopez. (Noviembre de 2001). gestiopolis. Obtenido de aseguramiento de
la calidad:
http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/27/asesis.htm
Meireu. (1991). redes cepal. Obtenido de http://www.redes-
cepalcala.org/inspector/DOCUMENTOS%20Y %20LIBROS/COMPETE
NCIAS/TERMINOLOGIA .pdf

Mendenhall y Reinmuth. (1978). muestra.

Molina. (17 de Enero de 2014). UPAV. Obtenido de CONCEPTO DE
METODOLOGIA:

www.universidadupav.edu.mx/.../DulceArellano_tareal met2.docx

88



Mora. (abril de 2007). Gestiopolis. Obtenido de reconocimiento laboral:
http://www.gestiopolis.com/canales8/rrhh/importancia-del-
reconocimiento-laboral.htm

Parry. (1996). eumed.net. Obtenido de competencias:
http://www.eumed.net/tesis-
doctorales/2012/Isg/concepto_competencias.html

Pefia. (1984). eumet.net.

Pinales, C. y. (Enero de 2004). Gestiopolis. Obtenido de
http://www.gestiopolis.com/organizacion-talento/administracion-de-
recursos-humanos-.htm

Pinedo. (2005). escala linkerd. Obtenido de
http://uptparia.edu.ve/documentos/F%C3%ADsico%20de%20Escala%20L
ikert.pdf

Plan Nacional del Buen Vivir. (2010). Ecuador.

Pojuan. (9 de enero de 2007). La medicion del impacto de los servicios de
informacion:  una  necesidad 'y un reto. Obtenido de
http://bvs.sld.cu/revistas/aci/vol15_1 07/acil1107.htm

Principios de vinculacion comunitaria. (septiembre de 2011). Obtenido de
http://www.atsdr.cdc.gov/communityengagement/pdf/principles_communi
ty_engagement_2ndedition_spanish.pdf

Puente. (2009). ayudamesinayudar. Obtenido de
http://terceraedadayudamesinayudar.jimdo.com/recoleccion-de-datos/
Puerta. (7 de abril de 2011). blog de tecnologia e informacion. Obtenido
de http://tecnologiasenlaead.blogspot.com/

QAEC. (s.f.). aseguramiento de la calidad .

Reyes. (2010). angelfire. Obtenido de
http://www.angelfire.com/zine2/uvm_lce_lama/padmon.htm

Robbins. (1998). eumed.net. Obtenido de DIAGNOSTICO DE CLIMA
ORGANIZACIONAL DEL DEPARTAMENTO DE EDUCACION DE

89



LA UNIVERSIDAD DE GUANAJUATO: http://www.eumed.net/libros-
gratis/2012a/1158/compromiso_organizacional.html

Rojas. (2007). Impacto, impacto social y evaluacién del impacto.
Obtenido de http://bvs.sld.cu/revistas/aci/vol15_3_07/aci08307.htm
Ronda. (marzo de 2002). gestiopolis. Obtenido de Estrategia y direccion
estratégica
http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/34/estrategia.htm
Rosnay. (2010). Monografias.com. Obtenido de El Sistema de Control de
Gestion. Conceptos basicos para su disefio:
http://www.monografias.com/trabajos14/controlgestion/controlgestion.sht
ml

Sabbino. (1992). EL PROCESO DE INVESTIGACION. Obtenido de
http://paginas.ufm.edu/sabino/word/proceso_investigacion.pdf

Silva. (2009). mnografias.com. Obtenido de reclutamiento y seleccion e
induccion del personal:
http://www.monografias.com/trabajos42/reclutamiento-
seleccion/reclutamiento-seleccion.shtmi

Stanley, G.y. (1994). muestreo.

Suchman. (2007). Impacto, impacto social y evaluacion del impacto.
Obtenido de http://bvs.sld.cu/revistas/aci/vol15_3 07/aci08307.htm
Thompson. (septiembre de 2010). promonegocios.net. Obtenido de
http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/encuestas-definicion.html
Thompson. (Octubre de 2012). promonegocios.net. Obtenido de definicion
de comunicacion:
http://www.promonegocios.net/comunicacion/definicion-
comunicacion.html

Velastegui. (8 de Febrero de 2011). slidshare. Obtenido de proceso
administrativo: http://es.slideshare.net/wilsonvelas/proceso-
administrativo-6854883

90



Vergara. (31 de marzo de 2009). MYG. Obtenido de Mejora tu gestion:
http://mejoratugestion.com/mejora-tu-gestion/que-es-un-sistema-de-
gestion/

webster. (1998). muestreo aleatorio.

91



ANEXOS



ANEXO N° 1 Ejemplo de caracterizacion de un proceso para el sistema de

gestion de calidad

Nombre del proceso:

Planificacion estratégica de la calidad

Objetivo del proceso

Dirigir el SGC de la organizacion hacia el
logro de la mision de la entidad,

mediante la formulacion de la politica y
objetivos de calidad, y de los planes para
lograrlos

Alcance:

El proceso va desde formular la politica de

calidad hasta identificar los riesgos en los

procesos.
Responsable: Alcalde

Proveedores Entradas Actividades Salidas Clientes
Planificacion Direccionamiento | Formular la | Politica de | Todos los

estratégica de la
calidad.

Estado
Comunidad
Proceso de
mejoramiento
continuo de la
calidad
Departamento
administrativo
de la funcién

publica

estratégico
Requisitos

legales aplicables

al servicio
Informes de
auditoria
Acciones
correctivas y

preventivas
implantadas
Plan de accion de

la revision del

sistema de
gestion de
calidad

politica de | calidad procesos  de
calidad Objetivos  de | prestacion del
Definir calidad servicio
objetivos  de | Plan para el | Procesos  de
calidad logro de los | mejora
Planificar el | objetivos de la | comunidad
sistema de | calidad

gestion de | Estructura

calidad Mapa de

Asignar procesos

responsables a | Mapa de

los procesos riesgos

Identificar
riesgos en los

procesos
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RECURSOS DOCUMENTOS [ ASOCIADOS | REQUISITOS | APLICAB | INDICADORES
LES
Humanos: Internos Externos normas Legales | Logro de los
alcalde Manual de | Normas y objetivos de
Representante calidad reglame | la calidad.
para el SGC. Politica de ntos
Infraestructura: | calidad Formula de
Oficina célculo.
Computador Plan para el NUm. de
Ambiente de | logro de objetivos
trabajo: objetivos logrados/nim
Trabajo en . de objetivos
equipo Mapa de propuestos
riesgos de los por 100

procesos

94




ANEXO N° 2 Ejemplo de ficha técnica de indicadores

Factor: Tipo de Indicador:

Nombre:

Definicion:

Obijetivo:

Responsable:

Nivel de Referencia: Meta (Opcional):
Frecuencia: Punto de Lectura:
Usuarios:

Formula de Célculo:

Observaciones

ANEXO N° 3 Esquema general de un procedimiento

El nombre y/o | TITULO DEL | Cadigo, Version,
logotipo: de la entidad PROCEDIMIENTO Pagina
1. OBJETIVO

2. ALCANCE

3. RESPONSABLE

4. DEFINICIONES

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

6. CONTENIDO O DESARROLLO

7. REGISTROS

8. ANEXOS

Elaboré Revisé Aprobd
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