ESPE

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
INNOVACION PARA LA EXCELENCIA

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRATIVAS Y DE COMERCIO

CARRERA DE INGENIERIA EN FINANZAS Y AUDITORIA,
CPA

TRABAJO DE TITULACION PREVIO A LA OBTENCION DEL
TITULO DE INGENIERO EN FINANZAS Y AUDITORIA

TEMA: ANALISIS DE LA APLICACION DE LA NORMA 1SO
9001:2008 EN LOS PROCESOS DE LAS EMPRESAS PUBLICAS
QUE BRINDAN SERVICIOS BASICOS DEL DMQ CASO:
EPMAPS 2015.

AUTOR: ARMAS ALCIVAR JOSE LUIS

DIRECTOR: PAZMINO ARROYO HENRY HOMERO
PATRICIO

SANGOLQUI
2016



HESPE

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
TNNOVACIGN PARA LA EXCELENCIA

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS ADMINISTRATIVAS Y DE
COMERCIO

CARRERA DE INGENIERIA EN FINANZAS Y AUDITORIA

CERTIFICACION

Certifico que el trabajo de titulacion, “ANALISIS DE LA APLICACION DE LA
NORMA SO 9001:2008 EN LOS PROCESOS DE LAS EMPRESAS
PUBLICAS QUE BRINDAN SERVICIOS BASICOS DEL DMQ CASO:
EPMAPS 2015, ha sido revisado en su totalidad y analizado por el software
anti-plagio, el mismo cumple con los requisitos tedricos, cientificos, técnicos,
metodolégicos y legales establecidos por la Universidad de Fuerzas Armadas
ESPE, por lo tanto me permito acreditarlo y autorizar al sefior JOSE LUIS
ARMAS ALCIVAR para que lo sustente pablicamente.

Sangolqui, 23 de septiembre del 2015

-

HENRY HOMEFé/ATRICIO PAZMINO ARROYO

DIRECTOR



@ESPE

DE LAS FUERZAS
eclinta INNOVACION PARA LA EXCELENCIA

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS ADMINISTRATIVAS Y DE
COMERCIO

CARRERA DE INGENIERIA EN FINANZAS Y AUDITORIA

AUTORIA DE RESPONSABILIDAD

Yo, JOSE LUIS ARMAS ALCIVAR, con cédula de identidad N° 172559732-0,
declaro que este trabajo de titulacién “ANALISIS DE
LA APLICACION DE LA NORMA ISO 9001:2008 EN LOS PROCESOS DE
LAS EMPRESAS PUBLICAS QUE BRINDAN SERVICIOS BASICOS DEL
DMQ CASO: EPMAPS 2015” ha sido desarrollado considerando los métodos
de investigacion existentes, asi como también se ha respetado los derechos
intelectuales de terceros considerandose en las citas bibliograficas.

Consecuentemente declaro que este trabajo es de mi autoria, en virtud de ello
me declaro responsable del contenido, veracidad y alcance de la investigacion
mencionada.

Sangolqui, 23 de septiembre del 2015

77

JOSE LUIS ARMAS ALCIVAR

C.C. 172559732-0



PESPE

DE LAS FUERZAS ARMADAS
INNOVACION PARA LA EXCELENCIA

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICASADMINISTRATIVAS Y DE
COMERCIO

CARRERA DE INGENIERIA EN FINANZAS Y AUDITORIA

AUTORIZACION

Yo, JOSE LUIS ARMAS ALCIVAR, autorizo a la Universidad de las Fuerzas
Armadas ESPE publicar en la biblioteca Virtual de la institucion el presente
trabajo de titulacion “ANALISIS DE LA APLICACION DE LA NORMA ISO
9001:2008 EN LOS PROCESOS DE LAS EMPRESAS PUBLICAS QUE
BRINDAN SERVICIOS BASICOS DEL DMQ CASO: EPMAPS 2015” cuyo
contenido, ideas y criterios son de mi autoria y responsabilidad.

Sangolqui, 23 de septiembre del 2015

JOSE LUIS ARMAS ALCIVAR
C.C. 172559732-0



Dedicatoria

Dedico la concepcion de este proyecto a mi familia, por ser el pilar fundamental y
apoyo incondicional en mi vida, sin ellos, hubiese sido mas dificil el camino para
conseguir todo lo que eh logrado hasta ahora; su lucha y perseverancia han sido el

gran ejemplo a seguir y destacar, no solo para mi, sino también para mi hermano.

También lo dedico a mi primo Wilter, por ser parte de mi familia; porque con su
apoyo, esfuerzo y consejos ha sido parte fundamental en mi vida para continuar y no

darme por vencido durante este arduo camino

A mi hermano Christhian porque ser otro de los motivos que tenia para no darme por
vencido en este camino, porque quiero ser un ejemplo a seguir y ser la persona que

pueda ayudarlo, guiarlo y apoyarlo en su camino.

A ellos dedico este proyecto, ya que sin ellos en mi vida no hubiese podido lograr

esto.



Agradecimiento

Le agradezco a Dios en primer lugar, por ser la luz de mi camino a lo largo de mi
carrera, por ser mi fuerza en los momentos de debilidad y por darme una vida llena

de aprendizaje, experiencias Yy felicidad.

Le doy las gracias a mis padres, a mi madre Narciza Alcivar y mi padre Luis Armas
por apoyarme en el transcurso de mi vida estudiante y por darme la oportunidad de
continuar mis estudios, por ser el apoyo en todos los momentos de mi vida, por lo
valores que me han implantado, por haberme dado la oportunidad de tener una buena
y adecuada educacion, por todos los consejos dados durante toda mi vida que me
ayudaron a ser mejor como persona y como profesional, y sobre todo por ser mi

ejemplo a seguir.

A mi hermano Christhian y primo Wilter por ser parte importante de mi vida, ser mi
aliento en momentos de confusion, por ser esa mano que se extendié para darme

fuerza de continuar y cumplir mis metas.

Agradezco al Ingeniero Henry Pazmifio por creer en mi, y haberme dado la
oportunidad de desarrollar mi Proyecto de Titulacion, por el apoyo vy las facilidades
que fueron otorgadas para realizar la investigacion en la EPMAPS y por darme la

oportunidad de crecer profesionalmente con sus ensefianzas, experiencias y Consejos.



INDICE DE CONTENIDOS

CAPTTUIO L.ttt bbb 1
AT ol oI (<o oo OSSR 1
1 SRRSO 1

ISO 9000 ...ttt ettt et et re et r e ene s 2
Estructura de 1a 1ISO 9001:2008 ........cceieriiiiniiniininiieie et 2

Los 8 principios de gestion de calidad .............cccooveveiieiieie e 4
Principales Aportes de los Padres de la Calidad ..............ccccovevevieiieiniic e 8

La practica gerencial y la teoria de la organizacion............c.ccccoeceveveveeceseenenn, 11
Teoria socioldgica y teoria organizacional .............ccccevvevvevereiece s 13
Nueva teoria de la organizacion para el siglo XXI ..., 16

La teoria de los sistemas en 1as 0rganizaCiones ............ccoovverererenieneeeseneeennen, 20
Marco FefEreNCIAL ........ceeiieieeiee e ne e 23
Certificacion en el sector pUBIICO..........cccooiiiiiiiicee e 23

El concepto de calidad para el sector publico .........cccoveieveiiieiiiececeee, 26
MarCO CONCEPTUAL .......eeuieiiiieiete e 29
(OF: 1011 (1] [0 1SS TOUPS PSRRI 32
Dat0S GENEIAIES ......ocvieiveeie e 32
ANTECEABNTES ...ttt re e enes 32

La Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento................ 33
DesCripCion geOGIAfiCa........c.ccvveiiiiieiece e 35
Laboratorio de MedidOrES........ccuviieiiieieeie et 38
Organigramas de procesos del Laboratorio de Medidores...........ccccccceevivevinenne. 39
CaAPITUIO 3. e 44
Marco MetOdOIOGICO ......cveeveeieeieeie e sae e raenne e 44

Planteamiento del problema...........ccooveiiie i 44



ODJETIVO GENETAL ... 44
ODbjetivos ESPECITICOS ..o 44
HIPOTESIS. ...ttt et 45
JUSEITICACION. ... 45
Enfoque de investigacion MiXEO .........ccocoviiiiniiiiie e 46
Tipologia de INVESIGACION ..........oiveiiiiieieece e 46
Instrumentos de recoleccion de informacion Varios.........ccocoeeveeveneninnieiennnenn 47
Procedimiento para recoleccion de datos Varios ..........ccccceevevveveiieneeneciieenne, 49
Procedimiento para tratamiento y analisis de informacion Analisis.................. 49
(OF: 1011 (1] [0 10 SRRSO 51
RESUITATOS ...ttt bbbttt bbb n et 51
Resultados de 1S BNCUBSTAS. ........ocveiviiiiriiinieie ettt 51
Resultados de 185 ENIrEVISTAS .......cc.eiveiviiiiieieiee e 72

Resultados de la observacion de los procesos y la observacion de la auditoria
L (=T g VSO RPPSPRPPR 77

Anaélisis del cumplimiento de los objetivos de satisfaccion del cliente y

optimizacion en los procesos dentro de la EPMAPS ... 80
(OF: 1o 11 (1] [0 TR TSR ROUOS PSRRI 82
CONCIUSIONES ...t 82
(OF: 1o 11 (1] [0 TN OSSR ROUTORRPRPRRIN 84
RECOMENTACIONES........iitiiiicieie ettt 84
CAPTTUIO 7 .. 85
DISCUSTON ...ttt bbb bbbt bbbt 85

BIDHOGIATIa ... s 86



Tabla N° 1.
Tabla N° 2.
Tabla N° 3.
Tabla N° 4.
Tabla N° 5.
Tabla N° 6.
Tabla N° 7.
Tabla N° 8.
Tabla N° 9.

Tabla N° 10.
Tabla N° 11.

EPMAPS-Q

Tabla N° 12.
Tabla N° 13.
Tabla N° 14.
Tabla N° 15.
Tabla N° 16.

INDICE DE TABLAS

Cambios de la norma ISO 9001:2008 con respecto a la version 2000.... 3
Acronimo de PLANTOK y su significado ..........ccoevvvrcieiicicninee, 17
Difusion de los servicios que presta el Laboratorio ...........c.cccceevvennnne. 52
Atencion y actitud de nuestro personal hacia los clientes.................... 54
Conocimiento y preparacion técnica de nuestro personal ..................... 56
Nuestra oferta reflejaba lo que ha recibido...........cccoeviiiiiiiiiccnn, 58
Presentacion visual de los servicios entregados ............cccooeevveireieennnnn, 60
Cumplimiento de plazos acordados...........ccccevveveieeiieie e, 62
Relacion calidad / precio de nUestros SErViCioS.........covvvveveeereerieriennn, 64
Recomendarian nuestros servicios a otras empresas..........ccovveevereanen. 66
Valoracion global de sus relaciones con el LABORATORIO de
................................................................................................................ 68
Satisfaccion del ClIente .........coovieiiiiii e 70
Satisfaccion del cliente por afios del Laboratorio de Medidores......... 71
Optimizacion de tiempos en la realizacién de las actividades............. 75
No conformidades POr af0 ..........cccceevveiieiieiicce e 79
Analisis del cumplimiento de objetivos EPMAPS. .............cccoeevvenien. 80



Vi

INDICE DE FIGURAS

FIgura N°® 1. CICIo P-H-V-A Lo 6
Figura N° 2. Mejora continua del sistema de gestion de calidad..............cccccerennene 8
Figura N° 3. La sociedad y 1as 0rganizaCiones ............cccvverueevueseenieerieseeseeseeseesnens 14
Figura N° 4. Enfoque VErtical ..........cccoooviiiii i 21
Figura N° 5. Enfoque horizontal ... 22
Figura N° 6. ENfOQUE MIXEO .....cviiiiiiiiiiisiesieieee e 22
Figura N° 7. Gobierno CorporatiVo .........c.ccccveieiieesesie e 35
Figura N° 8. Distrito Metropolitano de QUIt0..........ccccceveeiieiiecic s, 36
Figura N° 9. Area de influencia operativa EPMAPS..........cccooeeeeveeeesreeesersnesines 37
Figura N° 10. Atencion de solicitudes de ensayo de medidores a contratistas de la

EPIMARS ..o e e rreeanes 41

Figura N° 11. Atencion de solicitudes de ensayos a medidores de Empresas
Municipales, muniCipioS Y @ PriVAdOS.........cccviveiierieiieieesie e 42

Figura N° 12. Atencion de solicitud de Ensayos de medidores adquiridos por la

EPIMAPS .. a e e e anas 43
Figura N° 13. Difusion de los servicios que presta el Laboratorio ...............c.c..c....... 53
Figura N° 14. Atencion y actitud de nuestro personal hacia los clientes................... 55
Figura N° 15. Conocimiento y preparacion técnica de nuestro personal................... 57
Figura N° 16. Nuestra oferta reflejaba lo que ha recibido ... 59
Figura N° 17. Presentacion visual de los servicios entregados.............ccccvvevveiveenenn, 61
Figura N° 18. Cumplimiento de plazos acordados ............cccevveveeieeiieiieeie e, 63
Figura N° 19. Relacion calidad / precio de nUestros ServiCios...........covvvererereennenn 65
Figura N° 20. Recomendarian nuestros Servicios a otras empresas.........cc.cceovevereene. 67
Figura N° 21. Valoracién global de sus relaciones con el LABORATORIO de

EPMAPS-Q ..ottt ettt ettt re b e reans 69
Figura N° 22. Satisfaccion del Cliente...........ccoeoiiiiiiiiiie e 70
Figura N° 23. Satisfaccion del cliente por afios del Laboratorio de Medidores ........ 71
Figura N° 24. Optimizacién de tiempos en la realizacion de las actividades N°1..... 76
Figura N° 25. Optimizacion de tiempos en la realizacion de las actividades N°2..... 76
Figura N° 26. Optimizacién de tiempos en la realizacion de las actividades............ 79

Figura N° 27. Analisis del cumplimiento de objetivos EPMAPS.............ccccceiienenn. 81



vii
Resumen

Esta investigacion tiene como objetivo el anélisis de la aplicacion de la Norma ISO
9001:2008, en los procesos de las empresas publicas que brindan servicios basicos en
el DMQ; la cual tiene como bases tedricas: la teoria de la organizacion, la teoria
socioldgica, la teoria de los sistemas en las organizaciones y la norma ISO
9001:2008. De acuerdo con la metodologia se utilizaron diferentes herramientas para
la recoleccion de informacion, tales como: cuestionarios, entrevistas, observacion de
los procesos que se realizan; y la participacion y observacion en una auditoria
interna. La investigacion se llevo acabo en el Departamento del Laboratorio de
Medidores de la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento
“EPMAPS” del Distrito Metropolitano de Quito, los puntos analizados fueron la
satisfaccion del cliente, optimizacion de tiempos en la realizacion de los procesos y
el sistema de gestion de la calidad. Conforme a la informacion obtenida se puede
dejar constancia de los resultados obtenidos del sistema de gestion de calidad en el
Departamento del Laboratorio de Medidores de la EPMAPS, que esta basado en la
norma ISO 9001:2008; el mismo que se encuentra con algunas falencias por la falta
de una persona responsable de la gestion de la calidad dentro del Departamento; este
efecto se da debido a la reduccién en el presupuesto. Se puedo evidenciar que el
aspecto mas fuerte dentro del Departamento es el personal operativo, ya que el
mismo se mantiene capacitado mediante cursos que la EPMAPS brinda a sus
empleados, para mantener una eficiencia y eficacia en la prestacion de los servicios;
es decir, que la empresa se mantiene enfocada en satisfacer las necesidades de sus

clientes.
Palabras clave:

e SATISFACCION DEL CLIENTE
e OPTIMIZACION DE TIEMPOS
e GESTION DE LA CALIDAD

e EFICIENCIA

e EFICACIA
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Abstratc

This research aims to analyze the application of 1SO 9001: 2008, in the processes of
public enterprises that provide basic services in the DMQ; which has as its
theoretical basis: the organization theory, sociological theory, the theory of systems
in organizations and 1SO 9001: 2008.

According to the methodology different tools for data collection, such as were used:
questionnaires, interviews, observation of the processes carried out; and participation
and observation in an internal audit. The research took place at the Department of
Laboratory Meters Metropolitan Public Company of Water Supply and Sanitation
"EPMAPS" in the Metropolitan District of Quito, the points discussed were customer
satisfaction, optimization of time in carrying out the processes and the quality

management system.

According to information obtained can record the results of quality management
system in the Department of Laboratory Meters of EPMAPS, which is based on ISO
9001: 2008; it found some shortcomings by the lack of a person responsible for
quality management within the Department; this effect occurs due to the reduction in
the budget. I can show that is the strongest aspect within the Department is the
operating personnel, since it is kept trained through courses that EPMAPS offers its
employees to maintain efficiency and effectiveness in the delivery of services; it

means that the company remains focused on meeting the needs of its customers.
Keyword

e CUSTOMER SATISFACTION
e OPTIMIZATION TIMES

e QUALITY MANAGEMENT

e EFFICIENCY

e EFFECTIVENESS
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ANALISIS DE LA APLICACION DE LA NORMA I1SO 9001:2008 EN LOS
PROCESOS DE LAS EMPRESAS PUBLICAS QUE BRINDAN SERVICIOS
BASICOS DEL DMQ CASO: EPMAPS 2015.

Presentacion

En el trabajo de investigacion se desarrolla un andlisis de la aplicacion de la Norma
ISO 9001:2008, en las empresas publicas especificamente se realizara un estudio en
la Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento del DMQ, en el

Departamento Laboratorio de Medidores.

Importancia de la investigacion

La aplicacién de un sistema de gestion de calidad, busca dar un valor agregado
dentro de las empresas, y este puede ser el medio para recuperar la confianza y el rol
protagonico de las empresas publicas como dinamizadoras de la economia,
mejorando las capacidades, infraestructura y competencias para brindar un servicio

con altos estandares de calidad.

De acuerdo con el articulo 135 de la Constitucion (Asamblea Nacional Contituyente
de Ecuador de 2007-2008, 2008) establece que “El Estado constituird empresas
publicas para la gestion de sectores estratégicos, la prestacion de servicios publicos,
el aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de bienes publicos y el

desarrollo de otras actividades econdmicas”.

“En la actualidad, el Ecuador cuenta con 28 empresas de la Funcion
Ejecutiva, de las cuales 25 son puablicas es decir, 100% de propiedad estatal y 3
empresas son subsidiarias de economia mixta, donde el Estado tiene al menos el 51%
de participacion accionaria. Con respecto a las empresas creadas por los GAD, hasta
octubre de 2013 existen alrededor de 212 empresas” (Secretaria Nacional de

Planificacion y Desarrollo, 2013, pag. 41).

Las empresas publicas son el reflejo de un Estado, siendo uno de los motores de la
sociedad y de un pais, ya que las mismas son segin (Bermejo M. , 2015) “como
herramientas para la prestacion de servicios publicos, la gestion de sectores

estratégicos, el aprovechamiento sustentable de recursos naturales y bienes publicos,
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y otras actividades que deban ser impulsadas por el Estado para asegurar su esquema

de desarrollo y un nuevo régimen de acumulacion.”

El gobierno con la aplicacién de este modelo de calidad de la Norma ISO 9001:2008,
busca establecer parametros de control para brindar servicios publicos de calidad con

los que la sociedad se sienta satisfecha y cumplan con los requisitos que demandan.

Este sistema establece procesos bien definidos, claros y transparentes para que sean
de entendimiento para los empleados y los clientes con un orden especifico el cual se

debe cumplir.

La investigacion analiza si la aplicacion de la Norma I1SO tiene un efecto positivo o
negativo dentro de la EPMAPS.

Importancia y beneficios de la implementacion de la ISO 9001-2008

Un sistema de calidad permitird mejorar y organizar los procesos de una empresa
transformandolos en mas eficaces y eficientes, disminuyendo costos en las

actividades que se realizan.

Abre nuevas oportunidades con la apertura a nuevos mercados tanto nacionales como
internacionales, esto se da porque los clientes potenciales requieren estas
caracteristicas; aumentando la cuota de participacion, ya que da un valor agregado y

confianza tanto a proveedores como clientes.

Permite a la empresa ser mas competitiva y atractiva en el mercado, ya que satisface

las necesidades de los clientes.

Mejora el relacionamiento con el proveedor porque da un valor agregado a los
productos de la empresa y del proveedor.

Reconocimiento de la imagen empresarial, ya que se satisface las necesidades de los
clientes con productos de calidad y aumenta la fidelizacion de los mismos con la
empresa. Mayor capacidad y flexibilidad ante diversos cambios y oportunidades del
mercado. Mejoramiento en el trabajo en equipo mediante la motivacion destinada al

logro de objetivos de la empresa.



Capitulo 1

Marco tedrico

I1ISO

ISO quiere decir International Organization for Standardization
(Organizacion Internacional de Normalizacién), nace después de la segunda guerra
mundial, fue creada en 1946. Es un organismo que promueve el desarrollo de normas
internacionales de calidad, referentes a la industria, comercio y comunicacion para
todas las ramas industriales; cuya funcién es buscar una estandarizacién de normas
para ser aplicada en los procesos para obtener un producto o servicio y seguridad

para las empresas y/o organismos a nivel internacional.

Segun el sitio web (ISO, 2008), al momento en que 25 delegados de
diferentes paises se reunieron en el Instituto de Ingenieros Civiles en Londres
y decidieron crear una organizacion internacional para facilitar la
coordinacion internacional y la unificacion de estandares, su inicio oficial fue
el 23 de Febrero de 1947.

Las normas ISO son un conjunto de normas aprobadas y editadas por primera

vez en 1987 por el Comité Técnico 176 para la gestion de la calidad.

Esta organizacion internacional es independiente, de caracter no
gubernamental, la cual cuenta con membresias de 162 organismos
internacionales de normalizacion. I1SO relne expertos para compartir
conocimientos y desarrollar las estrategias basandose en un consenso, ademas
cuenta con 3.368 organismos técnicos para cuidar la elaboracion de cada
norma emitida. Cuenta con un personal de 150 personas que trabajan a tiempo
completo para la Secretaria Central de la organizacién en Ginebra, Suiza.
(1SO, 2008)

Debido a que ISO puede tener diferentes acrénimos dependiendo del idioma
(I0S en inglés, OIN en francés), sus fundadores decidieron darle un nombre
corto que fuera reconocido y sirviera para todos los propositos “ISO”, que se

deriva del griego isos, que quiere decir “igual”. Sin importar el pais,
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cualquiera que sea el idioma, la organizacion siempre sera “ISO”. (ISO,
2008)

1SO 9000

Las Normas 1SO 9000 son desarrolladas por la Organizacion Internacional de
Normalizacion, es un sistema voluntario, que no forma parte de ningin gobierno

fueron realizadas mediante un consenso mundial.

“La norma ISO 9000, version 2008, es una herramienta 1util para adelantar
procesos de implementacién de un sistema de gestion de la calidad, cuyo objetivo es

satisfacer las necesidades de los clientes” (Méndez & Avella, 2009, pag. 23).

ISO 9000-2000 cuenta con las siguientes familias de normas internacionales

publicadas a nivel mundial entre las cuales se describiran a continuacion:

e 1SO 9000: Compuesta por tres sub-normas que se complementan, solo define
los términos (fundamentos y vocabularios).

e 1SO 9001: Brinda los aspectos a evaluar, (es la Unica que se puede acreditar
por las empresas).

e ISO 9004: Sistemas de Gestion de la Calidad. Orientaciones para el
mejoramiento del desempefio.

e 1SO 19011: Lineamientos sobre auditoria de la calidad y auditoria ambiental.
Estructura de la 1SO 9001:2008

La norma I1SO 9001:2008 especifica los requisitos que una empresa requiere
lograr para certificarse mediante la cual demuestra su capacidad de satisfacer al
cliente, cumpliendo con los reglamentos o leyes aplicables y sosteniendo en marcha
un sistema de gestién de la calidad que demuestre la mejora continua de la
organizacion, buscando definir procesos que ayuden a mejorar la eficiencia y eficacia

en la realizacion de los mismos.

“La norma se aplica a todo tipo de empresa independientemente de que

produzca bienes o preste servicios, asi como de su tamafio o especialidad. Los
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principios son genéricos y serd necesario adaptarlos a cada empresa segun sus
caracteristicas” (Méndez & Avella, 2009, pag. 24).

En los cambios que se realizan en la actualizacion de la version 2000 a la 2008, se

presentan en la siguiente tabla:

Tabla N° 1.
Cambios de la norma 1SO 9001:2008 con respecto a la version 2000

Apartado de la norma Cambios

Se sustituye el término "identificar" por "determinar y se

incorpora el matiz de "cuando sea aplicable™. Se sustituye

4.1 Requisitos " el control sobre dichos procesos” por ™ el tipo y grado
Generales de control a aplicar sobre dichos procesos”, e
"identificado™ por "definido". (Méndez & Avella, 2009,

pags. 25-26)

. “Se matiza que el representante tiene que ser un miembro
5. Responsabilidad de o o .
de la direccion de la organizacion” (Méndez & Avella,

2009, pags. 25-26).

la Direccion.

El personal que realice trabajos que afecten a la
conformidad de los requisitos debe de ser competente en
» base a la educacion formacion habilidades y experiencia.

6. Gestion de los ) » )
Proporcionar formacién para lograr la competencia

Recursos. ) ) )
necesaria, cuando aplique. Asegurarse que la competencia
necesaria se ha logrado (no la efectividad de las acciones

tomadas). (Méndez & Avella, 2009, pags. 25-26)

“Se sustituye "calidad del producto™ por “conformidad
con los requisitos del producto”. La conformidad de los
6.2.1. Generalidades.  requisitos puede verse afectada por el personal que

desempena las tareas” (Méndez & Avella, 2009, pags. 25-

26). ‘
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6.4 Ambiente de

trabajo.

7.2.1 Determinacion de
los requisitos
relacionados con el

producto.

7.3.1 Planificacion del

disefio y desarrollo.

8.2.1 Satisfaccion del

cliente.

8.2.3 Seguimiento y
medicion de los

[procesos

“Se incorpora una aclaracion sobre lo que es "ambiente de
trabajo™ como las condiciones en las cuales se realiza el
trabajo, incluyendo factores fisicos, ambientales y de otro
tipo” (Méndez & Avella, 2009, pags. 25-26).

“Se aclara cuéles son las actividades posteriores a la
entrega del producto: garantia, mantenimiento, reciclaje”
(Méndez & Avella, 2009, pags. 25-26).

“Se aclara la forma de como llevar a cabo vy registrar la
recision, la verificacion y la validacion del disefio. De
forma separada o en cualquier combinacién que sea
adecuada” (Méndez & Avella, 2009, pags. 25-26).

“Se aclara las distintas fuentes que se pueden usar para el
seguimiento de la percepcion del cliente: encuestas, datos
del cliente analisis de pérdida de negocio, felicitaciones,
informes de comerciales” (Méndez & Avella, 2009, pags.
25-26).

“Se aclara que el tipo y grado de seguimiento y medicion
debe estar relacionado con el impacto sobre Ia
conformidad con los requisitos del producto y la eficacia
del sistema” (Méndez & Avella, 2009, pags. 25-26).

Fuente: (Méndez & Avella, 2009, pags. 25-26)

Nota: Se da a conocer los principales cambios que se realizaron en la actualizacion de las versiones.

Los 8 principios de gestion de calidad

1) Enfoque al cliente.- “Las organizaciones dependen de sus clientes y por

lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,

satisfacer sus requisitos y esforzarse por exceder sus expectativas” (1SO, 2005).

2) Liderazgo.- “Los lideres establecen la unidad de proposito y la

orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno,
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en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los
objetivos de la organizaciéon” (1SO, 2005).

3) Participacion del personal.- “El personal, a todos los niveles, es la
esencia de la organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean

usadas para el beneficio de la organizacion” (ISO, 2005).
4) Enfoque basado en procesos:
Comprension de enfoque basado en procesos

“Un resultado deseado se obtiene mas facilmente si las actividades y los
recursos relacionados se gestionan como un proceso” (Andrade & Chavez, 2011,

pag. 33).

Para que los resultados se obtengan antes de que el plazo termine se debe
realizar actividades necesarias que contribuyan a optimizacion de tiempos y recursos.
La planificacion tanto como los procesos debe estar alineada y establecerse en
funcién de los procesos a realizarse. El analisis de los procesos y sus secuencia
proporcionan informacion de los elementos de entrada y salida para que los proceso

se interrelaciones entre si.
El ciclo PHVA'y el enfoque de proceso

PHVA es un “ciclo de mejora continua desarrollado en el afio 1.920 por
Walter Shewart, y fue popularizado por Edwards Deming; es por esta razon que
también se lo conoce como Ciclo Deming” (Andrade & Chavez, 2011, pag. 33).



(do PHVA / Mejora Continua

Figura N° 1. Ciclo P-H-V-A
Fuente: (Andrade & Chéavez, 2011, pag. 34).
Nota: Grafico del ciclo Deming de mejora continua.

“Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que

proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de

proceso, asi como sobre su combinacion e interaccion” (Andrade & Chévez, 2011,

pag. 34).

Una descripcion breve del ciclo PHVA:

Planificar: “En la etapa de planificacién se establecen objetivos y se
identifican los procesos necesarios para lograr unos determinados
resultados de acuerdo a las politicas de la organizacion. En esta etapa
se determinan también los parametros de medicion que se van a
utilizar para controlar y seguir el proceso” (ISOTools, 2015).

Hacer: “Consiste en la implementacion de los cambios o acciones
necesarias para lograr las mejoras planteadas. Con el objeto de ganar
en eficacia y poder corregir facilmente posibles errores en la
ejecucion, normalmente se desarrolla un plan piloto a modo de prueba
o testeo” (ISOTools, 2015).

Verificar: “Una vez que se ha puesto en marcha el plan de mejoras,

se establece un periodo de prueba para medir y valorar la efectividad
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de los cambios. Se trata de una fase de regulacién y ajuste”
(1SOTools, 2015).

e Actuar: “Realizadas las mediciones, en el caso de que los resultados
no se ajusten a las expectativas y objetivos predefinidos, se realizan
las correcciones y modificaciones necesarias. Por otro lado, se toman
las decisiones y acciones pertinentes para mejorar continuamente el
desarrollo de los procesos” (ISOTools, 2015).

5) Enfoque de sistema para la gestion.- “Identifica, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye la eficacia y eficiencia de

una organizacion en el logro de objetivos y metas” (ISO, 2005).
Un sistema de gestion de calidad debe:

e Implementar.
e Documentar.

e Registrar.

En todos los procesos y procedimientos que la empresa realiza con el fin de
obtener la informacidn necesaria para tomar medidas preventivas o correctivas de ser
el caso necesarias para la mejora continua y el cumplimiento de los requisitos que

conllevarén a la organizacion a la calidad total.

6) Mejora continua.- La mejora continua es el desempefio total de una

organizacion el cual debe tener un objetivo, para alcanzar la excelencia.

7) Enfoque basado en los hechos para la toma de decisiones.- Las
decisiones para que sean eficaces se las realiza tomando en cuenta un analisis de los
datos, la informacién y el tratamiento de esta que permita obtener conclusiones sobre

la situacion actual de la organizacion y su entorno.

8) Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores.- Una
organizacion y sus proveedores siempre dependen el uno tanto del otro, manteniendo

una relacion que aumente la capacidad de ambos para crear valor.
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En la ISO 9001:2008 se aplica la mejora continua dentro de las
organizaciones la cual se describira en la figura 2; est4 se basa en procesos y muestra
los vinculos que tienen entre si tomando en cuente al cliente como parte fundamental
de la mejora continua dentro de la organizacién, ya que estos son los que dan a la
organizacion las ideas de los elementos de entrada para mejorar ya sea el producto
y/o servicio, al momento de recibirlos mediante una medicion de satisfaccion al
cliente, la que genera la mejora con la actualizacion los procesos o los elementos

para que se adapten a las necesidades de los clientes.

Mejora continua del sistema de
gestién de la calidad

3 | Responsadlidad
=g == e la direccion I

ﬁ Clientes

; ‘ Gostion de los | Medicién ansisis b |\
Clientes | [ recursos y mejors VR  maweos

1 ) —_— ||

| i

— I j

| Entcadas Realizszién ) Producto Salidas

Requistos : el peodocls

Leyenda

—a= Aclividades que aportan valor
= = = o Flujo de informacion

Figura N° 2. Mejora continua del sistema de gestion de calidad
Fuente: (1SO, 2008)

Nota: La influencia de la direccidn en la gestién de los recursos, en el proceso productivo llevaran a
cabo la mejora continua.

Principales Aportes de los Padres de la Calidad

Walter Shewhart: Fue el inventor del ciclo PHVA, unos de los mejores
aportes en la calidad, ya que este influye directamente en la calidad dentro de las

empresas.
El ciclo PHVA consiste en:

o Planificar: Qué se va a hacer, cuando, como, con qué, y por quién.



o Hacer: Ejecutar las actividades planificadas.
o Verificar: Comprobar si los resultados obtenidos son los esperados.

o Actuar: Ajustar los planes segun los resultados de la fase anterior.

Kaoru Ishikawa: Consideraba el control de la calidad para el esto consistia
en desarrollar, disefiar, elaborar y mantener un producto de calidad el cual tenga un
valor accesible para la sociedad, siendo util para lo que se disefi6 y siempre tomando

en cuenta la satisfaccion de consumidor.

Su principal aporte fueron las 7 herramientas basicas para la administracion

de la calidad:

e Hojas de control.- “Es un hoja impresa que contiene tablas para registrar y
recopilar datos que sirven para realizar un control de debidos suceso que
ocurren por operaciones normales de la organizacion.

e Histogramas.- “Es wuna grafica de barra que representa valores
proporcionados de diferentes variables para visualizar el comportamiento de
las mismas y la variabilidad que tienen durante el transcurso de las
operaciones de funcionamiento o tiempo.

e Analisis Pareto.- Es una grafica que ordena en forma descendente y
separado por una barra el cual permite poner o designar prioridades para
mantener un equilibrio.

e Analisis de causa y efecto o Diagrama de Ishikawa.- Es una gréafica en
forma de espina de pescado la cual sirve para visualizar o0 mostrar de manera
mas comprensible donde se muestran las causas que generaron un evento el
cual seria el efecto, este grafico facilita la solucién de problemas.

e Diagramas de dispersion.- Es un gréafico en el cual se puede ver la tendencia
de las variables con un conjunto de datos, la cual muestra cémo se encuentran
dispersos los datos.

e Grafica de control.- Es una grafica que representa los distintos valores que
son parte de los procesos, el cual permite observar como estos cambian se
modifican o evolucionan a través del tiempo y sirve de apoyo para tomar

decisiones.
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e Analisis de Estratificacion.- Es una herramienta estadistica que clasifica a
una poblacién para analizar su comportamiento, observando cuales son las
causas méas comunes, llevando a obtener una comprension mas detallada de la

estructura poblacional.

Edward Deming: Es el principal padre de la calidad ya que a partir de sus estudios
se comenzd a tomar a la calidad como uno de los puntos clave dentro de las
organizaciones tomando en cuenta a los factores internos y externos que influyen

dentro de una organizacion los principales aportes fueron:
Los 14 principios de Deming:

e Crear constancia en los propésitos

e Adoptar una nueva filosofia

e Terminar con la practica de comprar a los mas bajos precios
e Establecer liderazgo

e Eliminar slogans vacios

e Eliminar cuotas numéricas

e Establecer entrenamiento dentro del trabajo

e Desechar temores

e Romper barreras entre departamentos

e Tomar acciones para lograr la transformacion

e Mejorar constantemente y siempre el proceso de produccion y servicio
e Desistir de la dependencia en la inspeccidn en masa

e Remover barreras para apreciar la mano de obra

e Reeducar vigorosamente
Los 7 pecados mortales

e Carencia de constancia en los propositos

e Enfatizar ganancias a corto plazo y dividendos inmediatos

e Evaluacion de rendimiento, calificacion de mérito o revision anual
e Movilidad de la administracion principal

e Manejar una compafiia basado solamente en las figuras visibles
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e Costos médicos excesivos

e Costos de garantia excesivo

Ademas de estos principales aportes popularizo el ciclo PHVA creado por
Walter Shewhart, le dio un realce dentro de la calidad, el cual esta enfocado en la

mejora continua.
La préctica gerencial y la teoria de la organizacion.

La nocion de organizacion como sistema abierto conduce necesariamente, a la
nocion de determinismo social (una explicacion del comportamiento humano
causado por fuerzas ambientales) en el &mbito organizacional. De acuerdo a
este punto de vista, las organizaciones son moldeadas y condicionadas por las
demandas y limitaciones de sus entornos. Esta concepcion, aunque real y
verificable empiricamente, no considera con igual énfasis el hecho de que las
organizaciones, a través del trabajo de la gerencia, pueden también tener un
gran impacto sobre el medio ambiente en el cual estdn inmersas. (Lopez,

Gerencia organizacional y sociedad, 2000, pag. 145)

Segan, (Guzman & Trujillo, 2007, pag. 40): “La idea central de la teoria es
que las organizaciones, como sistemas abiertos, tienen que obtener recursos; después
de algun tipo de transformacién producen bienes o servicios que entregan a cambio

de dinero, lo que les permite iniciar nuevamente el ciclo de produccion.”

Todas las organizaciones como objetivo 0 meta es alcanzar la efectividad
organizacional, pero esta no se resumen en eficiencia o rentabilidad, sino que debe
enfocarse en satisfacer las necesidades y demandas de las entidades externas.
Tomando en cuenta que las entidades externas son los proveedores, los encargados
de entregar las materias primas para la produccion, ya sea de un bien o servicio; y el
otro ente externo es el cliente a quien va dirigido el bien o servicio. El
relacionamiento que mantiene una organizacién mediante las estrategias gerenciales

con estas entidades sera fuente de poder o de restricciones.

Ahora bien, en la medida en que el entorno sea altamente concentrado, una

organizacion tiene pocas alternativas para obtener los recursos necesarios.
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Pero en cuanto la adquisicion de un recurso critico dependa de opciones con
alto grado de concentracion, la organizacion estara mas restringida y, por
tanto, propensa a acceder a demandas de aquellos factores externos
poderosos. Las restricciones externas, si son ejercidas por actores con
suficiente poder, afectan las decisiones internas asi como la rentabilidad
organizacional. (Pfeffer, 2005, pag. 437)

Es aqui donde intervienen los gerentes y las practicas gerenciales, porque la
gerencia debe establecer estrategias para tratar y enfrentarse al medio ambiente

donde se desenvuelven las organizaciones.

Segan, (Guzmén & Trujillo, 2007, pag. 44): “Los gerentes funcionan como
consumidores de modas administrativas por motivaciones encontradas en tres niveles

diferentes: organizacional, de la competencia o individual.”

Para esto se pueden dar cuatro explicaciones, la primera cuando una nueva
idea es percibida como solucion a un problema critico y el gerente decide aplicarla
para resolverlo; la segunda, porque la idea puede actuar como mecanismo de
motivacién interna, lo que puede conllevar a un comprometimiento de los empleados
obteniendo un mejor rendimiento; la tercera, la idea puede dar una solucion
innovadora a problemas continuos; y la cuarta puede ser porque la idea es un camino

para el cambio organizacional positivo.

Los gerentes estan propensos al temor de la competencia porque el ignorar la
adopcion de una idea puede darle la ventaja a la competencia; cuando una empresa
desea mantener una imagen vanguardista a los empleados y clientes, es por eso que

el gerente esta propenso en la implementacion de modas administrativas.

Una nueva moda administrativa puede realzar su carrera; ademas, la idea
puede representar su defensa, puesto que si es avalada en el campo, no puede
ser culpado por haberla aplicado si no funciona, mas si lo pueden inculpar por
el simple hecho de no implementarla, aun ante un escenario de baja
probabilidad de éxito. Por otra parte, la idea puede ser tentadora al ofrecer
resultados inmediatos a problemas dificiles que ocupan la atencion del
directivo. (Guzman & Truijillo, 2007, pag. 45)
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Las préacticas gerenciales son orientadas y dirigidas para influir o cambiar el
medio ambiente donde las organizaciones se desempefian, y estas acciones se dan
fruto de alterar y negociar con diferentes factores usualmente con otras

organizaciones.

Sin embargo la gerencia tiene que limitarse al entorno, porque para alterar el
ambiente en el que se desarrolla debe tomar en cuenta los escasos recursos y la mano
de obra que requeriria; y algunos mecanismos para poder alterarlo son las fusiones y
el crecimiento organizacional; al eliminar competencia y tener aliados los resultados

seran tener grandes empresas con estructura organizativas mas complejas.

Otra opcidn es si no puedes hacer frente a la competencia unirse a ellos con el
fin de obtener alianzas interorganizacionales las cuales se emplean para coordinar
intereses en las cuales se sefialan “acciones que corresponden a procesos de co-
optacion, asociaciones de mercadeo, carteles, convenios de intercambio reciproco,
consejos de coordinacidn, cuerpos de consejeria, cuerpos de directores y normas

sociales” (LOpez, Gerencia organizacional y sociedad, 2000, pag. 147).

Los gerentes son los encargados de guiar a la organizaciéon, mediante unas
buenas practicas y decisiones gerenciales, ademas de esa manera obtener una
interconexidn entre organizacién y gerencia; que podra determinar cuan efectivas son

las estrategias tomadas buscando méas beneficios para la organizacion.
Teoria sociolégica y teoria organizacional

Las organizaciones operan bajo las ideologias generales establecidas por la
sociedad pero, al mismo tiempo, su caracter no es de pasividad; las organizaciones
tambiéen modifican los valores sociales. Esta relacion dinamica entre las
organizaciones y la sociedad se refleja en la “sociedad de negocios”; en la ideologia
de las grandes empresas corporativas se establece el tema dominante para el sistema
total (Kast & Rosenzweing, 1970)
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Figura N° 3. La sociedad y las organizaciones

Fuente: (LOpez, Gerencia organizacional y sociedad, 2000)
Nota: Interrelacion entre la sociedad y las organizaciones.

La teoria socioldgica estudia y analiza el comportamiento de la sociedad, en

algunos aspectos como: estructuras sociales, cultura, costumbres y pensamientos.

La teoria de las organizaciones otorga un conocimiento global de las
organizaciones, basandose en el estudio de diferentes variables, mostrando una

perspectiva sobre el funcionamiento y desenvolvimiento de estas.

“La sociologia de las organizaciones se consolida vigorosamente en el estudio
y analisis de los diversos procesos sociales que concurren en el fendmeno de la

organizacion, del trabajo y de la actividad econémica” (Valenzuela, 1997, pag. 63).

Estas teorias se han analizado de manera separada, sin tomarse en cuenta que
las dos estan ligadas, ya que estas estudian al individuo como parte de un grupo; por
eso al analizar las dos teorias da lugar a una nueva teoria organizacional basada en la

teoria socioldgica.

Los conceptos de “sociedad” y “organizacion” comparten elementos comunes
en sus definiciones: ambas estdn compuestas de personas que se unen para
alcanzar objetivos comunes. De esta forma, las organizaciones son partes
constituyentes de la sociedad y los medios para alcanzar los fines de esta
ltima. Como tales, las organizaciones pueden ser consideradas como grupos
formales que encarnan, reflejan y transmiten los valores de una sociedad
particular y su correspondiente ideologia. (LOpez, Gerencia organizacional y
sociedad, 2000, pag. 136)
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En las dos teorias se relacionan por el individuo, tanto en la sociedad porque
sin personas no existiria una, la base de una sociedad son las personas y el accionar
de estas, en la organizacion necesita de al individuo para poder desenvolverse; es
decir existe una interrelacion directa ya que para la organizacion la sociedad
representa los potenciales clientes, y sus necesidades crean productos o servicios
desarrollados por las organizaciones.

Segun (Valenzuela, 1997, pag. 67), “en primer lugar, la teoria organizacional
ha de ser reflexiva, es decir debe ser capaz de reflexionar criticamente acerca
de si misma de tal forma que su conocimiento, su practica y su bagaje

val6rico no sean dados por sentados y, por tanto, asumidos acriticamente”.

A este respecto, es pertinente la distincion establecida por (Valenzuela, 1997,
pag. 67) “entre racionalidad préctica y racionalidad técnica. La racionalidad
técnica se sustenta en una bdsqueda instrumental de determinadas metas u
objetivos dados por sentados, por ejemplo la eficiencia. En contraposicion la
racionalidad préctica coloca el énfasis en una reflexion consciente que tiende
a identificar metas y objetivos alternativos y un tipo de accién respaldado por

mayores niveles de comunicacion intersubjetiva y didlogo politico”.

En segundo lugar, conlleva la necesidad de desarrollar recursos analiticos que
trasciendan la reflexividad, y sirvan a los colectivos humanos de las
organizaciones a reconstruir las circunstancias y condiciones de sus

respectivos entornos. (Valenzuela, 1997, pag. 68)

Por otro lado, la teoria organizacional actual ha de ser histdrica y contextual.
La teoria y la préctica organizacional son procesuales y se incrustan o
empotran en contextos y entornos donde interactuan fuerzas economicas,
culturas politicas, comunidades y actores sociales. En términos teoricos, los
fendmenos organizacionales no pueden ser comprendidos a cabalidad si se les
sustrae de la totalidad constituida por la sociedad capitalista en general y el
modo de produccidn en particular. Es posible y necesario teorizar las formas
concretas en que las organizaciones se encuentran empotradas en estructuras

sociales, politicas y econdmicas. (Valenzuela, 1997, pags. 68-69)
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La teoria organizacional debe ser capaz de abarcar las estructuras sociales,
politicas, econdémicas, contradicciones laborales y organizacionales, tomando como
principales puntos el control gerencial y la posicion de los empleados, en las cuales
se tomaran en cuenta diferentes estrategias en las cuales formaran parte la direccion y

los empleados donde se mezclaré el poder, control, conflicto y conceso.

Las organizaciones tienen que controlar la produccidn es por eso que surgen
compensaciones siendo una de ellas salario-premio, condiciones de trabajo,
técnica/maquinismo, etc. Al unirse estas se logra concretizar técnicas y procesos
productivos que logran el control del nivel operativo, logrando una mayor eficiencia

y productividad.

En la parte administrativa la organizacién se vuelve un sistema decisorio; es
decir de toma de decisiones dentro del mismo se ven involucradas decisiones
programada y las no programadas; son las decisiones programadas las que mantienen
el actuar cotidiano de la organizacién, mientas que las no programadas son las que

marcan el rumbo distinto el cual puede ser positivo o negativo.

Sin embargo las organizaciones tendran que ser capaces de tomar en cuenta a
los clientes ya que este es el principal factor de la sociedad al cual esta enfocado, en
la teoria organizacional el cliente debera sera el enfoque principal tomando en cuenta
las necesidades y requerimientos para innovar y crear nuevos productos y/o

Servicios.
Nueva teoria de la organizacion para el siglo XXI

La nueva teoria de la organizacion PLANKTON sugiere que el “PLAN da el
TON (en inglés: plan-tone) o que el plan correctamente trazado genera el
tono, sonido o resultado de la organizacion y su correcto desempefio. Una
organizacion PLAKTON es entonces, aquella que en todos sus aspectos
identifica los componentes de cada uno de los conceptos y los puede describir
desde su minima expresion indispensable hasta su maxima manifestacion e

influencia den el entorno interorganizacional. (Simonovich, 2012, pag. 77)



17

Para poder hablar de la teoria PLANKTON se dara a conocer el significado

del acrénimo en la tabla 2:

Tabla N° 2.
Acrénimo de PLANTOK y su significado
Ingles Espafiol
P Planning Planificacion, proyectar, planear
L Learning Aprendizaje, saber, ciencia, sabiduria
A Achiavable Acabable, factible, ejecutable, se puede lograr
Normas, modelo, regla, unidad tipica de
N Norms »
conformacion
K Knowledge Conocimiento, ciencia destreza, pericia
T Technology Tecnologia
0] Oportunity Oportunidad, oportuno, conveniente
N Natural Natural, sencillo, genuino, espontaneo

Fuente: (Simonovich, 2012, pag. 77)

Nota: Significado del acrénimo de la nueva teoria.

Planificacion

“La planificacion en una organizacion de servicios humanos es el instrumento

basico que demarca el rumbo y la forma de llevar a cabo la tarea de la organizacion”

(Simonovich, 2012, pag. 77).

Dentro de la planificacion se siguen una serie de pasos uno de ellos es el

proceso de pensamiento creativo, es un proceso que lleva poco tiempo porque es

donde se realiza la lluvia de ideas y se las organiza, luego esta la definicion de los

valores los cuales regiran el comportamiento y conducta de todos los miembros de la

organizacion, después de decidir los valores, de estos nacen la mision y vision de la

organizacion los cuales son el punto maximo de éxito que se desea lograr.
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Una vez plantada la mision y vision, de estos se derivan los objetivos
deseados por la organizacion en los cuales se deberd tomar en cuenta que deben ser

cuantificables, siendo una tarea que comprende recursos materiales y humano.

De los objetivo se debe plantear metas operacionales las cuales
obligatoriamente deben ser medibles y cuantificables, las unidades de medicién
pueden ser en tiempo, peso, longitud, altura, nivel de conocimiento, etc. Para cada
objetivo siempre debe existir una meta.

Cada una de las metas planteadas tendrd que especificar las acciones o

procesos especificos a realizarse para llevar cumplir con las metas.

Si las acciones fueron satisfactorias es porque concretizamos metas. Si las
metas fueron logradas es porque se cumplio objetivos. Si los objetivos se
cumplen es porgue se realizé la mision y se acerca a la vision, es por eso que
se propone un proceso de planificacion por medio de un nuevo pensamiento

creativo. (Simonovich, 2012, pég. 81)
Aprendizaje

“El proceso de aprendizaje es un continuo [...] Una organizacion que
no tiene capacidad de aprender y de ensefiar a sus miembros no podra
prolongar su vida util” (Simonovich, 2012, pag. 81).

Todos los miembros de la organizacion deben estar conscientes que
deben estar en un proceso de constante e interminable de aprendizaje. El
Talento Humano es de primordial importancia ya que la mayoria de

conocimientos y aptitudes se encuentra en la cabeza de cada individuo.
Acabable

Las organizaciones en el mundo entero deben estar enfocadas a aumentar su
nivel de factibilidad; es decir, cumplir con las metas planificadas. En la actualidad se
deben mantener un status quo, en el que se ven obligados los administradores y

directores a ejecutar y cumplir objetivos.



19

Las organizaciones no deben solo enfocarse al cumplimiento de metas y
objetivos; es decir, deben inmediatamente replantear un cambio de perspectiva que

conlleve a los nuevos objetivos y metas.
Normas

Las normas son parametros que pueden conformarse en manuales instructivos
sobre los cuales las organizaciones se rigen para tener control sobre las actividades a
realizarse, o para adquirir ventajas frente a otras organizaciones; estas son las reglas

de conducta en la conformacion del PLANKTON organizacional.
Conocimientos

Las organizaciones deben tener por lo menos dos areas de conocimientos
tanto amplias como profundas. La primera &rea es el ramo, el mercado o el
tema tecnoldgico en el cual la organizacion esta insertada. La segunda area es
el arte de la administracion y direccién empresarial. (Simonovich, 2012, pag.
83)

Tecnologia

“El saber tecnoldgico de la organizacion es la base practica de la organizacion
PLANKTON. EIl secreto de la supervivencia de las organizaciones estad en la

adaptacion a los cambios internos y externos” (Simonovich, 2012, pag. 84).

“La dependencia tecnoldgica lleva a las organizaciones a poder sobrevivir en
el entorno interorganizacional solamente si actualizan constantemente sus

tecnologias informaticas y los equipos de trabajo” (Simonovich, 2012, pg. 84).
Oportunidades

Oportunidades son eventos permiten aprovechar los recursos de la
organizacion vy las situaciones creadas, lo que lanzan a las organizaciones a rumbos

inesperados, estas deben ser aprovechadas en el momento justo.
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El crecimiento y desarrollo organizacional deben ser constantes vy
obligatorios, ya que todos sus miembros deben estar en la busqueda continua de

oportunidades que puedan ser mejor para ellos y su entorno interorganizacional.
Natural

“El correcto uso de los recursos naturales y la explotacion moderada son la
mejor leccion que una organizacion puede aprender... Todas las organizaciones
deben planificar en forma equilibrada la explotacion de los recursos naturales en un

contexto de ecologia organizacional” (Simonovich, 2012, pag. 85)

La aplicacion de tacticas de reciclaje, re-utilizacion, explotacion moderada y
manejo de materiales desechables, esto puede a largar la vida uatil de una
organizacion. “La tendencia hacia lo natural en la organizacion PLANKTON, puede
generar una tendencia a la supervivencia y a la continuidad organizacional deseada

por muchos afios” (Simonovich, 2012, pég. 86).

La teoria organizacional PLANKTON se basa en 8 principios los cuales
buscan dar un enfoque global de la organizacién, busca plantear una propuesta
innovadora utilizando algunas pautas requeridas actualmente y establecidas por la

sociedad del siglo XXI.
La teoria de los sistemas en las organizaciones

El concepto de sistema posee un caracter relativo, una definicion muy
elemental podria ser “sistema: conjunto de subsistemas 0 elementos
relacionados entre si en un marco determinado”, aunque una de las
caracteristicas mas relevantes de los sistemas, sin duda, lo constituye, lo que
la bibliografia denomina sinergia. Esto significa que "el todo es algo mas que
la suma de las partes”; en el lenguaje de la organizacion quiere decir que; al
cooperar e interactuar las distintas areas de una organizacién, se vuelven mas
productivas; que si cada una actuara de forma aislada. (Hernandez, 2003, péag.
25)
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Vision vertical

Se conoce que las empresas, por lo general, se organizan de forma funcional.
Por esto es muy comun que al solicitar una representacion de la empresa a
algin empleado, en este caso, se responda con un cuadro organizacional
(figura 1), en esta se excluyen clientes, proveedores, relaciones inter-
funcionales, ademas de que se omite la existencia de flujos de trabajo que
cruzan las fronteras establecidas en el diagrama de forma horizontal. Y es que
"rara vez se representa la estructura de una empresa de otra forma", pues esta
se agrupa funcionalmente y muestra con claridad a quién se subordina cada
nivel (Hernandez, 2003, pag. 26).

CUADRO
ORGANIZACIONAL

1 1
[ | B | | .

— = == - = = = -

Figura N° 4. Enfoque Vertical
Fuente: Revista Ingenieria Industrial autor Alejandro Hernandez.

—
—
| -
—_—
| =
—

Nota: Demostracion grafica de cdmo son las organizaciones con enfoque vertical.

Vision horizontal

En esencia la teoria de sistemas trata de concebir la organizacion como un
sistema unitario e intencional, compuesto por numerosas partes, que se
interrelacionan. Ve a la organizacion como un todo y como parte de un
ambiente externo mayor, y no como un conjunto de partes por separado. Esta
forma de pensar indica, que la actividad, de cualquier parte de la organizacion

afecta a todas las demas (Hernandez, 2003, pag. 26).

Entonces, los jefes funcionales orientados a los sistemas, siempre
identificaran de ante mano el impacto que tendra en otros departamentos o
funciones sus decisiones. Es decir, que integraran sus departamentos con

toda la empresa. El logro de esto o no, se encuentra en la forma en que se
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traten las relaciones entre las diferentes areas de la organizacion (Hernandez,
2003, pag. 26).

PROVEEDOR
MERCADO

Figura N° 5. Enfoque horizontal
Fuente: Revista Ingenieria Industrial autor Alejandro Hernandez.

Nota: Demostracion grafica de cdmo son las organizaciones con enfoque horizontal.

Integrando vertical & horizontal (enfoque mixto)

Después de observar dos enfoques gue, no son mas que formas parciales de
una organizacion, se puede mostrar el enfoque mixto, que en realidad es lo que
contiene cualquier organizacion, (figura 3). Sucede que en estas siempre se encuentra
una visién con mas arraigo que otra, aunque hay que sefialar que a nivel mundial

predomina la version vertical.

=

1

PROVEEDOR
"
MERCADO

Figura N° 6. Enfoque mixto
Fuente: Revista Ingenieria Industrial autor Alejandro Hernandez.

Nota: Demostracidn grafica de cdmo son las organizaciones con enfoque mixto.
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“La consecucién de un mayor o menor desempefio de la organizacion,
teniendo en cuenta la sinergia en los procesos, estard basado en el como se dan las

interrelaciones de los elementos que lo conforman.” (Hernandez, 2003, pag. 27)

El enfoque horizontal es el que contiene mayores beneficios ya que este
incluye proveedores, clientes y flujos de trabajos, es decir este enfoque toma en
cuenta los stakeholders, se puede observar como se realiza el trabajo mediante

procesos funcionales que muestra como se realizan los servicios o productos.

Por lo tanto, el prestar atencion exclusivamente a las entradas, procesos y
salidas de una organizacion no garantiza su efectividad y supervivencia en un
tiempo especifico y en un punto geografico determinado. Esta vision expresa
la perspectiva de la organizacion como “sistema cerrado”, mantenida por los
propulsores de la teoria tradicional de la organizacion, nacidos en el tiempo
de la Revolucién Industrial y al comienzo de la ideologia capitalista. La
concepcién simplista de organizaciones como sistemas cerrados considera a
éstas como estructuras estaticas y unidimensionales. En contraste con esta
perspectiva, Shafritz y Ott (1987) ven las organizaciones como sistemas
abiertos que tienen procesos de interaccidon dinamica entre sus elementos, lo
que permite suposiciones de causa/efecto multidimensionales y complejas
acerca de sus relaciones organizacionales. (LOpez, Gerencia organizacional y
sociedad, 2000, pag. 138)

La teoria de sistemas busca mejorar la relacion dentro de los departamentos y
el entorno en el que se desenvuelve una organizacion, tomando en cuenta que la
organizacion es un sistema, el cual debe estar interconectado entre sus partes para
funcionar como un todo. Las organizaciones son sistemas adaptables que deben

cambiar para su supervivencia.
Marco referencial
Certificacion en el sector publico.

El obtener una certificacién en calidad para el sector publico ayuda a dar un

impulso en la competitividad de las empresas de este sector para que puedan
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competir con las empresas privadas, ya que a la calidad se las percibe como un

conjunto de caracteristicas que satisfacen los requisitos y necesidades.

En la préactica segun (Pillou, 2004) se dan dos tipos:

La Calidad Externa, orientada a la satisfaccion de los clientes. Busca
proporcionar productos o servicios que cumplan con sus expectativas y
estableciendo lasos de lealtad con el cliente, lo que puede mejorar la
participacion de la empresa privada en el mercado.

La Calidad Interna, busca la mejora operativa a lo interno de la organizacion.
Para ello se implementan procedimientos que permitan mejor la descripcién
de la organizacién, detectando y limitando los funcionamientos incorrectos.
Los beneficiarios de la calidad interna se componen por la administracion y
los empleados de la organizacion.

El sector pablico al certificarse en una norma que mejora sus proceso, €s un

sindnimo de aumenta la calidad interna, esta dara lugar a la eficiencia administrativa

la cual motivaria a la sociedad sirviendo esta como un factor de credibilidad en el

sector; este no tiene clientes, este atiende a la necesidades individuales o colectivas

de los ciudadanos que reciben sus servicios.

Al contrario que las entidades privadas que ofertan productos o servicios a los

clientes a un determinado precio el cual se regula por la demanda y oferta del

mercado, en el sector publico se brinda servicios que se ampara por el estado como

un derecho que los ciudadanos tienen, ademas el sector publico no puede cambiar los

precios de los servicios estos son regulados por otros entes, dentro de esta se cobran

tasas las cuales representan los ingresos para las entidades publicas.

En el caso del sector publico, la busqueda de la calidad le permite demostrar a
la ciudadania que los fondos publicos obtenidos de las tasas, tarifas e
impuestos propios del recaudo puablico, son utilizados con habilidad y
racionalidad, adaptandose a las expectativas de los ciudadanos y satisfaciendo

las necesidades de la colectividad. (Madrigal, 2009, pag. 101)
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La implementacion de cualquier norma internacional referida a la calidad, a
fin de mejorar el proceso de gestion de la organizacion, implica desde la
perspectiva de la competitividad en el sector privado, la posibilidad de
obtener o lograr una acreditacion de reconocimiento publico, dada su
eficiencia ambiental, Dicha situacién le permite a una empresa acreditada,
una mejor posicion de imagen empresarial (confianza de sus usuarios en el
uso de sus productos) a nivel de mercado, haciendo la mas competitiva que
cualquier otra empresa que no tenga dicha acreditacion. En el sector publico,
el asunto trasciende mas alla de contar con un documento o reconocimiento
publico de su buena gestion, ya que en el fondo se trata obligatoriamente de
cumplir (con la mayor responsabilidad) con la condicion de eficiencia
administrativa, mandato normada en la legislacion nacional y por
consiguiente obligatoria para las instancias publicas. (Madrigal, 2009, péag.
101)

El sector publico no tiene una competencia entre entidades publicas, pero si la
coordinacion que mantienen las mismas, ya que la responsabilidad de este es
satisfacer las necesidades de los ciudadanos de una sociedad civil. Debe orientar sus

procedimientos a un nivel alto de simplicidad y eficiencia.

Uno se los principales de los problemas de la obtencion de la certificacion es
que deben sostenerse a una auditoria externas lo cual representa un gasto para las
entidades, ya que en sector publico tiene una entidad que realiza las auditorias en el

sector publico y esto podria como considerarse un agregado innecesario.

Otro de los problemas es que las organizaciones deben realizar “una revision
de sus politicas y modelo de desarrollo, para realmente alcanzar al adecuado manejo
de los recursos naturales, en busca de la tan ansiada sostenibilidad administrativa, sin
comprometer su imagen ante la opinion publica nacional e internacional” (Madrigal,

2009, pég. 103).

“Las actitudes y posiciones de algunas organizaciones del sector publico,
dificilmente pueden cumplir con el principio fundamental de la Gestion de la
Calidad, es decir, la correcta administracion de los recursos de forma sostenible, a
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favor de la comunidad y en procura de la mejora de su calidad de vida” (Madrigal,
2009, pég. 103).

El concepto de calidad para el sector publico

Toda la organizacion tanto privada como publica tiene como objetivo ofrecer
productos o servicios de calidad; en el ambito estatal la mayoria de las
organizaciones ofrecen servicios los cuales son diferentes tales como: educacion, de

salud, fiscales, informaticos, servicios basicos, administrativos, entre otros.

Para tener en cuenta la calidad dentro de los servicios tenemos que tomar en
cuenta que se caracterizan por ser intangibles, heterogéneo y simultaneos; es por eso
que se dificulta apreciar el control en la gestion y la valoracion de los resultados, por
lo cual se debe buscar la opinion y criterio de los ciudadanos que consumieron el

bien.

La calidad en la gestion publica constituye una cultura transformadora que
impulsa a la Administracion Pablica a su mejora permanente para satisfacer
cabalmente las necesidades y expectativas de la ciudadania con justicia,
equidad, objetividad y eficiencia en el uso de los recursos publicos. (Aguiar,
2014, pag. 99)

Las organizaciones y empresas publicas con la aplicacién de las normas
garantizan a la ciudadania una correcta gestién administrativa y operacional por parte

del Gobierno

La concepcion de la calidad ha ido evolucionando e incorporando nuevos
aspectos hasta conformar una aproximacion holistica e integradora de la
gestion, donde cobran especial importancia todas las partes interesadas en sus

diferentes formas de relacién, asi como la sostenibilidad y la

corresponsabilidad social. (Aguiar, 2014, pag. 99)

Esta evolucion se da porque la sociedad empieza a concientizar si el producto
0 servicio esta de acuerdo a las necesidades que poseen, lo cual cambia la vision de

las organizaciones publicas buscando mejorar sus sistemas de gestion; esta mejora se
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realiza porque el sector privado toma en cuenta las necesidades de la sociedad y

propone dar mejores productos y servicios que satisfacen las mismas.

“La calidad en la gestion pablica puede ser constantemente mejorada,
buscando elevarla a niveles de excelencia, es decir obtener resultados sostenibles,
con tendencias crecientes de mejora, y que tales resultados se comparen
favorablemente con los mas destacados referentes nacionales e internacionales”
(Aguiar, 2014, pag. 99).

A pesar de que se usa cotidianamente, el concepto de calidad suele ser difuso,
méas aun si es referido al &mbito publico. Lo que resulta claro es que la
calidad hoy en dia es un elemento necesario en la produccion de bienes y
servicios, los que al satisfacer las expectativas de clientes o ciudadanos,
determinaran los niveles de calidad, es decir, si la valoracion que hace el
comprador o consumidor del producto o servicio es mayor que su expectativa
previa al consumo, se puede hablar de una alta calidad, y viceversa (Torres,
2011, pags. 35-36).

Se observa que en la mayoria de paises latinoamericanos ain mantienen
como rezagada la idea de mejorar en el sector publico, debido a esto pierde la
competitividad con el sector privado ya que este esta siempre a la vanguardia de
cualquier cambio, ya que en esta se tiene una mejor perspectiva de lo que es la
competencia, por ende siempre se debe estar con los conocimientos méas actuales de
cualquier modelo de negocio, hoy en dia la calidad es uno de los temas principales
dentro de la sociedad, este es el motivo que impulsa a las empresas a seguir

creciendo independientemente del sector.

Segun (Torres, 2011, pag. 36), A partir de la decada de los noventa, la calidad
de los servicios en el sector publico se ha convertido en uno de los principales
elementos tomados en cuenta para el cumplimiento de los objetivos y
regulaciones gubernamentales que buscan satisfacer las expectativas de una

ciudadania cada vez més informada y exigente.

En el caso de Latinoamérica, a pesar de las diversas iniciativas para

implementar filosofias de calidad al interior de las instituciones publicas, los
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rezagos y retos en materia de calidad de los servicios publicos son
mayusculos, lo cual se corrobora, sin duda alguna, que los ciudadanos
latinoamericanos en general estan claramente insatisfechos con la calidad de
los servicios ofrecidos por el Estado, asi en la region un 48% perciben una
satisfaccion baja, un 25% una calidad media y solo un 26% se manifiesta
altamente satisfecho con los servicios publicos gubernamentales;
indudablemente el desafio es de proporciones mayusculas (Torres, 2011, pag.
36).

En su investigacion (Torres, 2011) concluye: la incorporacién de modelos de
calidad en el ambito gubernamental de la region, de acuerdo con las
experiencias revisadas, es ya una realidad, incluso con resultados
consolidados como ocurre en Brasil y Chile. Aprovechando este impulso, lo
anterior significa que en Latinoamérica se encuentra una gran area de
oportunidad para que sus aparatos publicos en los diversos érdenes de
gobierno vayan transitando paulatinamente hacia la mejora continua a través

de un mejor disefio de politicas y la mejor ejecucién de politicas publicas.

Las organizaciones del sector publico debe enfocarse en modernizar sus
organizaciones, acogiéndose a un modelo de calidad, ademas de esto implementar
programas de produccién, procesos transparentes y rendicion de cuentas, poner
controles para dar un alto a la corrupcion, dando lugar a un mejoramiento de la

gestion realizada por el Gobierno.

Los constantes procesos de cambio que sufren las organizaciones, en especial
las instituciones del sector pablico, ponen de manifestd la necesidad de contar
con estructuras, procesos flexibles y dindmicos centrados en la calidad de la
atencion, teniendo en cuenta las preferencias y necesidades de los usuarios a
fin de alcanzar la excelencia en los servicios que se ofrecen (Losana,
Rodriguez, & Hernandez, 2011, pag. 12).

La relacion entre el clima organizacional y la calidad de los servicios
publicos, puesto que investigaciones previas afirman que aspectos vinculados
al ambiente de trabajo, tales como la motivacion, el liderazgo y la satisfaccion
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del personal, tienen una relacion directa en la calidad de los servicios publicos
(Bernal, Pedraza, & S&nchez, 2015, pag. 10).

En especial, se identificar que el ambiente de trabajo juega un papel relevante
en el comportamiento de los empleados y superiores, ya que engloba el
conjunto de valores, fines, objetivos, creencias y reglas de funcionamiento a
nivel individual, grupal y organizacional. Por tanto, el hecho de realizar
estudios sobre esta variable permite determinar la forma en que las personas
perciben su trabajo, el desempefio, la productividad y las relaciones
interpersonales con compafieros y jefes, elementos que a su vez logran
identificar oportunidades de mejoras y puntos fuertes para cerrar las brechas
de satisfaccion entre la organizacion, sus colaboradores y la sociedad. En
relacion con la sociedad, se sefiala que como consecuencia de los constantes
cambios en el entorno y de los estilos de vida de la poblacion, se ha
propiciado que los usuarios sean cada vez mas exigentes con la atencion que
reciben, obligando a las instituciones publicas a disefiar planes estratégicos
que contribuyan al mejoramiento de la calidad referente a como se organizan,

prestan y gestionan los servicios publicos (Bernal, Pedraza, & Sanchez, 2015,

pag. 17).
Marco conceptual

Calidad: “grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.” (ISO, 2005)

Requisito: “necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.” (1ISO, 2005)

Satisfaccion del cliente: “percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.” (ISO, 2005)

Competencia: “aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades.”
(ISO, 2005)

Sistema: “conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan” (I1SO,
2005)
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Sistema de gestion de la calidad: “sistema de gestion para dirigir y controlar una

organizacion con respecto a la calidad.” (1ISO, 2005)

Politica de la calidad: “intenciones globales y orientacion de una organizacién
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.” (ISO,
2005)

Alta direccidn: “persona o grupo de personas que dirigen y controlan al méas alto

nivel una organizacion.” (ISO, 2005)

Planificacién de la calidad: “parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de la
calidad.” (1SO, 2005)

Mejora continua: “actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos.” (ISO, 2005)

Eficacia: “grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados” (ISO, 2005)

Eficiencia: “relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.” (ISO,
2005)

Organizacion: “conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de

responsabilidades, autoridades y relaciones.” (ISO, 2005)

Estructura de la organizacion: “disposicion de responsabilidades, autoridades y

relaciones entre el personal.” (ISO, 2005)

Ambiente de trabajo: “conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo.” (1SO, 2005)

Proceso: “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados.” (1SO, 2005)

Proyecto: “proceso Unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y
controladas con fechas de inicio y de finalizacién, llevadas a cabo para lograr un
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objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo,
costo y recursos.” (1ISO, 2005)

Procedimiento: “forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.”
(ISO, 2005)

Conformidad: “cumplimiento de un requisito.” (ISO, 2005)

No conformidad: “incumplimiento de un requisito.” (ISO, 2005)
Informacién: “datos que poseen significado.” (1ISO, 2005)
Documento: “informacion y su medio de soporte.” (1SO, 2005)

Proceso de medicion: “conjunto de operaciones que permiten determinar el valor de
una magnitud.” (1SO, 2005)
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Capitulo 2

Datos generales

Antecedentes

La Gestion de la Calidad fundamentada en la Normas 1SO 9001:2008, es un
instrumento cuya aplicacion contribuye a de finir de manera simplificada el contexto
dentro del cual se ha de gestionar la actividad de una organizacién para el logro de
sus objetivos, y [...] demostrar sus capacidad para proporcionar regularmente
productos (o servicios ofertados) que satisfagan los requisitos del cliente y los

legales y reglamentarios aplicables. (1SO, 2008)

Las empresas publicas durante su trayectoria empresarial busca su desarrollo
a niveles altos de competitividad, para lo cual el aval de una certificacion externa
constituiria una garantia la cual es exigida por el mercado dando lugar a una

participacion con mayor aceptacion.

La globalizacién y apertura econdmica, entendida como fuente de
financiamiento internacional, junto con la presion ejercida por grandes empresas
contratantes, han planteado la necesidad de implementar sistemas de gestion de
calidad que permitan a las empresas posicionarse para competir en el mercado.
(Chavez & Torres, 2012, pag. 96)

Ademas de la certificacion externa las empresas publicas cuentan con un
conjunto de leyes, reglamentos y normas que garantizan las inversiones programadas
las cuales se desarrollan seglin parametros establecidos; ya que son objeto de estudio

técnico, desarrollo de propuesta, control y evaluacion de los mismos.

“La responsabilidad que se adquiere ante el Estado es una orientacion
importante para que las empresas dedicadas” a la prestacion de servicios basicos
“procuren la certificacion del sistema de gestion de calidad, al tiempo que la
vigencia de un marco legal, garantice el cumplimiento de las obligaciones y
exigencias de los derechos que se generan por efecto de sus actividad en relacion al

Estado, a los inversionistas 0 promotores y a los trabajadores que invierten en la
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prestacion de servicios basicos, se encuentran definidos entre los siguientes

instrumentos legales:” (Chavez & Torres, 2012, pag. 98)

e Constitucion de la Republica del Ecuador

e Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion Publica (LOSNCP) y
su reglamento.

e Ley Organica de las Contraloria General del Estado (CGE).

e Reglamento de Determinacion de Etapas en ejecucion de obras publicas
CGE.

e Ley de Seguridad Social.

e (Codigo de trabajo. Norma I1SO 9001:2008 Sistemas de Gestion de la
Calidad.

La Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento

La Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento, es una
empresa del sector pablico dedicada al control tratamiento y distribucion del agua

potable a todo el Cantén Quito.

La EPMAPS es una de las empresas publicas que mantiene un servicio de
calidad para la ciudadania, manejandose bajo altos controles de calidad, buscando ser
una de las principales potenciadoras de la economia ecuatoriana, sobre todo de la
Ciudad de Quito.

Entre los afios 1925-1940 la ciudad crece y por el mismo motivo aumenta la
demanda de agua potable en el Distrito Metropolitano, por falta de cobertura la
empresa decide buscar mas fuentes de agua para aumentar el caudal a la planta El
Placer.

En junio de 1960 se cred la Empresa Municipal de Agua Potable y a partir de

ese afio se entregaron importantes obras para la ciudad:

El Sistema Pita — Tambo que alimenta la planta de Puengasi y sirve al centro

y sur de la ciudad.
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El proyecto la Mica - Quito Sur, cuyas aguas son potabilizadas en la planta de

El Troje y sirve al sur de la ciudad

El Sistema Integrado Papallacta, que lleva el agua cruda hasta la planta de
Bellavista y sirve de abastecimiento al norte de la ciudad y los valles de Tumbaco y

Cumbaya.

Cincuenta y cinco afios después de su creacion la Empresa dota del servicio
de agua potable al 98,53% de la poblacion del distrito metropolitano y de
alcantarillado al 92,73% del DMQ (Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable
y Saneamiento, 2012).

Ecuador en los Gltimos afios ha aumentado la cobertura de agua potable y
saneamiento a nivel pais, sin embargo no se puede dejar de lado que ain mantiene
algunas falencias como es la cobertura en los sectores rurales, 1o que exige un mayor
compromiso por parte del Gobierno Nacional en los diferentes niveles

gubernamentales.

Los servicios con los que cuenta esta Institucion estan enfocados en el

servicio a la comunidad dentro de estos encontramos los siguientes:
Agua Potable:

e Distribucion.
e Tratamiento.

e Captacion.
Saneamiento:

e Recoleccion.

e Tratamiento.
Programas de Saneamiento Ambiental-PSA.
Proyectos prioritarios.

“La Administracion Municipal apoya la implementacion de las mejores

préacticas de Gobierno Corporativo en la EPMAPS, orientdndola a la sostenibilidad
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econOmica, social y ambiental, para favorecer al desarrollo de los servicios publicos
en el Distrito Metropolitano de Quito”. (Empresa Publica Metropolitana de Agua

Potable y Saneamiento, 2014)

El Modelo de Gestion de la EPMAPS asume como base la Planificacion
Nacional, Municipal y Empresarial, sobre las que se apoyan los tres pilares
principales de Eficiencia, Sostenibilidad y Calidad, que a su vez soportan buenas
practicas de Gobierno Corporativo, Gestion Etica y Participativa con
Responsabilidad Social y Ambiental, y Rendicién de Cuentas; todo en el marco de
los conceptos de Modernizacion y Regulacion que regiran el desempefio de la

Empresa (Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento, 2014).

BUEN GOBIERNO CORPORATIVO, GESTION ETICA Y PARTICIPATIVA

CON RESPONSABILIDAD SOCIAL Y AMBIENTAL

8 : : -

" SOSTENIBILIDAD: EFICIENCIA: _ |

i CALIDAD : )

c° z g

Sz g POUTICAS TARIFARIAS INVERSIONES COBERTURA 3 E
s = PRIORIZADAS Y >

UNIVERSAL CON

g 3 SUBSIDIOS OPTIMIZADAS b 2 s [

§ E FOCALIZADOS g s
g OPERACION DE LOS ’ § E
z GESTION COMERCIAL SISTEMAS A COSTOS 2

EFICIENTES = /

PLANIFICACION v ERRITORIAL DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO

Figura N° 7. Gobierno Corporativo
Fuente: Informe de Buen Gobierno Corporativo EPMAPS 2015.

Nota: Se da a conocer el buen gobierno corporativo que maneja la EPMAPS.

Descripcion geografica

El Distrito Metropolitano de Quito es un Distrito Metropolitano de la
provincia de Pichincha en el norte de Ecuador. Es la jurisdiccién formada sobre la
base del Municipio de la capital de la Republica, fundada en 1534, la Ciudad de San
Francisco de Quito y sus localidades cercanas, que forman una importante sede del
poder politico nacional. El Distrito Metropolitano de Quito se divide en 8
administraciones zonales, las cuales contienen a 32 parroquias urbanas y 33

parroquias rurales y suburbanas. Las parroquias urbanas estan divididas en barrios.
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“La Empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento
(EPMAPS), brinda servicios para todos los habitantes del Distrito Metropolitano de
Quito” (Bermejo M. , 2015, pag. 5).

El Distrito Metropolitano de Quito tiene una poblacion de 2°505.344
habitantes siendo la segunda ciudad méas poblada del Ecuador. Segun el Instituto
Nacional de Estadisticas y Censo Quito tiene un alto indices de desarrollo humano,

lo que conllevard a ser la ciudad méas poblada del pais para el afio 2020.

Tiene una superficie de 4230.6 km2 y su jurisdiccién incluye buena parte del
Valle de los Chillos, considerado un suburbio de la capital. “Los limites de
geograficos de la ciudad de Quito son: norte provincia de Imbabura; al sur cantones
de Rumifiahui y Mejia; al este los cantones de Pedro Moncayo y provincia de Napo;
y, al oeste los cantones Pedro Vicente Maldonado, Los Bancos y la provincia de
Santo Domingo de los Tsachilas” (Bermejo M. , 2015, pag. 18).

'S.Jose de Minas

Atahualpa

Nanegal S
Gualea -— ] . Chavezpamb:
Perucho
Nanegalitiii

Pomasqui

Quito

Parroquias Rurales (colores azules)
Cabecera Distrital (rojo)

DESTRITO METROPOLUITAND

Figura N° 8. Distrito Metropolitano de Quito
Fuente: EPMAPS 2015

Nota: Mapa geografico del Distrito Metropolitano de Quito con su cabecera cantonal y sus parroquias

rurales.
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En lo que respecta al servicio de agua potable y alcantarillado, el Distrito
Metropolitano de Quito tiene una cobertura de agua potable del 98,41%, en el area
urbana el promedio es de 99,82% vy, en el sector rural del 94,89%; en el
alcantarillado el servicio llega al 92,46% de la ciudadania del DMQ, la cobertura

urbana es del 96,66% Y la rural del 81,99%. (Bermejo M. , 2015, pag. 18)

Figura N° 9. Area de influencia operativa EPMAPS
Fuente: EPMAPS 2015
Nota: Memoria de sostenibilidad/EPMAPS 2012

La empresa Publica Metropolitana de Agua Potable y Saneamiento
(EPMAPS), como parte de la politica de democratizacion de los servicios, cuenta con

siete centros integrales de atencion al cliente en: Edificio Matriz, Carapungo, C.C. El
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Condado, C.C. Quicentro Sur, C.C. La Manzana, Administracién Zonal Los Chillos
Y Administracion Zonal Tumbaco. (Bermejo M. , 2015, pag. 20)

Laboratorio de Medidores

El laboratorio de medidores de la EPMAPS es uno de los Departamentos
acreditados con la norma ISO 9001:2008 la cual ha influido directamente en la
realizacion de sus actividades la cual ha ayudado a mejorar los esquemas de las
funciones, procesos y actividades que tiene que llevar este departamento dentro de la
empresa, siendo este departamento una de los cuales se relaciona directamente con el
cliente, ya que el mismo se encarga de proveer a los clientes de los medidores de

agua o solucionar algun posible dafio en los medidores.
Las funciones que cumple y realiza el laboratorio de medidores son:

e Adquisicion de nuevos medidores.

e Realizar pruebas a los distintos medidores antes de su instalacion en
los predios.

e Solucion de posibles problemas con los medidores en los predios.

e Reparacion y recuperacion de medidores de agua.

Mision.- Asegurar la calidad de los resultados de los ensayos para garantizar
el funcionamiento de los medidores permita el registro del consumo real, de manera

que se brinde seguridad y confianza a nuestros clientes

Vision.- Alcanzar la acreditacion del laboratorio de medidores con la norma
ISO/IEC17025 para ensayos destinados a establecer el error de medicion en un rango
de caudal de 15 I/h a 7000 I/h.

Politica de calidad del sistema integrado CASS

La EPMAPS satisface la demanda de servicios de agua potable y saneamiento
de la poblacion del distrito metropolitano de Quito, asumiendo los siguientes

COMPromisos:
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1. Satisfacer a nuestros clientes atendiendo oportunamente sus
requerimientos y asegurando la disponibilidad y el acceso a los
Servicios.

2. Garantizar el bienestar de nuestro talento humano, a través de la
prevencion de lesiones y enfermedades ocupacionales, gestionando
los riesgos significativos de Seguridad y Salud.

3. Reducir y mitigar los impactos ambientales significativos generados
por nuestras actividades y servicios.

4. Cumplir con los requisitos legales y los compromisos de la
organizacion, relacionados con la provision de nuestros servicios, la
proteccién del medio ambiente y la seguridad y salud del talento
humano de la institucion y de terceros relacionados a nuestras
actividades.

5. Mejorar continuamente el desempefio del Sistema Integrado de
Gestién CASS (Calidad, Ambiente, Seguridad y Salud).

La alta direccion se compromete los recursos para la aplicacién de esta

politica la cual sera revisada periédicamente.
Objetivos:

o Ampliar el alcance de acreditacion del banco de ensayos 2 de 15 I/h a
7000 I/h.
e Automatizacion del registro almacenamiento y transmision de datos

de los ensayos en el laboratorio en sistema electronico.
Organigramas de procesos del Laboratorio de Medidores

La principal funcion del laboratorio de medidores es la realizacion de los
ensayos de los medidores lo que garantiza al cliente que el medidor esta en buen
estado y satisface las necesidades del mismo, a continuacion se mostrara unos

flujogramas de cémo se realiza la principal actividad del Laboratorio de Medidores:
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1 Atencion de solicitudes de ensayo de medidores a contratistas de la EPMAPS:
: : . REGISTRO f
FLUJO
RESPONSABLE DESCRIPCION DOCUMENTO
QFICIO
| COPIA DE FACTURA DE COMPRA DE
MEDIDORES
' COPIA DEL CONTRATO Y
+ ESPECIFICACIONES TECNICAS
' RECIBE OFICIO Y ANEXOS, UNICAMENTE DE LOS MEDIDORES
1. RECIBIR SECRETARIA GENERAL REG_ISTRA ‘N‘-’:RESD DE BASE DE DATOS DIGITAL CON §
DOCUMENTACION DOCUMENTACION DETALLE DE NUMERO DE
T ME DIDOR, MARCA, MODELD Y
& - DIAME TRO
REVISA SI CUMPLE CON
2. REVISAR SECRETARIA GENERAL LO REQUERIDO PREVIO A
DOCUMENTACION RECIBIR DOCUMENTACION
* CUMPLE REQUISITOS SEGUN
. MEMORANDO- EPMAP 5-GCC- MEMORANDO
. 20150329,
CUMPLE CON
REQUISITOS ?
REVISA, APRUEBA, ¥ DETERMINA MUE STRA. -
|ALEATORIO SIMPLE) VALOR A PAGAR OFICIO
MEDIANTE OFICIO AL CONTRRIISTA SE
3. RECIBIR, APROBAR, JEFE DEPARTAMENTO ENVIA CORREQ ELECTRONICO AL CORREO ELECTRONICO
CONEXIONES CONTRATISTA ¥ AL JEFE DE LA UNIDAD DE . PROSISDOC
DETERMINAR MUESTRA E
INFORMAR VALOR A DOMICILIARIAS LABORATORIO DE MEDIDORES. . FORMATO APLICA MUESTREO
CANCELAR ENVIA PROSISDOC A LABORATORIO DE ALEATORIO
MEDIDORES
i . CANCELA VALOR POR ENSAYO
- CONTRATISTA DE DE MEDIDORES EN VENTANILLA COMPROBANTE
4, CANCELAR VALOR . CONEXIONES O DE RECAUDACION DENTRO DE ©DE PAGO
EN VENTANILLA & - PROYECTOS LAS 48 HORAS.
. REALIZA SEGUIMIENTO, EN EL CASQ
NO DELEGADO © DE NO REALIZARSE EL PAGO
PROSISDOC
S G0 ACEPTADS p— LABORATORIO DE - DESPUES DE 48 HORAS DE RECIBIDO
| TrRamITE WEDIDORES © EL TRAMITE, SE DEVOLVERA A
PRO-SISDOC : . SECRETARIA GENERAL CON LA

6. REVISAR ARCHIVO
LISTADOS DE MEDIDORES

7. RECIBIR MEDIDORE S

¥

8. REGISTRAR
DE LABORATORIO DE
MEDIDORES

EN APLICATIVO

9. EJECUTAR ENSAYO DE
MEDIDORES

PLE LAS PRUEB
LA MUESTRA?

NO

LO

. REVISAR ARCHIVO CON DATOS
- No SERIE DE

. FUNCIONARIO DELEGADO: |
* LABORATORIO DE
- MEDIDORES

© NOVEDAD

MEDIDORES,

MARCA, MODELO Y DIAMETRO. BASE DE DATOS

ARCHIVO CARPETA
COMPARTIDA

© REGISTRA EN ARCHIVO BASE DE
- DATOS Y EN CARPETA

© COMPARTIDA DE LA UNIDAD DE
- LABORATORIO DE MEDIDORES.

PERSONAL TECNICO
LABORATORIO DE
MEDIDORES

. PERSONAL TECNICO
LABORATORIO DE

RECIBE LOS MEDIDORES SOLICITADOS .
EN OFICIO DE APROBACION,

RECIBE COMPROBANTE DE PAGO.
VERIFICA ESTADO DE MEDIDORES Y

COMPROBANTE DE PAGO
FORMATO INGRESO Y
SALIDA OBJETOS DE

ESPECIFICACIONES TECNICAS. ENSAYO

" REGISTRA INGRESO DE MEDIDORES A

; LABORATORIO. .. . ... .....
REGISTRO EN EL APLICATIVO DE . APLICATIVO
LABORATORIO DE MEDIDORES EL © LABORATORIO DE
DETALLE XXX?7 DE LOS

. MEDIDORES

PERSONAL TECNICO

MEDIDORES
MEDIDORES !

. EJECUTAR ENSAYOS A

- MEDIDORES DE ACUERDO A

LABORATORIO DI
WMEDIDORES

L INSTRUCCIONES DE TRABAJO:

RESULTADO DE
ENSAYOS

+ CODIGO IGC-14

IT-1GC 14
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REGISTROY

13. RETIRAR DFICIO
DE RESPUESTAY
MELIDORE S
ENSAYADOS

@
Figura N° 10. Atencion de solicitudes de ensayo de medidores a contratistas de la
EPMAPS
Fuente: (EPMAPS, 2016)

© DOMICILIARIA S

T CONTRATIZETA [N
- COMEXIONES O
PROYEZTOS

LABDRATORIO DE
MEDIDORES

RETIRA GRICIOD EM
SECRETARIA GENERAL
f MEDIDORE S EN EL
LABORATORIO DE
MEHOORES

FLUJO RESPOMSABLE DESCRIPCION DOCUMENTO
MEDIANTE CORRED
CAMEID DE :
o JEPE UHIDAD ELECTRONICD SOLICITS,  CORRED ELECTROMCD
S0 EL LOTE CLNPEE MEDIDORE S QUE LABCRATCRID DE A CONTRATISTA CAMBIO - C
NO PASARON LA MEDICORE & CF MEDIDORE § GUE ND
PRUEEA P4, 8ARON LA3 PRUEBA
FUNCIDNARID REGISTRO OF .
10. REGISTRAR EN DELEGADD INFORMACION EN B4 5E E‘;ﬁﬂé&"ms
@.. BASEDE DATOS ¥ LABORATORIO DE DEDATOS CONsOLIDADA - [SAPeEre
CARPETA MEOARE S EN LA CARPETA - o
COMPARTIDA, © COMPARTIDA
+ PREPARA INFORME DE L0 3
JEFE OF UNIBAD EN34YC2 2 DE MEDIDORE 2 MEMORANDD
11. PRESENTAR INFORME LABORATORID REALLZADO S Y EHVIA 4 JEFE
MEDIDORE & ENSAYADO S [iE MEDIDORE § DEPARTAMENTD DE
CONEXICHES DOMCILIARIAS
2 ELLBORAR OFIZIC EN “aF )
: < OFICIO DE
12, ELABORAR JErE B8 AL INFORNE DE RE SUE T4 &
OFIcIo © DEPARTAMENTO R Errne | na CONTRATISTA
| CONEXIONES

QFICID
FORMATC

_ INGRESO Y

SALIGA, QIESJETO S

DE EMSAYD

Nota: Flujograma de la realizacion de los ensayos del Laboratorio de Medidores
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?. Atencion de solicitudes de Ensayos a medidores de Empresas Municipales, Municipios y a privados
- DOCUMENTO!
FLUJO . RESPOMSABLE DESCRIPCION ' REGISTRO
! aFiGE Y
KD DFIC Y .
mu‘mﬂﬁmu ©AICRETARL ONMIRAL r AR & | ESPECIFDATIONES
TECRICAS DN DN - TECHICA 3 DE MEDIDDR
2 REVI B4R . AMNALISTA COMNEXIONER REY] 24 DOCUMENTACION - QFICIZ Y
© DOMICILIARLA S | E4FECIFICACICNED
BESUMENTAGION "@ : - TECHICA S DE MEDIDSR

CUMPLE CON
REGQUIANTOST

'REALIZA OFICI0 OE APROBATION, COSRD
¥ : ¥ 30LICTUD OE AECEFCION 08

1. AUTGRIZAR ¥ JEFE DEPARTAMENTS MEDIDOREY. EHVIA OFKCIO AL CENTE ¥4 - QFICIC
BELIGITAR PAGG - CEINIEICHE L&B MEDIDORE & POR CORRED R DL G TRONICD
DML AR A ELIETRANICE . RO RO
T . WL PRI SO00 A LATKINA TORIC O
+ ' MEDIDGRE 3
4. CANCGELAR VALOR C ALIENT CAMCELA VALORPCR ENEATODE o EIMPHOILANTL
EM VEHNTAMILLA 8 - MEDIDORE S EMN VENTANLLE DE s LA Tw]
: _RECAUDACON EN &2 HORAJ

BUALLLS SEOLISIEMTE, TN DL O 500 0F

oevurive || ELEGADG GUE EL GLIENTE MO REALKE EL FAOD . e
PABS IE REALIZG TRiMTe | CAICRATORGC [E $ALE S DE &8 HORAS OE RECEIDDEL -~ oo
P sisoos | WEDIDOREL TRAMTE, 1E DEVOLVERA &
. IECRETARIA BENERAL CON LA
NOVEDAD

RECIEE MEDIDORES

: RECIEE COMPROBANTE DE PAQE,
& RECIBIR MEDIDORES | PERICHAL TECHICO REWVIZA EITADD DE MEDIDORE § ¥
ESPECIFICACICHE S TECHIGA S .
REQIITRA INGRE 50 DE MEDIDERES -
REQISTRO EN EL APLICATIVE DE
LABORATORIC DE MEDINORES EL
DETALLE DE L0 MEDIDORES

: COMPROIANTE D8 600
FORMATO ML S0 Y

X HALICW LI TO 5 B
MEAYDY

&, REQIITRAR EM APLICATIVD
DE LAEDRATORIO DE
MEDIDORES

FERZOMAL TECHICD

+ | EJECUTAR EM2AYDE DE
U pRACHAL THONKED MEDIDCREL DE ACUERDS A RESULTACO DE
T, LUCUTAR BHSAYOS DU IHETRUCZIONE S DE TRASAIC: ENSAYOE
BEDIDORE 8 . CODIGD 13514

PR ANRITA INFCIRME (N LOS
PHEAYE S O MEDIDCRD &
+JEFE OE LIRIGa REALIFADDS ¥ (VA A JTTE | MEMORANDO
CAPART ARIRTE B COmilcni &
CRMILAARLA §

2. PREIENTAR INFORME
DE MEDIDORE L
EMIAYADDS

| JEFE DEFARTAMEMTS ELAEORAR OFIZIO DE RE 3PUELTA

6. ELABCRAR * COMEXIGHES EM B, 5E AL INFORME DE QR0
CFICID - DOMICILLISRLS 3 MEDIDORE § ENVIADS POR JEFE DE
: LABORATORID DE MEDIDGRE §
* . - OFIZIG
10. RETIRAR OFICIO DE . CLIENTE RETIRA OFIGIO EN 2ECRETARIA FORMATO INZRESO ¥
REZPUELTA ¥ MEDIDORE % . OGEMERAL ¥ MEDIDORE & EM EL © 3ALIDS OBJETO 3 DE

ENSAYADO S . LABCRATORID DE MEDIDORE § il

Figura N° 11. Atencion de solicitudes de ensayos a medidores de Empresas
Municipales, municipios y a privados
Fuente: (EPMAPS, 2016)
Nota: Flujograma de la realizacion de los ensayos del Laboratorio de Medidores.
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FLUJO

RESPOM SABLE

DESCRIFCION

DOCUMENTO!
REGISTRO

1. RECIER
DOCUMENTACKIN

{

1. REQIETRAR
MFORMATION

8, BALOULAR TAMARG DEL
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1
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oy

FUNCIONARIO DELEQADO
LARCIEA T ORI D
WEDIDORE §
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LABORATORIO DE
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LABORATORIC DE
MEDIDORE §
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MEDIDORES
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1
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Y
@

Figura N° 12. Atencion de solicitud de Ensayos de medidores adquiridos por la
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. MEDICORES ¥ ENVIA XXX
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CARSCTERIGTICAG DN LU G
MECIDORE & (EERIE, MODELD,
MARCA TECHICA L]
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MUE STHRA DE ACUERDD & LA
TAILA DI MUK GTRID PaRa
EM&AY( DE MEDIDORES ¥
FIACALZACKIN

EIMUESTRED ES ALEATORM ¥ LE
L RUALIZS DE aCul k0o &
FORMATO FRE EETABLECIDD EN LA
BAJE OE DATO S DE EXCEL .
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DE MEDIZORER .
WERIFICA ESTADD DE MEDIDDRES ¥ |
UEPICIPICADICHD & TRERIEAS
REQIETRA INGRE 20 DE MEDIDORE &

REGIETRO EN EL APLICATIVO DE
LABORATORIC DE MEDIDORE 3 EL
DETALLE xxx DE LD I MEDIDORE §

EJECUTAR EMIAYOS A MEDIDOREL -
DE ACUERDD & INITRUCCIONE | DE |
THANAID QOO0 15014

JOLECITA 4 PROVEEDOR ENTREGUE
L 100 2 MEDIDQRES TR EL
LABORATORIO DE MEDICORE &

: ERLIIA BN I A S5EI
BAZE DOE DATOG

BAIJE ARCHIVD

- DOKSCLIDE D0 ¥
. CARPETA
| COMFARTIDA

© BASE ARGHIVD CON

PORMATE
PREEATABLECIDD

| FORMATO

INGRE IO ¥
BALIDA ORJETOS
CE EMEAYTD

APLICATIVG
LARCRATOR IO B
MEDICORES

REZULTADD OE
ENGAYOE

Ar

. MEMORANDO

FPREESEHTAR INFORMI

REGISE 100% OE MEDIDOREL
APROBADDI POR L UNIDAD DE
LLABORATORIO DE MEDIDORE S

EPMAPS
Fuente: (EPMAPS, 2016)
Nota: Flujograma de la realizacion de los ensayos del Laboratorio de Medidores.
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Capitulo 3

Marco metodoldgico

Planteamiento del problema

Segun, (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2013): “Son
elementos de la Reforma del Estado la recuperacion de los sectores estratégicos y de
sus empresas publicas. Esto no implica desconocer que las empresas publicas vienen
de un proceso de desgaste que limitd sus funciones y eficiencia”, esta es la

problematica general en todas las empresas publicas.

La empresa EPMAPS busca mejorar la satisfaccion de los clientes, ya que en
la actualidad tiene un indice de satisfaccion del cliente del 82,33%, es decir que aln
existen problemas para cumplir con los requisitos que el cliente desea. (Burbano,
2013, pag. 23)

Mediante la aplicacion de la Norma ISO 9001-2008, se busca dar respuesta a
través de la implementacion de un Sistema de Gestidn de Calidad.

El acogerse a estas normas mejora la imagen de las Empresas que prestan
servicios basicos del sector publico, brindando a la sociedad procesos confiables y
transparentes con el fin de obtener eficiencia, eficacia y un mejor posicionamiento en

el &mbito empresarial.

De esta manera se plantea la interrogante: ¢Cual es el desempefio de las
empresas publicas que brindan servicios basicos bajo la Norma Internacional de
Calidad 1SO 9001-2008?

Objetivo general

Analizar la incidencia de la Norma ISO 9001-2008 en la EPMAPS que
brindan servicios basicos en el Distrito Metropolitano de Quito.

Objetivos especificos

e Revisar las diferentes teorias que sustentaran la investigacion, las cuales

serviran de soporte.
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e Analizar la situacion actual de la EPMAPS que brindan servicios basicos en
el Distrito Metropolitano de Quito que cuentan con la certificacion.

e Realizar un analisis empirico de la EPMAPS, y sus procesos del laboratorio
de medidores, los mismos que estan certificados por la Norma ISO.

e Demostrar que la aplicacion de la Norma define procesos reales y
transparentes, optimizando el tiempo de realizacion de los proceso de la
EPMAPS.

Hipotesis

Las hipotesis se indican lo que busca o trata de probar y puede definirse como
las explicaciones de lo investigado, formuladas en preguntas que el investigador se
propone demostrar (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010, pag. 53).

Son las inadecuadas formas de aplicacion de la Norma Internacional de
Calidad I1SO 9001-2008 causa de no entregar servicios al 100% con eficiencia y
eficacia en la EPMAPS

La aplicacion de la Norma Internacional I1SO 9001:2008, son la causa de la
optimizacion de los tiempos en un 20% en la realizacion de los procesos del
laboratorio de medidores de la EPMAPS.

Justificacion

El principal motivo de esta investigacion es demostrar como la aplicacion de
la Norma 1SO 9001-2008 mejora el Sistema de Gestion de Calidad dentro de las

empresas publicas que brindan los servicios basicos.

Con el fin de mostrar la eficiencia y eficacia de los procesos dentro de las
Empresas, para que sea mas competitivas frente al sector privado, ya que este esta
buscando obtener mejoramiento de los procesos, para lo cual la aplicacion de esta
Norma puede ser la alternativa para poder fijar procesos bien definidos y
transparentes que agiliten la realizacién de todas las actividades de las empresas del

sector publico.
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Ademas las empresas publicas deben ser la imagen de un pais, ya que estas
deberian ser motores de sus economias, mediante la cual se pueda ver reflejado la

gestion que realiza el Gobierno del Ecuador.
Enfoque de investigacion Mixto

Se determiné un enfoque de investigacion mixto debido a que se pretende
analizar la aplicacion de la Norma ISO 9001:2008 de forma cualitativa a través de
los beneficios primordiales que brindara al sector publico de la localidad del Distrito
Metropolitano de Quito y cuantitativa para cuantificar la optimizacion de recursos y
tiempo que pueden tener las empresas con la aplicacion de un Sistema de Gestion de
Calidad.

Tipologia de investigacion
Por su finalidad Aplicada

La seleccion de finalidad aplicada viene dada por motivo de que el proyecto
realizara el estudio respectivo de un problema del sector publico de la localidad de
estudio, ya que el modelo de calidad ISO 9001:2008 se lo ha estado aplicando dentro
de la empresa publica EPMAPS, mediante esta investigacion se busca demostrar si la
aplicacion de esta norma mejord el sistema de calidad, analizando la aplicacion de
este modelo para dicha empresa publica y visualizando los efectos que tiene esta

norma en dentro de la empresa.
Por las fuentes de informacion Mixto

Las fuentes de informacién seran mixto, ya que se realizara una observacion
de campo mediante visitas en el laboratorio de medidores de la EPMAPS para
evidenciar si los procesos son llevados a cabo de acuerdo a los manuales y
documentales por razon de utilizar los diferentes medios de informacion disponible
en bases de datos, documentos y registros de los diferentes procedimientos
realizados, los mismos se pueden evidenciar mediante los diferentes documentos que
se realizan después de un determinado proceso los cuales seran la evidencia de que

se llevan de forma adecuada los procesos, ademas de la realizacion de un estudio de
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la situacién actual del laboratorio de medidores de la EPMAPS del sector pablico del
Distrito Metropolitano de Quito.

Por las unidades de analisis Insitu

Las unidades de analisis seran Insitu; para la investigacion a realizar se
procederd a la movilizacion a la zona de estudio la Provincia de Pichincha Canton
Quito, enfocado en las Empresa Publica EPMAPS que brindan servicios basicos y de

esta manera realizar el levantamiento de datos pertinente.
Por el control de las variables No experimental

Al seleccionar tres variable dependiente y una variable independiente para la
realizacion de este estudio, el proyecto se convierte en no experimental; ya que se
realizard el levantamiento de la informacion en un solo momento, la cual buscaré
demostrar la eficiencia y eficacia en los procesos mediante un Sistema de Gestion de
Calidad.

Por el alcance Exploratorio

El estudio seréd exploratorio debido a que se realizara una investigacion con el
propdsito de analizar resultados posiblemente beneficiosos del laboratorio de
medidores de la EPMAPS, el cual servira para la empresas del sector publico que a
través de la aplicacion de las Normas Internacionales de Calidad 1SO9001-2008 se
pueden obtener mejores resultados tanto administrativos como operativos en las

empresas de este sector.
Instrumentos de recoleccion de informacion Varios
Para la recoleccién de datos se utilizaran los siguientes instrumentos:

Cuestionarios: Los cuestionarios se realizaran a los clientes para poder
determinar si  satisfaccion del cliente con el servicio brindado por parte del
laboratorio de medidores de la EPMAPS.
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Esta constard de preguntas precisas y de facil respuesta con una

denominacion de 1 a 4, siendo 1 malo y 4 excelente. Las preguntas seran detalladas a

continuacion:

Difusion de los servicios que presta el Laboratorio.

Atencion y actitud de nuestro personal hacia los clientes.
Conocimiento y preparacion técnica de nuestro personal.

Nuestra oferta reflejaba lo que ha recibido.

Presentacion visual de los servicios entregados.

Cumplimiento de plazos acordados.

Relacion calidad / precio de nuestros servicios.

Recomendarian nuestros servicios a otras empresas.

Valoraciéon global de sus relaciones con el LABORATORIO de
EPMAPS-Q.

Entrevistas: Se las realizara a los empleados de las organizaciones para

obtener la informacién de cémo se realizan los procesos antes y en la actualidad, para

evidenciar la optimizacién de tiempos y recursos la entrevista constara de las

siguientes preguntas:

Como ha mejorado el trabajo del laboratorio de medidores con la
aplicacion de las normas de calidad 1SO.

La infraestructura y los equipos para la realizacion de los trabajos del
laboratorio son los adecuados o considera que se deben mejorar y
cuéles serian las mejoras.

Como ha mejorado los tiempos de instalacion de nuevos medidores
desde que se genera la orden de trabajo hasta la instalacién. como era
antes de la aplicacion de la normay en la actualidad con la aplicacion
de la norma.

Cree que se utilizan menos recursos tanto econémicos como
materiales con la aplicacion de la norma ISO. Dar una explicacion de

su respuesta o un ejemplo.
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Cuanto tiempo les llevaba la calibracién de cada medidor antes de la
aplicacion de la norma y en la actualidad con aplicacion de la norma
ISO.

Cuanto tiempo les lleva la instalacion de medidores en el campo antes
de la aplicacion de la norma y en la actualidad con aplicacion de la

norma ISO

Observacion: Se observa la realizacién de los procesos del Laboratorio de

Medidores y observacion durante la realizacion de una auditoria de la 1SO

9001:2008, para comprobar que los mismos se estan realizando de acuerdo a los

procesos que mantiene el departamento.

Procedimiento para recoleccion de datos Varios

Para la obtencion de datos utilizaremos las siguientes técnicas:

Técnica documental: Se utilizaran los documentos y registros de las
actividades realizadas en el laboratorio de medidores de la EPMAPS,
para evidenciar si se llevan los diferentes registros de las actividades.
Informes de auditoria anteriores: Para poder evidenciar la mejora
continua mediante las acciones correctivas y preventivas tomadas
después de la auditoria realizada,

Técnica de campo: Evidenciar que los procesos se los realice de
acuerdo a lo escrito en los manuales de procedimientos que rigen en el

laboratorio de medidores.

Procedimiento para tratamiento y analisis de informacién Analisis

El procedimiento que sera utilizado para tratar y analizar la informacion se ha

desarrollado de la siguiente manera: En primer lugar se utilizaran sistemas

informaticos de estadisticas para el analisis de los datos obtenidos, en segundo lugar

se realizara el relacionamiento de los datos con los objetivos y pregunta de la

investigacion, lo cual nos ayudard a evidenciar las causas y los efectos que estas

ocasionan en la organizacion, finalmente se comprobard la hipétesis mediante

indicadores de gestion los cuales estaran respaldados por la informacién obtenida en
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los cuestionarios y entrevistas, los que respaldaran las conclusiones y

recomendaciones de la investigacion.
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Capitulo 4

Resultados

La informacién recolectada para presentar los resultados de esta
investigacion, han sido proporcionada por el Departamento, es decir, los principales
autores de la informacion proporcionada es los clientes, directos del Laboratorio de
Medidores, los empleados tanto administrativos como operativos de la empresa;
mediante encuestas a los clientes, entrevistas al personal del departamento,
observacidn de la ejecucion de los distintos proceso que se realizan y la participacién

como observador en una auditoria interna al laboratorio de medidores.
Resultados de las encuestas.

En las encuestas realizadas a los clientes del laboratorio de medidores se
obtiene el resultado de la satisfaccion del cliente, respecto de los servicios brindados
por el Departamento, en la cual la calificacion por pregunta es: (1) deficiente, (2)
buena, (3) muy buena y (4) excelente; a continuacion se procederad presentar los

resultados que arrojan los las encuestas realizadas:



Tabla N° 3.
Difusion de los servicios que presta el Laboratorio

Difusion de los servicios que

N° de cuestionario presta el Laboratorio

1 4

2 4

3 3

4 4

) 4

6 3

7 4

8 4

9 4

10 4

11 4

12 4

13 4

14 4

15 4

16 4
Suma 62,00
Promedio 3,88
Nivel de satisfaccion del cliente 96,88

Nota: Resultados de las encuestas, realizado por autor.
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Figura N° 13. Difusion de los servicios que presta el Laboratorio

Nota: Demostracion grafica de las encuestas, realizado por autor.

Interpretacion: En la difusion de los servicios que presta el laboratorio de

medidores mantiene un promedio de 3,88 es decir que es los clientes saben cuéles

son los servicios que brinda el laboratorio, obteniendo un nivel de 96,88% de

satisfaccion para los clientes.



Tabla N° 4.
Atencion y actitud de nuestro personal hacia los clientes

Atencidn y actitud de

N° de cuestionario nuestro personal hacia los
clientes
1 4
2 4
3 3
4 4
5 4
6 4
7 4
8 4
9 4
10 4
11 4
12 4
13 4
14 4
15 4
16 4
Suma 63
Promedio 3,94

Nivel de satisfaccion del

cliente 98,44

Nota: Resultados de las encuestas, realizado por autor.
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Figura N° 14. Atencion y actitud de nuestro personal hacia los clientes
Nota: Demostracion grafica de las encuestas, realizado por autor.

Interpretacion: En la atencion y actitud del personal hacia los clientes,

mantiene un promedio de 3,94 es decir que es los clientes han recibido una muy

buena atencion por parte de nuestro personal, obteniendo un nivel de 98,44% de

satisfaccion para los clientes.



Tabla N° 5.
Conocimiento y preparacion técnica de nuestro personal

Conocimiento y preparacion

N° de cuestionario L
técnica de nuestro personal

1 4

2 4

o 3

4 4

5 4

6 4

7 4

8 4

9 4

10 4

11 4

12 4

13 4

14 4

15 4

16 4

Suma 63
Promedio 3,94
Nivel de satisfaccion del 98,44

cliente

Nota: Resultados de las encuestas, realizado por autor.



57
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Figura N° 15. Conocimiento y preparacion técnica de nuestro personal
Nota: Demostracidn grafica de las encuestas, realizado por autor.
Interpretacion: En el conocimiento y preparacion técnica del personal,
mantiene un promedio de 3,94 es decir que es los clientes consideran que el personal
posee y estd preparado con los conocimientos necesarios para realizar el servicio,
obteniendo un nivel de 98,44% de satisfaccion para los clientes.



Tabla N° 6.
Nuestra oferta reflejaba lo que ha recibido

Nuestra oferta reflejaba lo

N° de cuestionario que ha recibido

1 4

2 4

3 3

4 4

5 4

6 3

7 4

8 4

9 4

10 4

11 &

12 4

13 .

14 4

15 .

16 4

Suma 62
Promedio 3,88
Nivel de satisfaccion del 96,88

cliente

Nota: Resultados de las encuestas, realizado por autor.
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Nuestra oferta reflejaba lo que ha recibido
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Figura N° 16. Nuestra oferta reflejaba lo que ha recibido
Nota: Demostracion grafica de las encuestas, realizado por autor.
Interpretacion: En la pregunta nuestra oferta refleja lo que ha recibido,
mantiene un promedio de 3,88 es decir que los clientes consideran que reciben el
servicio que se ha ofertado desde que se acercaron a realizar su pedido, obteniendo

un nivel de 96,88% de satisfaccion para los clientes.



Tabla N° 7.
Presentacion visual de los servicios entregados

Presentacién visual de los

N° de cuestionario .
servicios entregados

1 4

2 4

3 3

4 4

5 4

6 3

7 4

8 4

9 4

10 4

11 &

12 4

13 .

14 4

15 .

16 4

Suma 62
Promedio 3,88
Nivel de satisfaccion del 96,88

cliente

Nota: Resultados de las encuestas, realizado por autor.
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Presentacion visual de los servicios
entregados
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Figura N° 17. Presentacion visual de los servicios entregados
Nota: Demostracion grafica de las encuestas, realizado por autor.
Interpretacion: En la presentacion visual de los servicios entregados,
mantiene un promedio de 3,88 es decir que los clientes dicen que se ve muy bien el
resultado después de que el personal realiza el trabajo tiene una buena presentacion,
obteniendo un nivel de 96,88% de satisfaccion para los clientes.



Tabla N° 8.
Cumplimiento de plazos acordados

N° de cuestionario Cumplimiento de plazos

acordados
1 4
2 4
3 2
4 4
5 4
6 3
7 4
8 4
9 4
10 4
11 &
12 4
13 .
14 4
15 .
16 4
Suma 61
Promedio 381
Nivel de satisfaccion del 95,31

cliente

Nota: Resultados de las encuestas, realizado por autor.
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Figura N° 18. Cumplimiento de plazos acordados
Nota: Demostracion grafica de las encuestas, realizado por autor.

Interpretacion: En el cumplimiento de plazos acordados, mantiene un

promedio de 3,81 es decir que los clientes estan de acuerdo que se cumple con los

plazos acordado en la prestacion del servicio, obteniendo un nivel de 95,31% de

satisfaccion para los clientes.



Tabla N° 9.
Relacion calidad / precio de nuestros servicios

Relacion calidad / precio de

N° de cuestionario =
nuestros servicios

1 4

2 4

3 3

4 4

5 4

6 3

7 4

8 4

9 4

10 4

11 &

12 4

13 .

14 4

15 .

16 4

Suma 62
Promedio 3,88
Nivel de satisfaccion del 96,88

cliente

Nota: Resultados de las encuestas, realizado por autor.
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Figura N° 19. Relacion calidad / precio de nuestros servicios

Nota: Demostracion grafica de las encuestas, realizado por autor.

Interpretacion: En la pregunta de relacién calidad/precio de nuestros

servicios, mantiene un promedio de 3,88 es decir que los clientes estan de acuerdo

con el precio que tiene, ya que reciben un servicio de calidad, obteniendo un nivel de

96,88% de satisfaccion para los clientes.



Tabla N° 10.
Recomendarian nuestros servicios a otras empresas

Recomendarian nuestros

N° de cuestionario .
servicios a otras empresas

1 4

2 4

3 3

4 4

5 4

6 3

7 4

8 4

9 4

10 4

11 &

12 4

13 .

14 4

15 .

16 4

Suma 62
Promedio 3,88
Nivel de satisfaccion del 96,88

cliente

Nota: Resultados de las encuestas, realizado por autor.
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Recomendarian nuestros servicios a
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Figura N° 20. Recomendarian nuestros servicios a otras empresas
Nota: Demostracion grafica de las encuestas, realizado por autor.

Interpretacion: En la pregunta de si recomendarian nuestros servicios a otra

empresa, mantiene un promedio de 3,88 es decir que los clientes recomendaria a

otras personas cercanas a ellos los servicios que realiza el laboratorio de medidores,

obteniendo un nivel de 96,88% de satisfaccion para los clientes.



Tabla N° 11.
Valoracién global de sus relaciones con el LABORATORIO de EPMAPS-Q

Valoracion global de sus
relaciones con el

N° de cuestionario LABORATORIO de

EPMAPS
1 4
2 4
3 3
4 4
5 4
6 3
7 4
8 4
9 4
10 4
11 &
12 4
13 .
14 4
15 &
16 4
Suma 62
Promedio 3,88
Nivel de satisfaccion del 96,88

cliente

Nota: Resultados de las encuestas, realizado por autor.
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Figura N° 21. Valoracién global de sus relaciones con el LABORATORIO de

EPMAPS-Q
Nota: Demostracidn grafica de las encuestas, realizado por autor.

Interpretacion: En la pregunta de valoracion global de sus relaciones con el

Laboratorio de EPMAPS-Q, mantiene un promedio de 3,88 es decir que los clientes

tiene muy buenas relaciones con el Laboratorio de medidores, obteniendo un nivel de

96,88% de satisfaccion para los clientes.



Tabla N° 12.
Satisfaccion del cliente

N° de pregunta

Promedio de satisfaccion del
cliente

3,65
3,71
3,71
3,65
3,65
3,59
3,65
3,65

© o0 ~N o o B~ w N P

3,65
Suma 559

Promedio 34,94

Nivel de satisfaccion del

cliente

97,05

Nota: Resultados de las encuestas, realizado por autor.
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Figura N° 22. Satisfaccion del cliente
Nota: Demostracidn grafica de las encuestas, realizado por autor.
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Interpretacion: La satisfaccion de los clientes del Laboratorio de medidores
de la EPMAPS tienen un nivel del 97,05%, es decir que se cumplen las necesidades
de los clientes en un alto grado, pero aun no logran obtener el 100%, el promedio se
ve afectado por la pregunta 6 que es la de méas bajo promedio, la cual tiene que ver
con el cumplimiento de los plazos acordados, es decir llegaron tarde a prestar los
servicios, y su principal fuerte es la atencion y la actitud de su personal con los
clientes y su conocimiento técnico en la realizacion de los trabajos es decir que el

personal es el adecuado para realizar los diferentes servicios.

Tabla N° 13.

Satisfaccion del cliente por afios del Laboratorio de Medidores
Afios % de satisfaccion
2013 78,41
2014 89,32
2015 97,05

Nota: Resultados de las encuestas, realizado por autor.
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Figura N° 23. Satisfaccion del cliente por afios del Laboratorio de Medidores
Nota: Demostracidon grafica de las encuestas, realizado por autor.

Interpretacion: Se observa que el Departamento de Laboratorio de

Medidores cada afio busca mejorar continuamente, mediante un enfoque directo
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hacia el cliente; es decir toma en cuenta las posibles quejas y/o recomendaciones de

los mismos.

La empresa busca cumplir con las necesidades que los clientes requieren, por
eso se observa en el afio 2013 lograron un 78,41%, en el afio 2014 un 89,32% y en el

afio 2015 un 97,05% de satisfaccion.
Resultados de las entrevistas

Las entrevistas fueron realizadas al personal operativo de la empresa en la
cual se busca obtener informacion de cdémo ha mejorado el Laboratorio de Medidores
con la aplicacion de la norma ISO 9001:2008, las encuestas arrojaron la siguiente

informacion:

1) Como ha mejorado el trabajo del Laboratorio de Medidores con la aplicacion
de las normas de calidad I1SO.

El Laboratorio de medidores ha mejorado bastante con la aplicacion de la
norma, la cual da las pautas, parametros y especificaciones con las cuales se deben
realizar las diferentes actividades, los medidores son ensayados y calibrados antes de
la instalacion en los predios lo que ayuda a tener resultados eficaces y dar al cliente
un alto grado de satisfaccion con el servicio brindado, ya que el medidor cumple con

las necesidades y se garantiza el mismo para su uso.

2) La infraestructura y los equipos para la realizacion de los trabajos del
laboratorio son los adecuados o considera que se deben mejorar y cuéles

serian las mejoras.

Los implementos que ha usado en el Laboratorio de Medidores han variado,
han mejorado en la parte de los caudalimetros de referencia, antes se tenian unos

antiguos que se llaman rotametros.

Los tanque volumétricos de los bancos de ensayos también mejoraron antes
eran en forma cdnicas, lo que causaba que el error no fuera exacto ya y dificultaba el
calculo del mismo, en la actualidad tienen forma de cuello de botella lo que ayuda a

obtener el error con mayor exactitud.



73

La empresa ha adquirido varios implementos que han facilitado la realizacion
de las actividades tanto para garantizar el uso del medidor en los predios y poder

realizar las verificaciones de los medidores en el campo.

Los empleados consideran que se deben realizar mejoras que son minimas

como el mantenimiento de la infraestructura con lapsos de tiempos mas cortos.

3) Como ha mejorado los tiempos de instalacion de nuevos medidores desde que
se genera la orden de trabajo hasta la instalacion. como era antes de la

aplicacion de la normay en la actualidad con la aplicacién de la norma.

Antes el cliente se acercaba directamente al Laboratorio de Medidores y se
generaba la orden de trabajo, y se atendia conforme llegaban los clientes asignandole
el dia de acuerdo a la disponibilidad de los dias pero se demoraba en un promedio de
25 dias a 30 dias para que los técnicos se acerquen a los predios, ya que habia dias en
los que no terminaban los trabajos que se tenia que realizar a diario y se continuaba
con los que faltaron al dia siguiente, esto causaba un retraso en la atencién a los

clientes.

En la actualidad el cliente se acerca al Departamento de Atencion al Cliente
se genera la orden de trabajo y el trabajo se lo realiza dentro de 15 dias después de
generada la orden de trabajo, este es el rango maximo que se demora la atencion al

cliente en el predio.

4) Cree que se utilizan menos recursos tanto econdmicos como materiales con la
aplicacion de la norma ISO. Dar una explicacion de su respuesta 0 un

ejemplo.

Antes se entregaba los materiales sin registros, se usaba muchos materiales ya
que se realizaba la reparacion de medidores como parte de una actividad del
laboratorio de medidores, para lo cual se compraban Kits de reparacion, se compraba
nuevos medidores; y los banco de ensayos tenian cilindros conicos lo que dificultaba
el calculo del error y a veces se tenia que repetir el ensayo, en lo cual se gastaba mas

tanto en recurso material como econémico.
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En la actualidad con la aplicacion de las normas cambiaron las actividades del
Laboratorio de Medidores ahora se realiza los ensayos de los medidores, instalacion
de nuevos medidores y verificacion de los medidores en los predios, ya no se realiza
reparaciones de medidores como parte de una actividad, esta se suspende como
resultado de una auditoria realizada donde se demostré que el comprar los kits de
reparacion era mas caro que comprar medidores nuevos, esto es un analisis donde se
elimina esta actividad pero sin tomar en cuenta el tipo de medidor, esto compensa en
los medidores de % pulgada, 1 pulgada y 1 % pulgada; en los medidores de 2
pulgadas, 3 pulgadas y 4 pulgadas, no compensa ya que estos medidores tiene un
costo entre los $1.000 a $2.500 ddlares, en donde el kit de reparacion tenia un costo
menor y compensa realizar la reparacion de estos segun los trabajadores del

laboratorio.

Se lleva un registro en la entrega de materiales dentro y fuera del Laboratorio

de Medidores, se mantiene un control y registro de los mismos.

5) Cuanto tiempo les llevaba la calibracién o ensayos de cada medidor antes de

la aplicacion de la norma y en la actualidad con aplicacién de la norma 1SO.

Antes se demoraba mas tiempo porque en cada banco de ensayo solo entraban
8 medidores, y en cada ensayo se demoraba en un lapso de tiempo de 1 hora a
1h20min.

En la actualidad en cada banco de ensayo entran 20 medidores, en el lapso de

tiempo que se demora en cada ensayo es de un maximo de 45 minutos.

Es decir se realiza el ensayo con mas medidores en menos tiempo, se

optimiza tanto tiempo como en cantidad.

6) Cuanto tiempo les lleva la instalacion de medidores en el campo antes de la

aplicacion de la norma y en la actualidad con aplicacion de la norma ISO

Los tiempos en la instalacion de medidores en el campo no ha variado, tanto
con la aplicacién de la norma como sin la aplicaciéon de la misma, de acuerdo a las
especificaciones que la empresa exige es un maximo de unos 10 minutos tiempo real

gue se demora; pero en la realidad en los predios cambian las condiciones, porque se
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encuentran los medidores empotrados, en sentidos verticales, dentro de rejillas, etc.
Cuando se encuentra con estos problemas se demora en un promedio de unos 30

minutos hasta un maximo de 1 hora .

Lo que se cambié con la aplicacion de la norma es los tiempos en la
verificacion de los medidores con problemas, antes se tenia que retirar el medidor
realizar una conexion directa con un tubo y llevar el medidor al laboratorio para
realizar las distintas reparaciones y ensayos para que se vuelva a instalar el medidor
en el predio esto se demoraba un lapso tiempo de 15 dias, en donde la empresa perdia

el agua ya que no la conexion directa con el tubo no marcaba el consumo.

En la actualidad la verificacion se realiza con los predios con un medidor
patron en donde se deja pasar 50 litros de agua, se verifica se compara y si el
medidor es el del problema se cambia por un nuevo medidor, se optimiza tiempo y se

evita perdidas en el consumo de agua.

Tabla N° 14.
Optimizacion de tiempos en la realizacién de las actividades

. % de
. Antes Actualidad U
Variable . . optimizacion
(minutos) (minutos) de ti
e tiempos
Tiempo de demoraen la
instalacion del medidor 43200 21600 50
desde que se genera la orden
de trabajo
Tiempo de demora en los 80 45 43.75
ensayos
Instalacion de medidores en 10 10 0
el campo
Verificacion de r_nedldores 21600 1440 93.33
del predio
Total de minutos 64890 23095 64,41

Nota: Resultados de las entrevistas, realizado por autor.
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Figura N° 24. Optimizacién de tiempos en la realizacion de las actividades N°1

Nota: Demostracion grafica de las encuestas, realizado por autor.
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Figura N° 25. Optimizacion de tiempos en la realizacion de las actividades N°2

Nota: Demostracion grafica de las encuestas, realizado por autor.
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Interpretacion: El Laboratorio de medidores ha optimizado en un 64,41% en
la demora de los tiempos de realizacion de los trabajos, solo uno de los procesos se
mantiene el mismo tiempo de demora en la instalacion de los medidores en este
proceso se demora 10 minutos en instalar el nuevo medidor en las demas actividades

se observa que se ha optimizado los tiempos.

Resultados de la observacion de los procesos y la observacion de la auditoria

interna

Se observa que dentro del establecimiento tiene ficheros donde se indica la
politica de la calidad y los objetivos de calidad que tiene la empresa y el
departamento, ademas se puede observar la mision y visién del departamento en la

entrada de las oficinas administrativas.

Se realizan charlas y conferencias sobre la politica y los objetivos de la
calidad, ademas se motiva al personal para que exista el comprometimiento de ellos
para cumplir con la politica y los objetivos trazados.

Mantienen sus archivos y registros en un lugar adecuado, de manera

cronoldgica, y estos documentos son legibles, identificables y trazables.

El ambiente de trabajo es adecuado existe un comprometimiento de cada uno
de sus trabajadores para que el departamento tenga un realce frente a los demas, el
personal es adecuado posee los conocimiento adecuados para realizar las diferentes
actividades, adicionalmente el personal asiste a diferente charlas y curso de

actualizacién de conocimientos.

Se pudo observar que en el laboratorio de medidores no se cumplen con
algunos parametros, como la actualizacion de sus procedimientos, la udltima
actualizacién de los procedimientos en el afio 2012, ademas el listado maestro de
registro no esta actualizado al afio en curso, es decir segun la norma se tiene una no
conformidad por no actualizar los procedimientos, también dentro de estos se puede
observar que el resultado de cada actividad arroja un documento diferente, de los
cuales algunas actividades ya no se realizan y los registros tampoco existen, este es

una de las no conformidades encontradas, ademas un persona se encargaba de dos
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funciones lo que es la calidad dentro del Departamento y la parte técnica es decir
controlar y revisar que todo se realice.

También se pudo observas que no existen registros de los mantenimientos de
los equipos, existen registros del banco de ensayos N°2 ya que este se encuentra
acreditado con la norma técnica 1ISO 17025, de los otros bancos se realiza el
mantenimiento y la calibracién pero no se evidencian registros, se tiene otra no
conformidad ya que la norma en el punto 7.6 control de los equipos seguimiento y de

medicion.

Dentro de la auditoria interna del 2015 realizada se obtuvieron como

resultado las siguientes no conformidades:

a) Se revisa los documentos del sistema entregados por la persona
encargada del sistema, se puede constatar que los objetivos del
Sistema de Gestion de Calidad (SGC) que se encuentran en esa
carpeta corresponden a los del 2015, ademas desconoce coémo
contribuye la Unidad para el cumplimiento de los objetivos del SGC,
incumpliendo el 6.2.2 “Competencia, formaciéon y toma de
decisiones” literal d) “asegurarse de que su personal es consciente de
la pertinencia e importancia de sus actividades y como contribuyen al
logro de los objetivos de la calidad.”

b) En la visita a las instalaciones del Laboratorio, se observa medidores
sobre un coche de trabajo los cuales no tienen una identificacion del
estado en el que se encuentran, incumpliendo el requisito 7.5.3 de la
Norma ISO 9001 "Identificacion del estado del producto™.

¢) En la visita por las Instalaciones del laboratorio se observa que los
instrumentos de medida del Banco N° 3 se encuentran con etiquetas
de calibracion ilegibles, la fecha de la Gltima calibracion es 23/ 04/
2013 a su vez se solicita si poseen un cronograma o plan de
calibracion de los equipos de medida a lo cual manifiestan que no
tienen. Incumple el requisito 7.6 “Control de los equipos de

seguimiento y medicion” de la Norma ISO 9001.
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d) Se solicita la lista maestra de documentos FHAS-06 del sistema de
gestion de calidad, se proporciona dicha lista la cual tiene fecha de
actualizacion 2015, incumpliendo el requisito 4.2.3 “Control de los
documentos” de la Norma ISO 9001.

e) Se solicita la lista maestra de registros FHAS-05 del SGC, se
evidencia que hay espacios sin llenar, no se identifica la proteccion en
la cual se les conservara los registros, incumpliendo el requisito 4.2.4
“Control de los registros” de la Norma ISO 9001.

Tabla N° 15.
No conformidades por afio

ANO0S No conformidades
2015 5
2014 5

Nota: Resultados de las encuestas, realizado por autor.

No conformidades

4,5 A

3,5

2,5 A

Numero

M No conformidades

1,5 -

0,5 -

2015 2014
Aios

Figura N° 26. Optimizacion de tiempos en la realizacién de las actividades
Nota: Demostracidn grafica de las encuestas, realizado por autor.



80

Interpretacion: EI nimero de no conformidades no ha variado dentro en
estos dos ultimos afios se mantienen con 5, dentro de estas no conformidades se
repiten 2 no conformidades, las cuales son a los items 4.2.3 “Control de los
documentos” y 4.2.4 “Control de los registros” de la Norma ISO 9001; es decir no se
realizaron medidas correctivas dentro de la empresa para mejorar y evitar la no

conformidad.

Anélisis del cumplimiento de los objetivos de satisfaccion del cliente y
optimizacion en los procesos dentro de la EPMAPS

La EPMAPS se propone nuevos objetivos y metas cada afio, los cuales se
tienen que cumplir al culminar el afio, es decir la empresa se mantiene en una mejora
continua permanentemente, dentro de todos los objetivos planteados se analizaran
dos objetivos los cuales tiene relacionamiento directo con la investigacion realizada,

los cuales son la satisfaccion del cliente y la optimizacién de los procesos.

En la tabla N°16 y la gréafica N°14, se muestra como cada afio se proponen

nuevas metas y el cumplimiento que se ha dado en cada objetivo analizado:

Tabla N° 16.
Anélisis del cumplimiento de objetivos EPMAPS

Comu Proces Comu Proces Comu Proces Comu Proces
nidad osInt. nidad oslInt. nidad oslInt. nidad os Int.

. . Optim . Optim . Optim . Optim
caracter iing 1zl iing 128l ii‘i'.if Iz 233? \zar
stieas n del los n del los n del los n del los
client prg;:es client prg;:es client prgges client prgsces
e 2015 2015 e 2014 2014 e 2013 2013 e 2012 2012
(SJ?rjlgﬁli\é% 82,4 62,4 829 52,04 84,7 46,43 82,33 25,31

Meta 84,3 60,53 83 54,29 82,7 48,13 78,67 25,04

% de
cumplimi 97,75 103,09 99,88 95,86 1022’4 96,47 103’6 101,08
ento

Nota: Resultados de las encuestas, realizado por autor.
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Figura N° 27. Analisis del cumplimiento de objetivos EPMAPS
Nota: Demostracion grafica de las encuestas, realizado por autor.
Interpretacion: En el andlisis de estos objetivos se observa que en
optimizacion de proceso se han cumplido las metas; demostrando que mantiene

cumplimiento por encima del 100% con respecto de la meta.

la

un

En el objetivo meta de la satisfaccion del cliente se observa que crece del afio

2012 con un 82,33%, al afio 2013 con un 84,70%; después se disminuye la meta

siendo mucho mas baja en los afios 2014 y 2015, con un 82,9% y 82,4%

respectivamente, en comparacion al afio 2013.

En el cumplimiento del objetivo meta de la satisfaccion del cliente, en los

afios 2012 y 2013, mantiene un 104,65% y 102,42% respectivamente; es decir

cumple por encima de la meta propuesta. En los afios 2014 y 2015, no cumple las

metas, ya que mantiene un 99,88% y 97,75% respectivamente; es decir por debajo
la meta.

de
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Capitulo 5

Conclusiones

La aplicacion de las normas ISO 9001:2008 constituye una excelente
inversion de la EPMAPS, ya que han mejorado los procesos del
Departamento de Laboratorio de Medidores, como de toda la empresa, tanto
administrativos como operativos buscan mantener a los clientes satisfecho,
tomando en cuenta la opinion de cada uno de ellos.

La primera hipétesis de esta investigacion se establecio “son las inadecuadas
formas de aplicacién de la Norma Internacional de Calidad 1ISO 9001-2008
causa de no entregar servicios al 100% con eficiencia y eficacia en la
EPMAPS”, esta se cumple, ya que es una de las causas por las cuales no se
logra obtener el 100% de satisfaccion del cliente ya que no se ha cumplido
con los plazos acordados siendo esta una de las principales deficiencias de la
prestacion del servicio.

El Laboratorio de Medidores cuenta con un personal adecuado tanto en
atencion al cliente como en conocimientos técnicos.

La segunda hipdtesis de esta investigacion se establecio “la aplicacion de la
Norma Internacional 1SO 9001:2008, son la causa de la optimizacion de los
tiempos en un 20% en la realizacion de los procesos del laboratorio de
medidores de la EPMAPS”, esta si se cumple, se han optimizado los tiempos
en un 64,41% en la realizacion de las actividades y procesos del laboratorio
de medidores, es decir que el manejo de los manuales, el hacer conciencia y
comprometimiento de los trabajadores con el Departamento para realizar cada
una de sus funciones han mejorado los tiempos de demora en la prestacion
del servicio.

Los equipos y las instalaciones han mejorado ya que en la actualidad existe la
separacién de los puestos y areas de trabajo, antes no existia las divisiones de
las &reas de trabajo en el Laboratorio.

El Laboratorio de Medidores busca mantener una mejora continua, para
optimizar tiempos y recursos lo que ayuda a mantener una buena gestion

tanto operativa como administrativa.
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La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad ha servido en el
Departamento para mantener un control y un seguimiento documentado de
las actividades y proceso, con los cuales se puede realizar un analisis para
buscar posibles mejoras.

El Laboratorio de Medidores no toma las medidas correctivas en las no
conformidades levantadas en la auditoria interna, siendo este el problema de
que repitan en la siguiente auditoria.

La EPMAPS mantiene un énfasis en mejorar los procesos internos dentro de

la empresa, con la cual cumple los objetivos meta propuestos.

10) La empresa descuida los clientes siendo este uno de los factores externos mas

importantes; demostrando que no se hace énfasis en la satisfaccion del
cliente; ya que se disminuye la meta en este objetivo, lo cual causa un efecto
de descuido en las necesidades de los cliente; observando asi que en los afios
2014 y 2015, no cumple ni la meta propuesta en el objetivo.

11) El Laboratorio de Medidores con respecto a la meta propuesta en la

satisfaccion del cliente que es de 84,3% por parte de la empresa. Este
Departamento es uno de los varios que tiene la EPMAPS que se relacionan
directamente con los clientes; cumple con la meta propuesta, en la
satisfaccion de los clientes del Laboratorio de Medidores mantiene un
97,05%.
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Capitulo 6

Recomendaciones

Realizar una separacion de funciones y poner una persona encargada de todo
lo que es calidad para mantener un mejor control del Sistema de Gestion de
Calidad dentro del Laboratorio de medidores.

El personal administrativo debe tener un conocimiento de los procesos que se
realizan y que es lo que se realiza dentro del laboratorio, para de esta manera
poder mantener un mejor control de las actividades.

Revisar los manuales de procedimientos unas dos veces al afio realizando
comparaciones de como se realiza y que se deberia actualizar o cambiar
siempre buscando mejorar los tiempos la realizacion de las actividades y
manteniendo la calidad en la prestacion de los servicios.

Establecer cuéles son los documentos parte del listado maestro de registros y
mantener un control de estos.

Realizar concientizacién en los empleados de no dejar espacios en blanco en
los documentos llenar todos los espacios, firmar y hacer firmar al jefe del
departamento para evitar no conformidades.

Realizar un cronograma de mantenimiento y calibracion de los equipos,
manteniendo un registro para evidenciar que se realizan estas actividades en
todos los equipos.

Realizar el seguimiento del cumplimiento de los objetivos de la calidad, para
saber cudl es el avance para poder cumplirlos.

Tomar las medidas correctivas y preventivas para disminuir y/o evitar no
conformidades en futuras auditorias.

Poner énfasis en los clientes, buscando satisfacer las necesidades de los

mismos, porque este es un de los factores externos principales de la empresa.

10) Realizar controles en los otros Departamentos que mantienen contacto directo

con los clientes para mejorar los niveles de satisfaccion al cliente.
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Capitulo 7

Discusion

La aplicacion de las normas de calidad en las empresas del sector publico
mejora el desempefio y desarrollo de las mismas, ya que mediante estas normas se

establecen pardmetros para procesos internos y externos.

Al aplicar la norma ISO 9001:2008 en todas las organizaciones del sector
publico, se debe mantener un control en el sistema de gestion de calidad para evitar
las no conformidades; y mediante este buscar la forma de mejorar continuamente

procesos Y la prestacion de los servicios.

La EPMAPS no ha puesto énfasis en el personal, motivo por el cual el
Departamento Laboratorio de Medidores descuido el sistema de gestion de calidad
porque no tiene una persona encargada para esta funcion, razén por la cual

mantienen el mismo ndimero de no conformidades de un afio a otro

El principal problema para no contratar el personal que necesita la empresa es
la disminucion del presupuesto anual del estado siendo el principal golpe que tuvo la

empresa.

Ademas se debe implementar un seguimiento del cumplimiento de objetivos,
no se observa que se realice un seguimiento por parte del Departamento, lo que

dificulta saber si se cumple la meta propuesta por la empresa.

Se propone realizar un estudio comparativo de las organizaciones publicas
que aplican normas ISO y las que no aplican demostrando cual es la eficiencia y

efectividad de las mismas.
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