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Resumen

Esta investigacion tuvo como objetivo general dliais de las implicaciones de la
norma ISO 9001:2008 en los servicios sanitarios geovincia de Pichincha, el cual
se apoyo en los fundamentos de la teoria de lanizagaon, de sistemas y la norma
ISO 9001:2008. De acuerdo con la metodologia dezartn herramientas como
cuestionarios, bases de datos, auditoria y la isfitad para encontrar la muestra
acerca de los clientes. La investigacion se reaéméla direccion distrital y
articulacion territorial de pichincha de Agrocalidg los puntos analizados fueron el
desarrollo de la satisfaccion del cliente, el amigiéaboral y el sistema de gestion de
calidad. La auditoria fue realizada de acuerdoseclausulas de la ISO 9001:2008
presentadas en los planes de auditoria, y el atebiaboral y la satisfaccion del
cliente de acuerdo a bases de datos e informaeiéolectada. Conforme a los
resultados se puede concluir que el sistema dédgesde calidad de la direccién
distrital de pichincha de Agrocalidad el mismo lolmsan la norma ISO 9001:2008
se encuentra en un punto de fortalecimiento debidmumento de auditorias entre
periodos analizados. Por su parte el clima labenala actualidad cumple con sus
objetivos sin embargo la infraestructura y los malies necesarios se ven afectados
debido a la economia del pais: finalmente el usudeila direccién a medida que el
sistema de gestion de calidad se fortalece se phsgervar una mejora continua del

promedio.
Palabras claves:

« “SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD”
« “MEJORA CONTINUA”

+ “AUDITORIA”

« “SATISFACCION DEL CLIENTE”

« “LABORAL”



xii

Abstract

This investigation has as general mission analfeeirhplications of ISO standard
9001:2008 in public health services in the provirafePichincha, besides this
investigation supported itself in the foundatiorighee organization theory, systems
theory and ISO 9001:2008 standard. According tartkéhodology, the tools used in
this investigation were questionnaires, auditsalses and finally statistics to find
the client sample. The current investigation tod&ce in the Pichincha district
directorate and territorial articulation of Agroickd, the main points analyzed were
the working environment, customer satisfaction qunality management system. The
audit was realized according to ISO 9001:2008 d@auwhich were presented in the
audit plans. Nevertheless, customer satisfactioth working environment were
analyzed bases on collected information and daseshaesources. Related to the
results can be concluded that the Pichincha distticectorate and territorial
articulation of Agrocalidad quality management egst is situated on the
strengthening point because of the audits incrédsanwhile, working environment
is currently fulfilling quality objectives. Howeverinfrastructure and materials
needed are affected because of the economic diisadly the customer satisfaction
is developing right during every analyzed period @an be seen as a continuous
improvement.

Key words:

« “QUALITY MANAGEMENT SYSTEM”
* “CONTINUOUS IMPROVEMENT"

« “AUDIT”

* “CUSTOMER SATISFACTION”

* “WORKING ENVIRONMENT”



CAPITULO |

1.1 Marco tedrico

1.1.1 Teoria de la organizacion

El primer paso para entender la teoria de la teoganaracional es conocer
su concepto segun (Pineda, 2010) es: una "disaighentifica que se encarga de
estudiar las organizaciones, y de destacar susctsts, atendiendo a tres grandes

ejes de indagacion: el contexto, las decisiond<graportamiento” (p.54).

"La Teoria de la Organizacion es el campo del comeato humano que se
ocupa del estudio de una forma de agrupamientoodeséres humanos: las

organizaciones en general” (Aires, 2006).

1.1.1.1 Importancia de la organizacion

"Esencialmente, la organizacion nacio de la neadsiiimana de cooperar.
Los hombres se han visto obligados a cooperarqidemer sus fines personales, por

razon de sus limitaciones fisicas, biol6gicas,qdégicas y sociales" (UNAM, 2006,
pag. 1).

"En la mayor parte de los casos, esta cooperaciédepser mas productiva o
menos costosa si se dispone de una estructuragdeizacion” (UNAM, 2006, pag.
1).

Asi, una estructura de organizacion debe estafailsede manera que sea
perfectamente clara para todos, quien debe realetarminada tarea y quien
es responsable por determinados resultados; enfazsta se eliminan las
dificultades que ocasiona la imprecision en laresign de responsabilidades
y se logra un sistema de comunicacion y de tomdedesiones que refleja y

promueve los objetivos de la institucion. (UNAM 0B)

"En sintesis, el propdsito de la organizacién edridmiir a que los objetivos
sean significativos y favorezcan la eficiencia imacion de recursos) y eficacia
(logro de objetivos) organizacional” (UNAM, 200&m 2).



"La Teoria de la Organizacion es el campo del domeato humano que se
ocupa del estudio de una forma de agrupamientoodeséres humanos: las

organizaciones en general” (Aires, 2006, pag. 6).

Asi como existe la denominacidon "humo sapiens”, Tkoria de la

Organizacion parte del supuesto de identificaromhlire como un ser que se
comporta con relativo sentido comun o racionalided la busqueda de
resultados satisfactorios (hombre administratiieyiste también para la
disciplina un hombre econdmico que es reconocidgoocalguien que actua
también racionalmente pero con otra orientacibnscAumaximizar el

beneficio. (Aires, 2006)

"La teoria intenta aportar a esa racionalidad deilire administrativo, ya sea
a través de su capacitacion, incentivacion, moiiwaco bien rehaciendo o
modificando el esquema o trazado en donde se deslery es decir: la
organizacion” (Aires, 2006, pag. 6).

La UNAM realizé su analisis acerca de la teoriaanizacional, donde se
idealiza a que la organizacion se cre6 como ideaanental de cooperar; los
hombres se han visto obligados a trabajar con reesopas debido a limitaciones
gue se desarrollan en el ambito en el que se deskevel hombre. Con la misma
idea se puede denotar que la organizacion a lo kdeytiempo ha ido mejorando y
definiendo mejor sus funciones dentro de la sodigda la vez re direccionando en
gue sector enfocarse, es donde se crearon empy@sdsuscan el lucro conocidas
como privadas y las que se encuentran con la ig@eaedvir a los ciudadanos,

conocidas como publicas.

Por otro lado, las dimensiones que definen el pdgéd teoria de la

organizacion segun (Ramio, 1999) son las siguientes

a) El principal objeto de la Teoria de la Organizaa8&ria comprension de las
organizaciones.
b)La Teoria de la Organizacion mira el presentefytelo
c)La Teoria de la Organizacion aspira a simplificarfenomenos

organizativos.



d)La Teoria de la Organizacion aspira a ser una i@enc

La teoria de la organizacion contemporanea se atraual alcance por mas
de un siglo y tiende a ser compleja debido al gramero de escuelas que se

encuentran para la actualidad como lo menciona (&®drf99, pag. 7).

Las distintas perspectivas o teorias organizageagueden clasificar en tres

grupos en funcion de su aparicion en el tiempors¢gamio, 1999, pag. 7).

Enfoques clasicos: "los paradigmas tedricos cl&ssom los enfoques sobre
los que se edifica la moderna Teoria de la Orgaidimay que han canalizado la
mayoria de las aportaciones posteriores. Son laspgsivas que predominan
durante la primera mitad del siglo XX" (Ramio, 19p8g. 7).

Enfoques neoclasicos: los paradigmas tedricos asiook representan los
enfoques que modernizan a la Teoria de la Orgadizaaportando una
vision mas global e integral de los fendmenos argdéivos al intentar

interrelacionar sus diferentes dimensiones. Sorpéaispectivas dominantes

durante las décadas de los cincuenta, sesentangadiRamio, 1999, pag. 8).

Enfoques contemporaneos: representan los paradiggodasos en los que
figuran las tendencias y perspectivas que domihgpaisaje actual de la
Teoria de la Organizacion. Representan enfoquesdiveysos que aportan
pluralidad a (a Teoria de la Organizacion y profdad en el andlisis de unas
determinadas dimensiones organizativas. Son lasp@etivas dominantes
durante la década de los ochenta y parte de losntenv(Ramid, 1999, pég.
8).

El primer enfoque de la teoria de la organizacidmocido como clasico se
encuentra direccionado para tres perspectivas ewledexiste un determinado

impulsador dependiendo de los aportes mostrados.

La primera perspectiva conocida como Direccion tdfiea que tiene como
promovedor a, Frederick Taylor donde como propupsteipal, realce un
nuevo estilo de direccion y organizacion, dondprgpuesta fundamental es
la descomposicion de las tareas de manera simipledegar a un lado el

control sobre las mismas. (Alvarez, 2010)



La direccion administrativa forma parte la primpeaspectiva y tiene como
promovedor oficial a Henry Fayol incentivando a dineccionamiento para el
agrupamiento de tareas en procesos para Planificganizar, Dirigir, Coordinar y
Controlar (Fayol, 1916).

La segunda perspectiva conocida como el estrunmaltiene como difusor
principal a Weber donde se determina la forma deu@srar una organizacion
mediante los cargos de los integrantes, ademasfeeaeen los procesos de las
organizaciones publicas, estos aportes siguenaigiiczados en la actualidad y son
de gran importancia para esta investigacion debidgue la especializacion es
necesaria para un Sistema de Gestion de Calidzazefih una institucion publica.

La tercera y ultima perspectiva conocida relacionasianas tiene como
principal difusor a Elton Mayo, en donde el expenmo entre la produccion y las
condiciones luminicas, dictamind que la actividasnhna en una organizacion es

adecuada si se manifiesta grupalmente y con unlourapto de objetivos comunes.

El segundo enfoque de la teoria de la organizaestenominado neoclasico
tiene como perspectiva fundamental al neo estraicgoro, arranca de los
planteamientos weberianos con el propésito de dalinun cuadro conceptual
unitario que tomase en consideracion tanto loscéspdormales e informales de la
estructura organizativa como los problemas de labooacion y del consenso
(Ramio, 1999, pag. 10).

El tercer enfoque y de mayor aporte para esta figaeson, ya que acopla y

mejora cada uno de los enfoques es el contemparaneo

Para la presente investigacion se tomara tres eesotpntemporaneos que la
teoria de la organizacion comprende; el primeroa@@inneoinstitucionalisino, la
practica gerencial y la sociedad y organizacion damentan la presente

investigacidon en base a la teoria de la organinacio

El neoinstitucionalismo es producto del institueiltsmo de finales del siglo
XIX y principios del siglo XX, nace en las ciencissciales anglosajonas, a
finales de la década de los setenta, y al igualefjusstitucionalismo, surge
como oposicién a la teoria neoclasica, planteandergencias en relaciéon



con la microeconomia, especialmente con los cadtofransaccion y los

derechos de propiedad (Pineda, 2010, pag. 42).

"Tiende a enfocarse en una parte amplia de ladeghlinstitucional: las
estructuras y los procesos organizacionales queaba toda la industria, tanto en

el ambito nacional como en el internacional" (PaeD10, pag. 54).

Segun (Pineda, 2010) citando a DiMaggio y Powddis, individuos se ven
enfrentados a decisiones todo el tiempo, pero e¢rl@buscan orientacion en la
experiencia de otros en situaciones semejantesrglacion con los estandares de
obligacion”, lo que las ISO proponen son estandaas que las instituciones
desarrollen y mantengan procesos adecuados, cedleareque las mismas no son
obligatorias (p.54).

1.1.1.2 Neoinstitucionalismo y teoria de la orgarazion

Se considera que la teoria de la organizacion cofogee en el
neoinstitucionalismo aborda las variables que da @s/estigacion, puesto que
mediante el mencionado enfoque las organizacioeegrt a visualizarse en las
estructuras y procesos organizacionales tanto eranabito nacional como
internacional, siguiendo una logica de como simplei® se hacen las cosas,

obedeciendo a normas; lo que las normas ISO cdastante proponen.

Teoria: Teoria de la organizacion enfoque neoirgtinalista

Autor: DiMaggio y Powell

Epoca; siglo XX

Idea fundamental:

Segun (Pineda, 2010) : la teoria organizacional gaeapoya en el
Neoinstitucionalismo, tiende a enfocarse en undaepamplia de la realidad
institucional: las estructuras y los procesos amganonales que abarcan a toda la
industria, tanto en el &mbito nacional como emtrnacional. El punto de inicio se
ubica "en el supuesto de que existen estructutables de interaccion, que mas que

obedecer a consideraciones de tipo racional regmoadormas y comportamientos

institucionalizados bajo la I6gica de que simplete€asi se hacen las cosas” o "los



individuos se ven enfrentados a decisiones todeeripo, pero al hacerlo buscan
orientacion en la experiencia de otros en situas@emejantes y en relacion con los

estandares de obligacion” (p.54).

1.1.1.3 La sociedad y la organizacién

Se presume que las acciones de las organizacione®sialmente limitadas,
sin embargo esta idea tiene una explicacion, laedad contemporanea
puede ser vista como organizaciones individuales spn desenvueltas en

areas particulares y a su vez en un tiempo detadui(L6pez, 2000)

En base al concepto de organizacion analizado iamtemte se puede
dictaminar; que la misma forma parte de un conjutggpersonas que buscan un
objetivo comun, en la misma forma de pensamientpusele denotar que tanto la
organizacibn como la sociedad estan conformados pgosonas para alcanzar

objetivos comunes.

Cabe recalcar que existen organizaciones que sa@ardeter publico como
privado, para esta investigacion el foco se cesnras organizaciones publicas, que
estan conformadas igualmente por personas, laedifex significativa es que en
general la organizacion publica no se centra eenabtlucro a diferencia de las

privadas.

Sin embargo ademas del ya denotado relacionamiesitra las
organizaciones y la sociedad se pueden denotas; atro el siguiente cuadro se
muestra la posible relacion entre una organizagidos valores que la sociedad

posee.

Medio Ambiente
Valores de la Sociedad

Entradas Proceso Salidas
Personas C ] » Bienes
Dinero _E — ] - Y
Informaeion il I__LI Servicios

Retroalimentacion

Figura 1 Medio ambiente y valores de la sociedad

Fuente: (L6pez, 2000)




Los elementos de entrada normalmente recursos smrermentes de la
naturaleza o de una organizacién, en el momentta delacion entre los
recursos el proceso consiguiente se transformanebemento o resultado de

salida, tal como la teoria de los sistemas propddpez, 2000)

En la misma linea de pensamiento, las organizasideben ser adaptables
con cualquier cambio: segun lo que normalmenteisiarsa es \ lo que la teoria de
los sistemas propone, se puede concluir que esstems cerrado; sin embargo
existen dos circuitos que pueden ser tomados ariapara que una organizacion se
convierta en un sistema adaptable a cambios. Las ailguitos mencionados
anteriormente son el medio ambiente y la retroaita@on.

"Los circuitos de retroalimentacion son canalegaaés de los cuales la
organizacion recibe informacién del medio ambieetps cambios hacen que la

misma sea adaptable y ademas eficaz y eficientgddz, 2000, pag. 137).

Con base en las teorias analizadas anteriormenrite aplicabilidad a la
investigacion, las normas ISO captan tanto laaedeila organizacion y la sociedad,
asi como la teoria de los sistemas, debido a dreiucen en una organizacion un
enfoque basado en procesos adecuados y acordes regisitos que la ISO
propone.

1.1.1.4 Practica gerencial y la teoria de la orgaracion

La practica gerencial en la teoria de la organimgctonlleva a que las
organizaciones no funcionan automéaticamente, lasmas necesitan de
personas para su direccién. “Gran parte del trablejgerencia es la lucha
para hacer que las organizaciones funcionen efsutnte. El trabajo de la
sociedad se hace a través de las organizaciodadupcion de gerencia es

hacer que esas organizaciones realicen su trab@aleb, 2008)

Se considera que la teoria de la organizaciorcadéoen la practica gerencial
aborda las variables de la investigacion, porquia ectualidad aparte de la gerencia
tradicional privada se menciona a la Nueva Gerdpgtaica (NGP) en donde segun:
(Arellano David, 2010) "la idea principal es fomantas capacidades del estado y



como construir organizaciones publicas eficacesfigieates y que las mismas
mantengan valores orientados a resultados"(p.601).

En el mismo sentido segun (Vicher-Garcia, 2012)dms de cambio del
sector publico para la gerencia deben ser "gaanids resultados, el control y la
responsabilidad: acuerdos de resultado o cartaprooniso para prestar una calidad
de servicios especificos; aplicar indicadores dsultados en calidad del
servicio"(p.207).

Teoria: Teoria de la organizacion enfoque practaancial (NGP)
Autor: Niskanen

Epoca: siglo XX

Idea fundamental:

Segun (Arellano David, 2010) :la eficiencia debe sel impulsor de las
organizaciones publicas ademas de la meritocracial pector publico
orientado a resultados sean los principales valomgsnizacionales, se
estaran proporcionando todos los elementos neoggaara crear un gobierno
bueno y racional (y, por tanto, moral). La NGP g un gobierno fuerte y
formal siempre y cuando actue racionalmente. Leomatidad viene tanto de
las reglas de como del empoderamiento de los caumbed (p.601)

1.1.2 Teoria PLANKTON

Ademas de los enfoques modernos propuestos ptaairagestigacion se
puede soportar la investigacion con la Teoria déitganizacion PLANKTON

conocida en el siglo XXI.

Las teorias de la organizacion del siglo XX confadas por las tradicionales
gue inician en el siglo mencionado y las emergemtegad del mismo; en su
gran mayoria sirven de respaldo para la creacidasdeorias del siglo XXI.
Debido al creciente cambio y proceso tecnoldgiceiaso politico e
ideoldgico que ocurrieron a partir de la Revoludiddustrial del siglo XIX.
(Simonovich, 2012)



En base a lo citado anteriormente, la teoria PLANKITesta basada en mas
de cien afios de estudio tedrico y practico, addiedas el nombre debido al
animal que es la base fundamental de la cadenardioia de todo el mundo.
(Simonovich, 2012)

La idea fundamental de esta teoria es que cadaipagan pueda definir su
propio Plankton o unida de vida basica que permitadesempefio de la
organizacion, creando una dinamica por la activigddrna y el entorno
interorganizacional. Sin embargo la creacion da estdad minima no es de
facil realizacion. Para la creacion de la mismadsbe mantener un

conocimiento de la organizacion y referencias tadri(Simonovich, 2012)

El acronimo de la teoria de la organizacion PLANKI @ene el siguiente

significado.

"La teoria de la organizacion PLANKTON especifiazedas tres primeras
iniciales PLAN dan el TON. Significa que el planreztamente enfocado genera el

tono adecuado y por ende su correcto desempeimbd®vich, 2012).

El primer elemento de la teoria que es la Plamiitg es la base
fundamental para marcar el rumbo y la forma de faanma organizacion,
en la actualidad el area de planificacién ha s&h®eeializada a tal punto que
existen profesionales especialistas en la reatinai¢ proyectos planificados,
la base primordial de una planificacion adecuadalaesreatividad, el
cumplimiento de mision, metas, objetivos mediamteicmes. (Simonovich,
2012)

El segundo elemento es el Aprendizaje, que se delbedentro de la
organizacion desde el desconocimiento de un bebi tha realizacion de
tareas dificiles que el adulto ha conseguido reqled aspecto necesario para
el aprendizaje es la capacitacién a todos los miesntle una organizacion

mediante programas de crecimiento profesional. ¢8ovich, 2012)

El tercer elemento es el Ejecutable. Debido a Eesidades actuales que
tanto el demandante solicita o el usuario: parabtganizaciones es de gran ayuda

plantear adecuadamente sus objetivos y metas, mipargo segun la teoria
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organizacional PLANKTON" lograr las metas trazagas la organizacion no es
toda la tarea a realizar, sino que al lograr untéameobjetivo inmediatamente se
debe replantear un cambio de perspectiva que |evi®s nuevos objetivos

propuesto” (Simonovich, 2012).

El cuarto elemento son las Normas, que deberaadsguadas de manera
democrética tomando en cuenta los intereses des ted® miembros, las
mismas son compiladas en manuales formales quectwas y aprobados,

con la idea funcional para éxito de una organiza¢8monovich, 2012)

El quinto elemento es el Conocimiento, el mismo mfkeja poder, para el
cumplimiento de sus objetivos las organizaciondseddener por lo menos
dos areas de conocimiento. La primera enfocada eereado, tecnologia y

la segunda la administracion y direccion empreksgBanonovich, 2012)

El sexto elemento es la tecnologia, a la misma lguerganizaciéon debe
adaptarse de manera interna y externa, esto seflegado no soélo en las
organizaciones sino ademas en las personas. Laldgin esta enfocada a
lodo tipo de organizacion sin dependencia del éreda que la misma se

desenvuelva. (Simonovich, 2012)

El séptimo elemento son las oportunidades, paeaedsinento los miembros
de la organizacion se deben encontrar en la buaqieedn mejoramiento en
base a circunstancias oportunas, en algunos casosmismas seran
planificadas o por simple coincidencia, para esasasiones tanto la
organizacion como los integrantes deben estar @eps para aprovecharlas

y beneficiar a la organizacion. (Simonovich, 2012)

El altimo elemento de la teoria PLANKTON es Natugl la cual se deben
usar adecuadamente los recursos naturales, todw lmrganizacion debe
explotar recursos de manera planificada con eldénno afectar a la
naturaleza En la actualidad existen muchas orgeioizes que fomentan el

ahorro de recursos y la proteccion de la natura(@&monovich, 2012)
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1.1.3 Teoria de los sistemas

"La Teoria General de Sistemas (TGS) tiene suepnrign los mismos
origenes de la filosofia y la ciencia. La palabrsteégna proviene de la palabra
systéma, que a su vez procede de synistanai (yeprde synistémi (mantenerse
juntos)" (Farias, 2011).

La teoria general de sistemas es usada en lanpgeiswestigacion porque
aborda variables significativas como son los progeson los cuales las 1ISO utilizan

como principal fundamento poder implantar su metugia en los mismos.

Sistema:

Es un conjunto organizado de cosas o0 parnt@gractuantes e
interdependientes, que se relacionan formando tado unitario vy

complejo. De este modo las cosas o partes pasan dunciones basicas
realizadas por el sistema. Podemos enumermtasntradas, procesos y
salidas. (Farias, 2011)

Entradas:

"Las entradas son los ingresos del sistema queelgou ser recursos
materiales, recursos humanos o informacion. Lagsads constituyen la fuerza de

arranque que suministra al sistema sus necesidaéestivas” (Farias, 2011).

Proceso:

"El proceso es lo que transforma una entrada ktas@omo tal puede ser
una maquina, un individuo, una computadora, urdymtm quimico, una tarea

realizada por un miembro de la organizacion" @ar2011).

Salidas:

Las salidas de los sistemas son los rekdtaque se obtienen de
procesar las entradas. Al igual que las entradstas epueden adoptar la
forma de productos, servicios e informacionasL mismas son el
resultado del funcionamiento del sistema teradhtivamente, el propdsito

para el cual existe el sistema. (Farias, 2011)
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Ademas de conceptos necesarios para el entendimienta teoria de los
sistemas se debe implantar una metodologia parankstruccion de sistemas, en el
caso de un Sistema de Gestion de Calidad la aglicate ISO los procesos lo

vuelven mas eficaz y eficiente

Segun (Arnold, 1998) la metodologia para la coestéin de un sistema es el

siguiente.

a) observacion del comportamiento de un sistema real,

b) identificacién de los componentes,

c) identificacion de las estructuras de retroalimadtaque permiten explicar su
comportamiento,

d) construccién de un modelo formalizado sobre la loaska cuantificacion de
los atributos y sus relaciones,

e) Trabajo del modelo como modelo de simulacién.

La organizacion puede ser vista de dos formas pdiales:

1.1.3.1 Punto de vista horizontal:"Percibe la sucesion de actividades o
flujos de trabajo (procesos) que traspasan lasdras de las areas funcionales,
originando las relaciones entre las mismas, h&garl al cliente final* (Hernandez,
2002, pag. 26).

1.1.3.2 Punto de vista vertical: Se conoce que las empresas, por lo general,
se organizan de forma funcional. Por esto es muyldooque al solicitar una
representacion de la empresa a algun empleadostercaso, se responda con un

cuadro organizacional" (Hernandez, 2002, pag. 26).
Teoria: Teoria general de sistemas

Autor: Karl Ludwing VON BERTALANFFY

Epoca: siglo XX

Ideas fundamentales:
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Segun (Farias, 2011) en su analisis de la te@isislemas denota como se
forma un sistema mediante entradas, procesos yasaltodo lo mencionado

mediante un orden dinamico de partes y procesagelaccion mutua.

Segun (Hernandez, 2002) se puede mirar a la aagdn de forma vertical y
horizontal con la idea de que los procesos atremiedicazmente los niveles que

conforman el sistema organizacional (p.26).

1.1.4 Norma ISO 9001:2008

1.1.4.1 Historia ISO

La historia de la ISO comienza en 1946, cuandogdeles de 25 paises se
reunieron en el Instituto de Ingenieros CivilesLemdres, decidid crear una
nueva organizacion internacional “"con el fin deilitac la coordinacion
internacional y la unificacion de las normas indabt La nueva
organizacion, 1SO, entré oficialmente en viaje égatios 23 de febrero de
1947. (Standardization, 2016)

"Desde la publicacion de més de 19.000 Normasrat&onales en casi todos

los campos de la tecnologia y la economia" (Staliztgtion, 2016).

"Hoy en dia, el desarrollo de normas esti garaafdizoor 162 miembros y
3.368 cuerpos técnicos. Mas de 150 personas tralaajgempo completo en la
Secretaria Central de ISO, Ginebra, Suiza" (Stalktion, 2016).

1.1.4.2 ¢ Cuales son los beneficios de las norma®ts

Las normas internacionales garantizan productasr\yicsos seguros, fiables
y de buena calidad. Para las empresas, que santientas estratégicas para
la reduccién de costes mediante la reduccién deekiduos y los errores al
tiempo que mejora la productividad. Ellos ayudalasaempresas acceder a
nuevos mercados, establecer una igualdad de condgipara los paises en
desarrollo y facilitar el libre comercio y el coroer justo en todo el mundo.
(Standardization, 2016)

Las ISO con su reinicio de operacion en 1947 (Recorando a ISA con

origen desde 1926), ha liderado el trabajo integractoordinado a nivel



14

mundial para la definicion de estdndares basaddssmejores practicas,
aplicables en la obtencién de bienes y servicieta lBtegracion global de los
organismos locales (en cada pais) encargado destindarizacion de
normatividad y su reconocimiento internacional peamitido el crecimiento
y desarrollo comercial e industrial, con un énfaspecial en el impacto
generado a partir de 1994 con el conjunto de eatéadle la familia 9000.
Asi se genero el paradigma que planteo que elrspatdico, el sector de
gobierno, no seria susceptible del mejoramientsusinresultados a traves de
la implementacién de modelos de gestion basadosopjuntos de buenas
practicas y menos de aquellos reconocidos comadssténternacional, tal es
el caso de ISO 9001:2008 y otras similares apksahlareas de la economia
y la gestion, independientemente de que la orgeidizasea publica o

privada. (Baez Mancera, 2008)

Las ISO desde sus comienzos con la idea de mdpmraoordinacién de

normas industriales, alcanzé en el sector privaddda de mejora en procesos, en la

actualidad se rompi6 el paradigma del sector paldio 1ISO, los gobiernos en la

actualidad muy aparte de su gestion como polititEgsenden de la gestion de sus

funcionarios.

Tabla 1

Familia Iso 9000

Nombre

ISO 9001 Establece los requisitos para un sistema
de gestion de calidad

ISO 9000 Cubre los conceptos basicos y la
terminologia

ISO 9004 Muestra como aumentar la eficiencia y la
eficacia de un sistema de gestion de
calidad

ISO 19001 Establece las directrices para las

auditorias internas y externas de los
sistemas de gestion de calidad

Fuente: (Standardization, 2016)
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La ISO 9001 2008 se basa en un modelo de mejotmuardel sistema de
gestion de calidad basado en procesos de las nag#@ones, es cual se representa en
una figura la misma que contiene los capitulosdptalla la norma (ISO, Sistemas
de Gestion de la Calidad ISO 9001, 2008).

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

S — - Responsabilidad
de |la direccion

Gestion de los Medicion analsis
recursos n

¥ mejora
- Entradas [ Reatzacion o Salidas
-ducts
Requisitos faer Dmnuclnm roducto

Leyenda

Clientes

- — — — -m— Satisfaccion

Clientes

—== Actividades que aportan valor
— — — == Flujo de informacian

Figura 2 Mejora continua del sistema de gestion dealidad

Fuente: (ISO, Sistemas de Gestion de la Calidad ISO 9001, 2008)

1.1.5 Padres de la calidad

A lo largo del desarrollo de la calidad los padiesla calidad han sido un
impulso para la sobrevivencia y la mejora de lanmaisnata sustentar la presente
investigacion los principales padres y aportes rerteen cuenta seran Edward

Deming y Kaouru Ishikawa.

1.1.5.1 Edward Deming
Uno de sus principales aportes es el de la me@ranua (pie se basa en 14
principios para llegar al cumplimiento de la meneida, estos principios fueron

expuestos en su libro (Deming, 1982).

1. Ser constantes en el propésito de mejorar el ptodyel servicio con la
finalidad de ser mas competitivos, mantener la esgpwn crear puestos de

trabajo (Deming, 1982).

2. Adoptar la nueva filosofia para afrontar el desédouna nueva economia y

liderar el cambio (Deming, 1982).
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3. Eliminar la dependencia de la inspeccion para guisealidad (Deming,
1982).

4. Acabar con la practica de comprar en base solanaémeecio. Minimizar el
coste total en el largo plazo y reducir a un prdeeepor elemento

estableciendo una relacion de lealtad y confiabzsning, 1982).

5. Mejorar constantemente y siempre el sistema. Estprara la calidad y

reducira los costes (Deming, 1982).
6. Instituir el entrenamiento de habilidades (Demit@82).

7. Adoptar e instituir el liderazgo para la direccida personas, reconociendo
sus diferencias, habilidades, capacidades y asmies: El propoésito del

liderazgo es ayudar al equipo a mejorar su trathzg¢oning, 1982).

8. Eliminar el miedo, de forma que todos puedan teabagn eficacia (Deming,
1982).

9. Eliminar las barreras entre departamentos asegunanma cooperacion win-
win. Las personas de todos los departamentos deddsajar como un equipo
y compartir informacion para anticipar problemas gudieran afectar al uso

del producto o servicio (Deming, 1982).

10.Eliminar los esléganes y exhortaciones a la callgstd solo puede dafiar las
relaciones ya que la mayoria de las causas dechligiad son del sistema y

los empleados poco pueden hacer (Deming, 1982).

11.Eliminar los objetivos numéricos, las cuotas y leation por objetivos.
Sustituyen el liderazgo (Deming, 1982).

12.Eliminar las causas que impiden al personal sentirgullosos de su trabajo.
Esto es eliminar la revision anual de méritos dquuar tipo do clasificacion

gue solo creard competitividad y conflicto (Demih§382).
13. Instituir un vigoroso programa de educacion y angpora (Deming, 1982).

14.Poner a todo el mundo a conseguir la transformagiue esta es el trabajo
de todos. (Deming, 1982).
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Acorde a los resultados que los 14 principios pegpas anteriormente, se

generan enfermedades que no permiten que la cade@dcdecuada, Deming las

denomind las 7 enfermedades de la gerencia.

1.

Falta de constancia en el propdsito, la gerendie gianificar de acuerdo a

sus propositos y la mejora de los procesos y lodymtos (Deming, 1982).

Enfasis en los beneficios a corto plazo, pensdagmanancias mensuales o

trimestrales no hacen fracasar la constancia propbsito (Deming, 1982).

Evaluacion del comportamiento. calificacion por mo&; o revision anual,
identificar la culpa a niveles inferiores cuandaostx un error agudiza los
malos resultados, inestabilidad y rotacion de ta atiministracién (Deming,
1982).

Movilidad de la direccién, la direccidn o gerendebe especializarse en su
trabajo y no rotar para buscar resultados a cdazopporgque los mismos no
conseguiran resultados a largo plazo.

Administrar el negocio solamente con base en inddies visibles, la
contabilidad no siempre es 100% real debido a dameiones que la misma
ha tenido (Deming, 1982).

Incremento en los Costos de seguridad social ynéise®, el cambio en
sustitucion al seguro social, al concepto de médeempresa, evita que los

empleados salgan de las instalaciones (Deming,)1982

Costos excesivos por reclamaciones de garantiacliestes insatisfechos
deben ser resarcidos ante la imposibilidad de gorsen producto o servicio

que se ajuste a los requisitos marcados por eltel{®eming, 1982).

Otra herramienta que fue de gran importancia ypfeenovida por Shcwhart

y utilizada por Deming para cualquier proceso e¥RHen el cual.

Planificar:. "establecer los objetivos y procesos necesarios panseguir

resultados de acuerdo con los requisitos del eligités politicas de la organizacion”
(ISO, Sistemas de Gestion de la Calidad ISO 900032
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Hacer:" implementar los procesos" (ISO, Sistemas dei@esle la Calidad
ISO 9001, 2008).

Verificar: "realizar el seguimiento y la medicion de los sms y los
productos respecto a las politicas, los objetivdesyrequisitos para el
producto, e informar sobre los resultados"” (ISGteBnas de Gestion de la
Calidad ISO 9001, 2008).

Actuar: "tomar acciones para mejorar continuamente elndesBo de los
procesos” (ISO, Sistemas de Gestion de la Cali@@dd001, 2008).

Actuar |Planificar

w JComo mejorar in & j0ud hacor?
prioxima vez? = jComo hacerio?

Verificar Hacer

+ ;Las cosas = Hacer lo
PRsAron segun planificado
se planificaron?

Figura 3 PHVA

Fuente: (Moreira Delgado, 2007)

1.1.5.2 Kouru Ishikawa
Uno de los puntos fundamentales para los aportéshdeawa es el control de
la calidad, lo que genera la creacion de herraamemie sustentan el desarrollo de la

produccion, eficiencia, prestacion del servicia gatisfaccion del cliente.

Las siguientes herramientas son proporcionadakspiiawa y las mismas que
soportan esta investigacion, y seran utilizadaslargo del analisis de la

investigacion.

1. Diagrama de causa-efectessegun (Gandara Gonzalez, 2014) permite
analizar los factores que intervienen en la caldkelgproducto a través de
una relacion de causa y efecto, ayudando a sdadualas causas de la

dispersion y también a organizar las relacionesédas causas (p.19).
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Parsonas

N\ g
— -

Materiales Procesas

Figura 4 Diagrama causa y efecto

Fuente: (Gandara Gonzalez, 2014)

Hoja de control: Es una herramienta de recoleccion de datos pana e

clasificar la informacion. (Mattassi, 2011)

Histogramas: Graficos que muestran la distribucion de frecueedei un
variable, ademas de cuantas veces y cuantos vdifeesntes aparecen en

un proceso. (Mattassi, 2011)

Diagrama de Pareto:A diferencia del histograma, no solo clasificaftas
con respecto a su numero sino también con respestiomportancia. Su
objetivo es mostrar los factores mas significatidesproceso bajo estudio.
(Mattassi, 2011)

Diagrama de correlacion y dispersionTiene como fin la busqueda de

relaciones entre las variables que estan afect@nutoceso. (Mattassi, 2011)

. Gréficos de Control: Grafico que permite estudiar la evolucién del

desempeiio de un proceso a lo largo del tiempo téstt 2011)

Estratificacion: Técnica utilizada para separar datos de diferdnteges e

identificar patrones en algun proceso. (Mattasksi,12.
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1.2 Marco referencial
La acepcion vigente de calidad constituye un ingme componente de las
reformas neogerenciales aplicadas a la adminidtrgmiblica, identificable y
de gran alcance en su aplicacion, aunque ello agisénimo de éxito. Como
los deméas elementos de la nueva gerencia publkalna herramienta
adoptada desde las organizaciones privadas y dalipar disposicion de
organismos y asociaciones internacionales, queepas vias han logrado
cierta incidencia en el manejo de los asuntos detgros Estados-nacion. La
calidad en administracién publica muestra dos finda desarrollo, una se
refiere a mejorar la percepcion del consumidomtieciudadano y la otra al
aspecto interno, al mejoramiento de los procesoprocedimientos: la

gerencia de calidad. (Vicher-Garcia, 2012)

La calidad es una herramienta que es aplicadéap@mpresas privadas con
normalidad sin embargo en el caso del sector paikkcve aplicada por disposicion.
El concepto de calidad maneja dos enfoques al mimnaensu aplicacion, el primero
se debe a la mejora de la percepcion de los clienta segunda mejora de los

procesos internos de las entidades.

1.2.1 Nueva gerencia publica y calidad

La NGP se manufacturé a partir de los principios tjgnen como base la
orientacion al cliente, la privatizacién y el matogGuerrero, 2004: 46-60).
Especificamente, la calidad se puede observar grar® del aparato de
sistematizacion de la NGP. Dentro de la NGP seeoapiiaron ocho ejes de
cambio (OCDE, 1997: 82); no obstante, sélo serancrapados los tres que
se relacionan puntualmente con la introducciéraedmalidad. (Vicher-Garcia,
2012)

"Garantizar los resultados, el control y la resgadmlidad: acuerdos de
resultado o cartas compromiso para prestar undachlide servicios especificos;
aplicar indicadores de resultados en calidad delcse” (Vicher-Garcia, 2012, pag.
207).
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La NGP forma el cambio que implantaron las empgresa&adas inicialmente
con el fin de aumentar las ventas, sin embargatelde con la mentalidad de no
lucro, descubrié la forma de ofrecer productosegables con calidad y que los
procesos que se enfocan en la terminacion de cahugqio estén acordes a las
necesidades actuales que implantan las normasige#a de los clientes de los

procesos.

1.2.2 Modelos de calidad

La insercion progresiva de los modelos de calidadlae administracion
publica se verific6 con mayor acentuacion, en tasgo fortalecian las
agrupaciones privadas que han fomentado esos eagugrievaron a la
creacion de organizaciones internacionales conteutalacion Europea para
la Administracion de la Calidad, fundada en 1988lp® presidentes de 14 de
las empresas europeas mas importantes (Bosh, tQIRehault, entre otras),
gque a su vez produjo el Modelo Europeo para la IErc&a Empresarial
(EFQM, siglas en inglés). (Vicher-Garcia, 2012).

Con el incremento de las empresas privadas corompyrticipacion en el
mercado europeo se cred el Modelo Europeo paradaléhcia Empresarial, que
tuvo como finalidad dar lineamientos para las esgseprivadas, y de forma
indirecta ayudd a la estandarizacion de las emgrpghlicas ofreciendo para las

mismas salidas adecuadas para la mejora de suespsoc

Se puede denotar que las organizaciones tanticasidomo privadas, a lo
largo del tiempo han formulado lineamiento intergosn cada pais, para la mejora
de los estandares, buenas practicas y procesoasdentidades interesadas, sin
embargo siempre se genero el paradigma que erntdalidad debe ser roto en el
Ecuador y una de las causas principales de estatigaciones, de la susceptibilidad
de las entidades gubernamentales con la aplicdeidas normas 1SO, con la idea de

generar confianza dentro de los usuarios de "AGROBAD".

" En el Ecuador la Corporacion Ecuatoriana dedbd@d Total, se constituyé
en Abril de 1992, como una Sociedad Juridica dé&ctar privado y sin fines de
lucro, domiciliada en la capital" (TOTAL, 2016).
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"Tiene como objetivo principal fomentar y promoe¢desarrollo de una
educacioén y cultura de calidad en las organizasigddlicas y privadas del Ecuador,
a través de capacitacion y asesoria en herramigatamjoramiento continua y
contribuir asi, al progreso y competitividad deisP4TOTAL, 2016).

La inocuidad de los alimentos es un aspecto fundahde salud publica y
elemento esencial para la gestion de la calida, tpbr lo cual es tema de
alta prioridad para todos los paises y gobiernos.VEnezuela este tema
requiere la mayor atencion debido a las implicaesopara la salud que
alcanzan a todos los estratos de la poblaciors arplicaciones econémicas
gue representa para las empresas nacionales ellimuempo del marco

normativo obligatorio y voluntario relativo a lalidad y a la inocuidad de los
alimentos y finalmente, a las implicaciones conaesi de su cumplimiento,
gue afectan la competitividad de las empresas ablesten distinciones en

cuanto a gestion de calidad e inocuidad y gestitagral. (Maria, 2007)

La inocuidad de los alimentos en el Ecuador acteate esta bajo el control
de AGROCALIDAD, y la aplicacion de normas de cafidan los procesos de
mencionada entidad publica es indispensable, edadcar que la misma ya cuenta
con certificaciones ISO en procesos técnicos coomumentales. El analisis de la
gestion de esta aplicacion es de gran importanié@a teas afio debido a que,
continuamente se necesitan actualizaciones y axiiferentes amenazas para la

entidad.

1.3 Marco conceptual
NGP (Nueva Gestion Publica). Gestion actual basada en resultados y la

obtencion de los mismos mediante la aplicaciondéewados procedimientos.

Producto. "Resultado de un conjunto de actividades mutuagnent
relacionadas o que interactian, las cuales tranaforelementos de entrada en

resultados" (ISO, Sistemas de gestidon de la calidad005).

Proceso._ "Conjunto de actividades mutuamente relacionadasque
interactian, las cuales transforman elementos deaden en resultados" (ISO,

Sistemas de gestion de la calidad —, 2005).
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Calidad. " Grado en el que un conjunto de caracteristicasrénhes
cumplen con los requisitos” (ISO, Sistemas de @geste la calidad —, 2005).

Sistema de gestion de la calidad._Sistema de gestion para dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la adlifdi®O, Sistemas de gestion de la
calidad —, 2005).

Eficacia._ "Grado en que se realizan las actividades piadids y se
alcanzan los resultados planificados" (ISO, Sistea gestion de la calidad —,
2005).

Eficiencia._ "Relacion entre el resultado alcanzado y losressuutilizados”
(ISO, Sistemas de gestion de la calidad —, 2005).

Sanidad Animal._ "Proteger el estado sanitario de las especies adgsm
econdmicamente productivas y de sus productosyatanto la aplicacion de las
normas nacionales e internacionales a fin de gaeana calidad sanitaria de los

alimentos para el consumo de la poblacién y expdma (Agrocalidad, 2016).

Sanidad vegetal._ Mantener y/o mejorar el estatus fitosanitario daisp
mediante el conocimiento, la prevencién de ingseapoyo al manejo de plagas, asi
como contribuir a la produccién de plantas y proosiorzegetales en condiciones
fitosanitarias, segun las exigencias del comerceciomal e internacional”
(Agrocalidad, 2016).

Inocuidad de los alimentos._ Proteger y mejorar la calidad alimentaria de
un pais y velar por la inocuidad de los alimentodaefase primaria, mediante la
regulacion y control de los sistemas de gestiédadmocuidad y la certificacion

organica de los productos de origen agropecuakigtocalidad, 2016).

AGROCALIDAD._ " Agencia Ecuatoriana de Aseguramiento de la Calidad
del Agro” (Agrocalidad, 2016)

GPR._Gobierno por resultados



24

CAPITULO I
2. El problema

2.1 Planteamiento del problema

La Constitucion (Nacional, 2008) en el articuloe®Bablece el "derecho a una
vida digna, que asegure la salud, alimentaciontgiandn, agua potable, vivienda,
saneamiento ambiental, educacion, trabajo, emges;anso y ocio, cultura fisica,
vestido, seguridad social y otros servicios sosiakcesarios"; cabe mencionar que a
lo largo de la historia del Ecuador, "los servicgasitarios no han tenido el interés
necesario tanto por parte de los gobiernos ceat@mo provinciales , generando
como problematica general un desgaste de los m®desitando la eficiencia y
gestion de las instituciones publicas" (SENPLADES] 3).

"Sobre la base anterior, la calidad toma relean@ que se espera asegurar
la gestion de las instituciones publicas graciaapgbvechamiento de las normas

internacionales de calidad" (Gloria Hernandez, 2013

Las problematicas especificas que se dan en AGRMAD son el reflejo
de algunas fallas que el sector maneja; en dondatisfaccion del usuario en el
2014 se alcanz6 en el 100% de lo planeado senmstrad (aumento del 4.80%), sin
embargo en el 2015 no se alcanzo el 100% (auntEnth69% de 4,83%) debido
especificamente a que los reclamos de serviciasagan publicos en esta entidad

no son receptados de manera oportuna. (Agrocalfdd)

Sobre la base anterior en 2015, otro de los pmudde especificos de
incumplimiento del 100% de los objetivos de ladadi en AGROCALIDAD son las
evaluaciones de desempefio, reflejando un 89,3386 cuthplimiento sobre el
89,60% planeado, y en lo relacionado al clima labse cumplié un 4.13% de

aumento anual sobre el 4,16% planificado. (Agroealj 2016)

2.2. Pregunta de investigacion

¢Cudl es el desempefio de la Direccion Ditrital yicdtacion Territorial de
Pichincha que brindservicios sanitarios bajo la Norma InternacionaCaédad 1SO
9001:20087?
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Tabla 2

Identificacion de variables

Independientes Dependientes

Aplicacién de la norma de gestiéon Tiempo de ejecucién de los
de calidad 1ISO 9001-2008 procesos

* Procesos definidos

* Mejora continua

» Credibilidad del cliente

* Involucramiento del personal

Fuente : Variables a ser analizadas en la investigacién, re  cuperado de protocolo de

investigaciones Yura.

2.3 Objetivo general
Analizar las implicaciones de la norma ISO 9000&@n servicios publicos

sanitarios de la provincia de Pichicha.

2.4 Objetivos especificos

* Analizar el impacto de la aplicaciéon de la norm® IS001-2008 en los
procesos técnicos de AGROCALIDAD.

* Analizar y revisar las bases teodricas que susteataresente investigacion.

* Indagar la situacion actual del sector en que serdeielven las instituciones
publicas que brindas servicios sanitarios en laipoia de Pichincha.

* Realizar un analisis empirico de AGROCALIDAD vy jm®cesos sustantivos
certificados por la ISO 9001-2008.

» Verificar que la aplicacion y revision de la Nornmkernacional ISO 9001-
2008 reduce el numero de no conformidades en lmsepos sustantivos de
AGROCALIDAD.

2.5 Justificacion
Esta investigacion se tiene que realizar debidocahpo en que se
desenvuelve AGROCALIDAD vya que esta ligada con pesjuefios y grandes

agricultores, los mismos que se desarrollan enran giayoria en los sectores
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vulnerables, sin dejar de lado la importancia geeet el desenvolvimiento de las

normas de calidad en el sector publico sanitario.

Ademas otro aspecto fundamental para el desarrddo la presente
investigacion es el incremento en la calidad saaitée los productos que maneja el
pais para la exportacion, potenciar la inocuidadad alimentos, el combate en
contra de las plagas y enfermedades que afectégesalrollo de los procesos y los

productos.

Los resultados que va fomentar la aplicacion da ewestigacion son los

siguientes:

= Mejora en los procesos sustantivos y adjetivos GRACALIDAD;

= Empatia de los usuarios con los procedimientos 4GROCALIDAD
imparte con los usuarios internos y externos de plocesos (agricultores,
productores, importadores, exportadores, gobiernasunicipales,
trabajadores);

= Fortalecimiento especifico en los procesos de adnidnimal, sanidad

vegetal, inocuidad de los alimentos y los servidiesaboratorios.
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CAPITULO Il
3. Marco metodologico

3.1Enfoque de investigacion Mixto

El enfoque de la presente investigacion es mixbaddea dos tipos de analisis
tanto el cualitativo como el cuantitativo, el primedebido a las consideraciones
positivas que brindara el sector publico especifer@e AGROCALIDAD en
servicios sanitarios y cualitativamente beneficigse pueden ofrecer las
organizaciones publicas deervicios sanitarios basadesa la eficiencia en sus

actividades.

3.2 Tipologia de investigacion

3.2.1 Por su finalidad Aplicada
La tipologia de la investigacion es aplicada debadgue el proyecto de

estudio va ser Elaborado en el ambito publico, grellisis de la aplicacion de las
ISO en el sector mencionado .enfocado especificeneenAGROCALIDAD.

3.2.2 Por las fuentes de informacion Mixto
Las fuentes utilizadas para esta investigacién sémarobservacion y

documentacion; las mencionadas anteriormente povgueer necesario observar
como los procesos de AGROCALIDAD se desarrollanoy inecanismo que se
utilizan para el almacenamiento de informacion 8dasa&n normas o actualizadas a

la tecnologia.

La observacion como fuente de informacion primdrdia debido a que se
realizara una observacion de auditoria por partauter, la misma que se da a cabo
en dos dias programados y estd dirigida a los pogcesustantivos de
AGROCALIDAD Pichincha.

La primera parte de la observacion de auditorigpregramé para el dia
miércoles 25 de mayo del afio 2011, en donde el aatguntamente con un guipo
de auditores calificados de planta central AGROMMD, llevaran a cabo la
auditoria para las areas de sanidad animal y shuitgetal.

La segunda parte de la observacién de auditorpaaggamoé conjuntamente

para el dia jueves 21 de mayo del afio 2011, enedaisdnencionados participantes
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calificados como auditores y observante, llevaréals la auditoria en las areas de

registro de insumos e inocuidad de los alimentos.

La documentacion como fuente de informacion esinséca con la
investigacion debido a que cada auditoria y arsafisila misma genera documentos,
en el caso de la investigacion se generaran infodeeauditoria calificados, planes
de auditoria y procesos de accién, los mismos doeens como fuente de

informacion para continuar con el analisis de {eegtigacion.

3.2.3 Por las unidades de analisis Insitu

La investigacion sera Insitu debido a que serdmwestigacion de campo, la
misma que va ser aplicada en las instalacionesGRQ@CALIDAD ubicada en el

Canton Quito provincia de Pichincha

3.2.4 Por el control de las variables No experimeait

Se sustenta la investigacion como No experimemtidd a que el objeto de
estudio se recopilard en un s6lo momento ; sergaséelemas con la seleccion de
cinco variables dependientes y una independieate cliales intentan denotar el

desenvolvimiento de la aplicacion de un Sistem&elgtion de la Calidad.

La primera variable dependiente es el tiempo deuején en los procesos,
para analizar esta variable en la présenle inastg se llevara en base a la
auditoria de la clausula 7.5 de la norma ISO 90mI82relacionada con la

produccion y prestacion del servicio.

La segunda variable son los procesos definidosa paranalisis de esta
variable se consolidara al desenvolvimiento deteBia de Gestion de Calidad en
base a la auditoria de la clausula 8 2.3 de la adB8® 9001:2008 relacionada con

el seguimiento y medicion de los procesos

La tercera variable establecida como la mejoraimoatdel Sistema de
Gestion de Calidad, la misma que sera analizada anditoria especificamente con
la clausula 8.5.1 de la norma ISO 9001:2008 en els®whun (ISO. 2008) "La
organizacion debe mejorar continuamente la eficdelasistema de gestion de la

calidad mediante el uso de la politica de la cdlidas objetivos de la calidad, los
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resultados de las auditorias, el analisis de ddtss, acciones correctivas y

preventivas y la revision por la Direccion”

Para la cuarta y quinta variable denominas la bigthd o satisfaccion del
cliente y el clima laboral se realizardn encuesda$o a usuarios internos como

externos

3.2.5 Por el alcance Exploratorio

Se configura como un estudio con alcance explocafmor ser un campo
poco estudiado y en la actualidad de gran impoidgrara el desarrollo de la calidad

en las entidades publicas

En AGROCALIDAD Pichincha a lo largo de los afioshe& desconcentrado
varios procesos los mismos demandados por el oswatierno o cliente, el
fundamento de esta investigacion es analizar etmdedvimiento de la I1SO
9001:2008 en la mencionada institucion, ademasagl gporte que la hace Unica a
esta investigacion es la aplicacion de accioneseciivas para el mejoramiento

continuo del Sistema de Gestion de Calidad.

3.3 Hipotesis (De ser el caso. Estudio empirico)

En la direccion distrital de pichincha de AGROLIDASe mantiene un
sistema de gestion de la calidad eficaz, con uogeef basado en procesos que
considera la comprension y el cumplimiento de lkeguisitos establecidos por el
cliente o usuario y la necesidad de atender a tosepos que aporten valor al
sistema (ISO, Sistemas de Gestion de la CalidadRrE,2008)

La aplicacion de la Norma de Calidad 1ISO 9001-2€88an la eficiencia en
los procesos sustantivos a través de la disminuciénun 15% de las no
conformidades en AGROCALIDAD (Agrocalidad, 2016).

3.4 Instrumentos de recoleccién de informacién Vaois
3.4.1 Encuestas
3.4.1.1 Encuesta de satisfaccion del cliente

Uno de los instrumentos que sirven como base fuadth para la

recoleccion de la informacion son las encuestasa @nesente investigacion con la
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prospectiva de conocer la satisfaccion del clisetaitilizd la encuesta con edicidon
01, con fecha de aprobacién 11/03/2016 la mismagtéecompuesta por dos partes

fundamentales.

La primera parte comprende las instrucciones dad¢aesta y los rangos de

calificacion demostrados de la siguiente manera:
1. Insuficiente
2. Malo
3. Regular
4. Bueno
5. Muy bueno

Ademas comprende, la seleccién del area sustaatisaque el encuestado

califica.

La segunda parte comprende la calificacion quetdega el cliente a la

unidad, de acuerdo a las 6 preguntas propuestagiauacion.
1. La comunicacion que usted mantiene con AGROCALIDESD

2. Todas sus inquietudes acerca de los servicios dRGXTALIDAD han sido

resueltas de manera;

3. La atencién prestada por parte de AGROCALIDAD a salicitud o

requerimiento ha sido;
4. El servicio que usted ha solicitado se entrega@etiémpos establecidos;

5. En caso de existir reclamos, estos han sido redeftatramitados y

solucionados de manera;

6. Usted ha percibido la mejora de los servicios dtece AGROCALIDAD.

3.4.1.2 Encuesta sobre el clima laboral de la direidn distrital de
pichincha de AGROCALIDAD
En la presente investigacion para conocer el clabaral de la direccion

distrital de pichincha, se realiz6 una encuestpymsta la misma que estd compuesta



31

por dos parte fundamentales

La primera parte fundamental que comprende la stasen las indicaciones
que se deberan tener en cuenta para el llenada @acduesta por parte de los
trabajadores, cabe recalcar que para la encuedizada se tomd en cuenta los dos
tipos de unidades, tanto adjetivas como sustantivas

La segunda parte estd compuesta estrictamentap@réguntas que van a
ser tomadas en cuenta para la calificacion, endacionada parte se denotan tres
aspectos fundamentales al momento de seccionprdgantas, las mismas que a su
vez estan divididas en una mayor cantidad de seesjgara la demostracion del
contenido de la encuesta y las perspectivas adabzae realizada la siguiente

jerarquizacion.

e Compromiso
. Adaptacion al cambio
* Apertura al cambio
* Iniciativa
. Reciprocidad
» Desarrollo
» Equidad
* Reconocimiento
. Sentido de pertenencia
* Identificacion
* Integracion
* Entorno de trabajo
. Condiciones fisicas y humanas
* Equilibrio persona-trabajo
* Herramientas
* Instalaciones
e Liderazgo
. Influencia
» Credibilidad
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* Motivacion
. Interaccion
« Comunicacion
» Participacion
. Orientacion a resultados
e Cumplimiento
» Evaluacion
» Organizaciéon
* Independencia
Para la seleccion de las preguntas en la presewctgesta se ha tomado en
cuenta tres criterios.
1. No aceptacion
2. Indecision

3. Aceptacion

3.4.2 Observacion

La observacion como instrumento de recoleccion igf®rmacion es
primordial debido a que se realizara una obsermad&auditoria por parte del autor,
la misma que se da a cabo en dos dias programaesis ylirigida a los procesos
sustantivos de AGROCALIDAD Pichincha.

La primera parte de la observacion de auditorigpregramé para el dia
miércoles 25 de mayo del afio 2016, en donde el aotguntamente con un grupo
de auditores calificados de planta central AGROMMD, llevardn a cabo la
auditoria para las areas de sanidad animal y shuelgetal.

La segunda parte de la observacion de auditorfacggamoé conjuntamente
para el dia jueves 26 de mayo del afio 2016, enedimsdnencionados participantes
calificados como auditores y observante, llevar&alta la auditoria en las areas de

registro de insumos e inocuidad de los alimentos.
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3.5 Procedimiento pura recoleccion de datos Varios
3.5.1 Bases de datos

3.5.1.1 Matriz de hallazgos
Una de las técnicas utilizadas para la recolecd®ra informacion de la
presente investigacion son las Bases de Datosmissias que sirven como un
documento para salvar informacion que se utiliza phanalisis
La primera base de datos y la misma aprobada p&@CALIDAD planta
central, se denomina Matriz de hallazgos que calestios partes fundaméntales. La
primera parte esta dirigida estrictamente al regisie no conformidades y
observaciones, denotando fechas de reconocimiettas de cierre y plazos para el
accionar de las mencionadas. En la misma partaiséepidentificar el origen, el
proceso afectado, la clausula afectada de la nd8@a 90013008, ubicacion y
finalmente el estado de La no conformidad y obskéwa Generando cuatro
opciones las mismas adecuadas con las fechas.
1. Eficaz
2. Ejecucién
3. Cumplido
4. Atrasado
La segunda parte fundamental esta relacionadaasoadciones correctivas
para atacar las no conformidades y observaciofiegadas en la auditoria, contiene
los responsables en realizar la accion correctivia ypersona encargada de la
revision, las causas raices, las mismas obtenela®minato de planes de accion, y

finalmente que tipo de accion se va tomar con fephevista y de ejecucion.

3.5.1.2 Plan de accién para hallazgos

Otra significativa herramienta para la recolecaléria informacion es el plan
de accion para hallazgos a diferencia de la mdé&ihallazgos, esta especifica cada
una de las acciones que se van n realizar pararacah la no conformidad y la
observacién, y de donde se obtendran los recursos.

El llenado de esta base de datos estara basadenacion y fechas reales,
ya que al ser el caso mencionado las mismas pody@rerar nuevas no

conformidades, las mismas indicando la mala apboade la ISO 9001:2008 para
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acciones correctivas

3.5.1.3 Analisis de causa y plan de accién

Otra herramienta de recoleccion de informacion Isgula por
AGROCALIDAD planta central es el analisis de caysalan de accion, la misma
gue cuenta con tres partes fu tula menta les yiemntina relacion directa con la
matriz de hallazgos y el plan de accion para hgdiaz

a) La primera parte que enfoca la no conformidad @ea€ion;

b) La segunda parte mostrando una lluvia de ideasioeladas estrictamente
con la causa, ademas se toma en cuenta una cifificde acuerdo a la
importancia del relacionamiento de las causas,esmala de 1 para la més
importante y cero para la que mantenga una mernmoriancia, todo esto con
el fin de realizar una suma final de la calificacip finalmente encontrar la
causa real,

c) La tercera parre finalmente muestra el plan dedagccen donde se
encontraran cada una de las actividades que ssita@ceara eliminar las
causas Yy la no conformidad. Las mencionadas anteitde tienen relacion
directa con la herramienta plan de acciéon parairgdls, donde se muestra
cada una de las actividades asi como los resp@ssabtursos y plazos de
las actividades.
3.5.1.4 Plan de auditoria interna
El plan de auditoria va determinar las clausulbpraceso, las personas y los

tiempos de ejecucion de una auditoria, este plaentaucon tres secciones
importantes.

La primera seccion identifica el encabezado que @snpuesto por datos del
formato, la unidad auditada y la clausula de lamaotSO 9001 2008 que avalua el
formato.

La segunda seccion esta conformada por dalos camdethas, objetivo,
alcance, la norma a auditar y finalmente el eqaijditor.

Finalmente la tercera parte esta compuesta pors dexplicitos de la
auditoria, como los subprocesos y generalmentemyptds y clausulas utilizados en
la auditoria

3.5.1.5 Resultados de satisfaccion del cliente
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Esta base de datos sirve como apoyo para almatmies los datos de las
encuestas propuestas para los seis meses del pfimen curso.

Consta de dos partes necesarias, la primera pstdecenformada por los
datos de la base y la segunda por la informaciéoleetada de las encuestas, con un

promedio de las seis preguntas propuestas.

3.6 Cobertura de las unidades de analisis

3.6.1 Muestra

La muestra en la presente investigacion esta adacespecificamente a la
encuesta propuesta para detectar el grado deasat@®i del cliente en la direccion
distrital de pichincha de AGROCALIDAD.

Para el caso se va tomar en cuenta la formula deiéstra (n) con el fin de
saber el niamero de personas que deben ser erdgdagstrimestralmente, sin
embargo para el analisis de esta investigacioorearh en cuenta los dos primeros
trimestres del afio en curso.

Tabla 3

Términos muéstrales

n: es el tamafo de la muestra;

Z: es el nivel de confianza;

p: es la variabilidad positiva;

g: es la variabilidad negativa;

N: es el tamafio de la poblacion;

E: es la precision o el error.

Elaborado por: Autor
Tabla 4

Célculo de la muestra trimestral

Z: 95% 1,96 3,8416 16936,654

de
confianza
p: 0,5
q: 0,5
N: 17635 17634 MUESTRA
AL ANO
E: 0,05 0,0025 44,085 0,9604 45,0454 376

Elaborado por: Autor
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Tabla 5

Promedio trimestral de encuestados

PROMEDIO DE ENCUESTADOS

TRIMESTRAL
ENERO - MARZO: 94
ABRIL - JUNIO: 94
JULIO - SEPTIEMBRE: 94
OCTUBRE - DICIEMBRE: 94

Elaborado por: Autor

Para la cobertura de unidades en el caso de ldosada las unidades
sustantivos, se tomara aleatoriamente por parteqiepo auditor ya que la norma
ISO 9001:2008 no da lineamientos especificos pareobertura de unidades, sin
embargo en el tratamiento y andlisis de la infoiorade la presente investigacion

se especifica los campos analizados y ademas lestras tomadas.

A su vez para medir el clima laboral en la direocibstrital de pichincha
AGROCALIDAD, se tomé en cuenta a todos los trabajasl.

3.7 Procedimiento para tratamiento y analisis de fiormacion Analisis

Inicialmente se realizara el analisis de los raslal$ propuestos mediante el
uso de sistemas informaticos de estadistica, adehrétacionamiento de los datos
con los objetivos, marco tedrico y pregunta de stigacion, posteriormente se
comprobara la hipotesis mediante el uso de indresdde gestion, para finalizar con

la propuesta de conclusiones y recomendacionesidedstigacion.

El tratamiento de la informacion est4 adecuadoalerdo a lo analizado,
para la auditoria propuesta a los procesos sugtantie AGROCALIDAD se toman
en cuenta dos fechas primordiales el 25 y 26 deopdgnde un equipo auditor de
planta central AGROCALIDAD ubicada en el Ministede Agricultura, Ganaderia,
Acuacultura y Pesca (MAGAP) conjunto con él auterla presente investigacion

como observante realizan la mencionada auditoria.

Es de conocimiento que los auditados en el casdirkccion distrital
pichincha, ya tienen conocimiento previo de la s antes que la misma sea
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realizada. Para lo cual se necesita un plan, dondste las clausulas de la ISO
9001:2008 que vayan a ser tomadas en cuenta paunditaria.

Los siguientes planes propuestos para cada unigadnf propuestos por los

auditores después de analizar la norma ISO 9008.:200

Para la auditoria realizada a la unidad de sanidgdtal el dia 25 de
mayo de 2016 se tomd en cuenta los siguientes gpsce

+ Control fitosanitario
» Certificacion fitosanitaria
* Vigilancia fitosanitaria

En el mismo contexto para la unidad de sanidad @nén la auditoria se

tomaran cuenta los siguientes procesos.
* Vigilancia zoosanitaria
» Certificacién zoosanitaria
» Control sanitario
» Control zoosanitario

La unidad de inocuidad de los alimentos sera tonm@ada&uenta con los
procesos enfocados en la:

* Gestion de inocuidad
» Certificacion organica
» Capacitaciones

La unidad de registro de insumos agropecuariosve@zstmaneja los siguientes

procesos a ser auditados.

* Registro de insumos agropecuarios y pecuarios
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Edicion No: D
Fecha de Aprobacidn:

FLANDE AUDITORIA INTERNA

[FECHA

23DE
MAYO
2016

H0-04-20H3

NIDAD ANTVAT

SUBPROCESO: N/A

Requisito de la norma: 8.2.2

FECHA: 25 DE MAYO 2016

OBJETIVO: VERIFICAR DESEMPENO FROCES0S SGC

ALCANCE: SANIDAD ANIMAL

CRITERIO DE AUDITORIA: NOFLIA TS0 F001:2005, NOFMATIVA

AFLICAELE

AUDITOR LIDER:1 ANA
JIMENEZ

AUDITORES: ZMAURICIO RUALES, 3
JORGEBARBA, 4CARLOS TRUJILLO

SUBPROCESD

DROCES0 O AREA AUDITADA
REUNION DE ENLACE

AUDITOR. CLAUSULA

REUNIGN DE APERTURA

VIGILANCIA
I00SANITARIA

EQUIPOS IE SEGUIMIENTO ¥
MEDICION / ANALISIS DE DATOS /

POLITICA / CONTROL
DOCUMENTAL
SEGUIMIENTO DE PROCEZOS ¥
FRODUCTOS BERVICIOS)

CONTROL

05:00
: IO0SANITARIO

DPLANIFICACION / PRODUCCION ¥
DEEETACION DEL SERVICIO
ACCIONES CORRECTIVAS
FREVENTIVAS

CONTROL

11:00 I00SANITARID

BQUIPOS LE SEGUIMIENTO ¥
MEDICION / ANALISIS DE DATOS /

POLITICA / CONTROL
DOCUMENTAL
SEGUIM IENTO DE PROCESOS ¥
FRODUCTOE EERVICIOS)

VIGILANCIA

11:00 ID0SANITARIA

PLANIFICACION / PRODUCCION Y
PRESTACION DEL SERVICIO
ACCIONES CORRECTIVAS
MEVENTIVAS

13:00

AIMUERZO

CERTIFICACION

A-00
1400 I00SANITARIA

EQUIPOS LE SEGUIMIENTO ¥
MEDICION / AMALIZIS DE DATOS /
POLITICA / CONTROL
DOCUMENTAL
SEGUIMIENTO DE PROCESOQS ¥
FRODUCTOS (SERVICIOS)

CERTIFICACION
I00SANITARIA

DLANIFICACION / PRODUCCION ¥
PREETACION DEL SERVICIO
ACCIONES CORRECTIVAS
FREVENTIVAS

REUNION DE ENLACE

Figura 5 Plan de auditoria Sanidad Animal

Fuente: (Agrocalidad, 2016)
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PLANDE AUDITORIA INTERNA (oaonto: 0
s * SR “*  [Fecha de Aprobacon: 30-04-2013
PROCE 50: SANIDAD VEGETAL SUBPROCESO: A
Requisito de la norma: 8.2.2
FECHA: 25 DEMAYO 2016
OBJETIVO: VERIFICAR DESEMPENO PROCESOS SGC
ALCANCE: SANIDAD VEGETAL
CRITERID DE AUDITORIA: NOFWA IS0 900 L2008, HOFMATIVA
APLICAELE
; AND AUDITORES: .2 VERONICA
éﬁg&%l’mm' 1 ANDREA RIVADENEIRA, 3VERONICA RAMIREZ,
B 4CARLOS TRUJILLO
FECHA : AUDITOR :
HORARIO  SUEPROCESOD PROCES0 O AREA AUDITADA (ES) CLAUSULAISO
08:00 REUNION DE ENLACE
0E30 REDNION DE APERTURA
EQUIP0S DE SEGUIMIENIO Y
MEDICION / ANALISIS DE DATOS / 76 /8473374123
CRTIFICACION POLITICA / CONTROL 11 _1; 1
FTOSANITARIA DOCUMENTAL 1 & 8237224
SEGUIMIENTO IE FROCESOS ¥ et s
RODUCTOS (ERVICIOS)
PLAKTFICACION / PRODUCCION Y
000 CONTROL PRESTACION DEL SERVICIO 3
e FTOSANITARIO ACCIONES CORRECTIVAS
FREVENTIVAS
EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y
MEDICION / ANALISIS DE DATOS / 76 /8473374123
1100 CONTROL POLITICA / CONTROL 13 4; s
. FTOSANITARIO DOCUMENTAL 1 & g7 3-f-3 14
25DE SEGUIMIENTO IE FROCESOS ¥ et s
IMAYO RODUCTOS (ERVICIOS)
2016 PLAKTFICACION / PRODUCCION Y
1100 CRTIFICACION PRESTACION DEL SERVICIO 3
FTOSANITARIA ACCIONES CORRECTIVAS 3
PREVENTIVAS
13.00 AIMUERZO
EQUIF0S DE SEGUIMIENTO ¥ - -
MEDICION / ANALISIS DE DATOS / 6847337413
14:00 VIGILANCIA POLITICA / CONTROL 114 _1; 1
FTOSANITARIA DOCUMENTAL 14 8237224
SEGUIMIENTO IE FROCESOS ¥ et s
MODUCTOS (ERVICIOS)
PLAKIFICACION / PRODUCCION ¥ 71773,
14:00 VIGILANCIA PRESTACION DEL SERVICIO 3 2352/253
FTOSANITARIA ACCIONES CORRECTIVAS i
PREVENTIVAS
16:30 REUNION DE ENLACE
17:00 REUNICHN DE CIEFRE

Figura 6 Plan de auditoria sanidad vegetal

Fuente: (Agrocalidad, 2016)
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PFLANDE AUDITORIA INTEENA

Edicion No: 0

[Fecha de Aprobacon: 30-04-2013

UTDAD DE LOS ALIMENTOS

SUBPROCESO:N/A

Requisito dela morma: §.2.2

FECHA: 26 DEMAYO 2016

OBJETIVO: VERIFICAR DESEMPENO FROCESOS SGC

ALCANCE: INOCUIDAD DE LOS ALIMENTOS

AFLICABELE

CRITERTO DE AUDITORIA: NOFRIA TS0 S00T.2008, NOFMATIVA

AUDITOR LIDER: 1 ANA

AUDITORES: 2 YESSENIA ECHEVERRIA,

INAURICIO RUALES, 4CARLOS

JIMENEZ TRUJILLO
O
FECHA HORARIO SUBPROCESQ DPROCES0 O AREA AUDITADA AUDITOR (E) CLAUSULA I50)
14:00 REUNION DE APERTURA
EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y
MEDICICH / ANALIZIS DE DATOS / 76 /847337423
14:15 INOCUIDAD DE POLITICA / CONTROL 13 _1; 4
- ALIMENTOS DOCUMENTAL 1 8237824
SEGUIMIENTO DE PROCESOS ¥ e Es
ODUCTOS SERVICIOS)
PLANIFICACION / PRODUCCION ¥
43 kT PRESTACION DEL SERVICIO a
1413 MREANICOS ACCIONES CORRECTIVAS 3.4
26 DE FREVENTIVAS
MAYO EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y
76 /847337423
2016 MEDICION / ANALISIS DE DATOS / !
JEF — POLITICA / CONTROL '’ 1
15:30 OREANICOS DOFTAMEN T AL 1,12 ., 4".'4 ,
SEGUIMIENTO DE FROCESOS Y 823/824
ODUCTOS SERVICIOS)
PLARIFICACION / PRODUCCION ¥ -
1530 INOCUIDAD DE PRESTACION DEL SERVICIO 34 11 /757
e AIIMENTOS ACCIONES CORRECTIVAS 4 2832/8353
FREVENTIVAS
16:30 REUNION DE ENLACE
17:00 REUNIOHN DE CIERRE

Figura 7 Plan de auditoria inocuidad de los alimerds

Fuente:

(Agrocalidad, 2016)
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Edicion No: 0

[Fecha de Aprobacon: 30-04-3013

F.0 DE INEUMOS AGROFECUAFRIOE [SUBFROCESO:- 1A
Requisito dela norma: §.2.2

PLANDE AUDITORIAINTEENA
PROCESO: FEC

FECHA: 26 DE MAYO 2016

OBJETIVO: VERIFICAR DESEMPENO FROCES0S SGC
ALCANCE: REGISTRO DE INSUWOS AGROFPECUARIOS
CRITERIO DE AUDITORIA: NORWA IS0 9001:2008,
NOFMATIVA APLICAELE

AUDITORES: .2 YESSENIA

AUDITOR LIDER: 1 ANA | ECHEVERRIA, 3MAURICIO

JIMENEZ RUALES, 4 VERONICA RAMIREZ,
SCARLOS TRUJILLO
FECHA RORARIO SIBPROCESO PROCES0 O AREA AUDITADA AUDITOR (E8) CLAUSULA (I50)
0800 REUNION DE ENLACE
0830 REUNION DE APERTURA
EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y
MEDICICH / ANALIZIS DE DATOS / 76 /847337423
REGISTRO IE POLITICA / CONTROL 13 4 5 4
DEUMOS AGRICOLAS DOCUMENTAL 1 8237824
SEGUIMIENTO DE PROCESOS ¥ - &

FRODUCTOS SERVICIOSR)

DLANIFICACION / PRODUCCION ¥

09:00 REGISTRO LE PRESTACION DEL SERVICIO  / 345
16 DE R IEUM OS5 PECUARIOS ACCIONES CORRECTIVAS 4%
MAYO FREVENTIVAS
2016 EQUIF0S DE SEGUIMIENTO ¥
MEDICICHN / ANALISIS DE DATOS / 76 /R4 /53 7423
11:00 REGISTRO LE POLITICA / CONTROL 11 134
IEUM OS5 PECUARIOS DOCUMENTAL 1 22 3'-'8 24
SEGUIMIENTO DE FROCESOS ¥ L £

FRODUCTOS SERVICIOSR)

PLANIFICACION / PRODUCCION Y

11:00 REGISTRO IE PRESTACION DEL SERVICIO 345

DEUMOS AGRICOLAS ACCIONES CORRECTIVAS 4%
FREVENTIVAS

12:30 REUNION DE ENLACE

13:00 REUNIOHN DE CIERRE

Figura 8 Plan de auditoria registro de insumos agqmecuarios

Fuente: (Agrocalidad, 2016)
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Para el tratamiento de la informacién de la sat@ém al cliente, se utilizé la
estadistica descriptiva con el fin de analizar dasos recolectados en base a la

muestra y al cuestionario planteado.

Los resultados de las encuesta son almacenadoa eask de flatos de
resultados de satisfaccion del cliente, en la misenadjuntan encuestas que fueron
realizadas en el aeropuerto de Quito ya que AGRQDBAD direccion distrital

pichincha maneja dos unidades de sanidad animedjgtal adicionales ahi.

Para el caso del ambiente o clima laboral la maess total a todos los

trabajadores de la direccion distrital de pichinghids datos son tabulados en Excel.
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CAPITULO IV

4.1 Agrocalidad
Agrocalidad

Instituciébn puablica adscrita al Ministerio de Agritura, Ganaderia,
Acuacultura y Pesca, que en sus facultades de idatbiFitozoo-sanitaria
Nacional es la encargada de la definicion y ejeésude politicas de control y
regulacion para la proteccion y el mejoramientdadganidad animal, sanidad

vegetal e inocuidad alimentaria. (Agrocalidad,@01
Misién

AGROCALIDAD es la entidad encargada de mantenerejorar el estatus
sanitario de los productos agropecuarios del peds el objetivo de
precautelar la inocuidad de la produccién primat@ntribuir a alcanzar la
soberania alimentaria, mejorar los flujos comeesigl apoyar el cambio de la

matriz productiva del paigAgrocalidad, 2016)
Vision

Para el afilo 2017 AGROCALIDAD sera uno de los pdduendamentales del
cambio de matriz productiva del pais siendo recdlmocomo uno de los
mejores servicios sanitarios de América, debidaltal grado de credibilidad
internacional alcanzada, al elevado nivel de afmge y transparencia en la

gestion y ejecucion de sus procesos. (AgrocaliZatit)
Politica de la calidad

La Agencia Ecuatoriana de Aseguramiento de la @dlidel Agro —
AGROCALIDAD, es la Autoridad Nacional Sanitaria,tdSanitaria y de
Inocuidad de los Alimentos, encargada de la regutag control sanitario
agropecuario, con la finalidad de mantener y mej@iaestatus fito y
zoosanitario; procurar la inocuidad de la produtgaiimaria; apoyar los
flujos comerciales; vy, contribuir a la soberaniaimahtaria. Nos

comprometemos a impulsar una cultura de calidaddaasn la honestidad,
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respeto, lealtad y responsabilidad, asignando &x3Irsos necesarios y
cumpliendo con todos los requisitos legales y raglatarios que satisfagan
las necesidades y expectativas de nuestros cligntpartes interesadas
entregando servicios de calidad, mejorando commaude el desarrollo de

nuestros procesos internos y del talento humafAgrotalidad, 2016)

Objetivos operacionales

* Incrementar la calidad sanitaria de la producciGmaria que el Ecuador
exporta.

* Intensificar la capacidad de deteccion de plagasfgrmedades vegetales y
animales de declaracion obligatoria.

* Acrecentar el desarrollo del talento humano. (&glidad, 2016)

Agrocalidad como institucion del estado se puedecaleentrar de tres
magnitudes, las mismas que se desarrollan a lo @ebterritorio Ecuatoriano, para
la presente investigacion se va tomar en cuentbrdégcion distrital y articulacién
territorial de pichincha, la misma que se encuegnréas calles de la Retamas y Galo
Plaza Lasso.

Organigrama nacional
Organigrama distrital y articulacion territorial

Organigrama distrital

P o Direccion de s
Direccion o Direccion de P iGn o

Direccion de L Gl
e diagnostico
vegetal

Direccion de Direccion de
cerfificacion certificacion
zoosanitara fitosanitaria

Figura 9 Direccion ejecutiva Agrocalidad

Fuente: (Agrocalidad, 2016)
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UNIDAD STRITAL DE
PLANIFICACION ¥ GESTION
ESTRATIGICA

UNIDAD DISTRITAL DE ASESORIA
JURIDICA

Figura 10 Direccion distrital y articulacion territ orial Agrocalidad

Fuente: (Agrocalidad, 2016)

DIRECCION DISTRITAL

UNIDAD DISTRITAL DE ASESORIA

JURIDICA

Figura 11 Direccion distrital Agrocalidad

Fuente: (Agrocalidad, 2016)
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4.2 Analisis del Sistema de gestion de Calidad deDireccién Distrital y
Articulacion territorial Pichincha
El sistema de gestion de la calidad en la direcdistrital y articulacion

territorial de Pichincha se encuentra bajo la gadde la unidad de planificacion.

Para este analisis se realiz6 una auditoria a osepos. La fecha de la
auditoria fue pactada mediante planta central AGRODBAD y la direccién
distrital y articulacion territorial de pichinchanma los dias 25 y 26 de mayo de 2016,
en el cual se revisara el dia 25 a las unidadesadielad animal y sanidad vegetal;
para el 26 de mayo las unidades auditadas son ittadirde inocuidad de los

alimentos y la unidad de registro de inSuUmos agngueos.

Para la realizacién de esta auditoria las unidg@esueron previamente
informadas, por planta central, con el objetivodde a conocer que clausulas de la
norma van a ser auditadas, los tiempos del dekadella auditoria, el alcance vy el

equipo auditor del cual formé parte del autor devastigacion.

Cabe destacar que con el motivo de dar seguimiantos procesos de
auditoria interna de Agrocalidad, antes de comelmauditoria se debe hacer la
reunion de apertura en el cual se encuentren lasisaados con la auditoria. Y al
finalizar la auditoria se realiza de reunion dereieon la finalidad de mostrar los

hallazgos para las unidades y definir fechas endakes se emitira el informe.

4.2.1 Analisis de la unidad de sanidad animal
El autor junto con su equipo auditor realizaron st@e realizadas
aleatoriamente para revisar los procesos, lostasd de las cuatro auditorias son

los siguientes:

Para la unidad de Sanidad Animal se encontraron slgsientes no
conformidad de acuerdo a la Norma ISO 9001:2008.
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Tabla 6

Hallazgossanidad animal

Hallazgo Resumen de Hallazgos Proces Clau

(NC/OB 0s sula
S)

NC1 Se evidencia que el flujograma de vigilan Vigilancia 4.2.3

pasiva con fecha 23/08/2013 se encue Zoosanitar
desactualizado, incumpliendo con el literal d) ia

la clausula 4.2.3 Control de documentosjue

indica “asegurarse de que las versio
pertinentes de los documentos aplicables
encuentran disponibles en los puntos de uso”

NC2 Se evidencia que en los indicadores: porcer Vigilancia 8.2.3
de notificaciones cerradas de enfermedade: / Control
animales terrestres (70% - 61%) y numero Zoosanitar
controles Elaborados (vectores de rabia 2 — 1 io
el mes de abril no se cumplié con la meta, n
registra correcciones 0 acciones correctivas.
la matriz de tramites, el registro de gran
avicolas no cumple con el tiempo establecidc
11 dias y no registra justificacion del retra
incumpliendo con la clausula 8.2.3 de la nor
ISO 9001:2008, “Cuando no se alcance
resultados planificados, deben llevarse a c
correcciones y acciones correctivas”

Elaborado por : Autor

Para los hallazgos mencionados anteriormente shzame@ acciones
correctivas, las mismas que deben ser ejecutademcwlrdo a sus fechas y se

encuentran en la seccién de anexos.



4.2.2 Andlisis de la unidad de sanidad vegetal
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Los hallazgos encontrados para la unidad de sawigigetal en la auditoria

fueron los siguientes:

Tabla 7

Hallazgos sanidad vegetal

(NC
/OB
S

Resumen de Hallazgos

Proceso
S

Cla

NC1 No se evidencia en

tificacion del retraso en la entrega de los i&@nde cidn

cienda Santa Fe Cia. Ltda., Qualisa For R«

Fitosanit

Se evidencia que el archivo anexo del mes de m aria

16 del indicador porcentaje de operad@aprobados el
sregistro (.1) presenta un resultado de 140 operad
robados / 159 operadores inspeccionados, el ngse
coincide con el resultado ingresado de 104 dpees
robados / 113 operadores inspeccionados, lo

:umple la guia medologica GPR, que indica en

ipa IV: Gestion de Resultados, integracion

ormacion de soporte: Se integra la informaciam
porte que sustenta y justifica a los resultagms fantc
:umple la clausula de la norn8.2.3 “Seguimiento y
:dicion de los procesos’que contempla lo siguientt
1 organizacion debe aplicar métodos apropiadoa ek
guimiento, y cuando sea aplicable, la medici6rod
)cesos del sistema de gestion de la calidad.s

stodos deben demostrar la capacidad deprocesos

ra alcanzar los resultados planifice

la matriz administrativa Certifica 8.2.3




Tabla 8
Hallazgos sanidad vegetal
(Continuacion)
NC3 Los hallazgos detectados en la auditoria realizaoli Sanid 8.5.2

se relacionan con el requisito, la correccion yseawn Veget
atacan problema, por tanto incumple la clausul&¢
Accion Correctiva de norma que indica
organizacion debe tomar acciones para eliminar
causas de las no conformidades con el objetc
prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciot
correctivas deben ser apropiadas a los efectoasc
no conformidades encontradas.

literal b): determinar las causas de las
conformidades

literal c): evaluar la necesidad de adoptar aceic
para asegurarse de que las no conformidade:
vuelvan a ocurrir

literal d): determinar e implementar las acciol
necesarias

literal f): revisar la eficacia de las accionesreotivas
tomadas.

NC4 Los hallazgos levantados en la ultima auditoria Todas  8.5.1
permiten identificar la evidencia, la causa ni
incumplimiento del requisito (norma), por lo tamo
se puede establecer la mejora del proceso, lo
incumple la clausula 8.5.1 Mejora Continua ¢
indica “ La organizacion debe mejorar continuame
la eficacia del sistema de gestion de la cali
mediante el uso de la politica de la calidad,
objetivos de la calidad, los resultados de
auditorias, el andlisis de datos, las accic

correctivas y preventivas y la revision
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Tabla 9
Hallazgos sanidad vegetal
(Continuacion)

OB Se evidencia incumplimiento a la disposicion pdri Certifi 8.2.3
S1 ingreso de los documentos a GPR puesto que d Fitosan

tener firma de responsabilidad o nombres complet

numero de cédula de quién elaboré y aprobc

informacion, lo cual se relaciona con la clauswddad

norma 8.2.3 “Seguimiento y mediciébn de |

procesos”.

No se evidencia que la planificacion sea ingresad

el sistema de GPR, se verifica el plan en los aosh

que posee el técnico. 8.2.3 “Seguimiento y medit

de los procesos”.
OB No se evidencia trazabilidad en la ficha de camf Vigilanc 7.5.3
S2 170040, puesto que se ha ingresado un digito nra ilflitosanit
lo que no permite ubicar al documento en la bas ari
datos de vigilancia fitosanitaria , 1o cual incumph
clausula de la norma 7.5.3 Identificacion
trazabilidad que indica cuando sea apropiado
organizacion debe identificar el producto por mec

adecuados, a través de toda la realizacion

Elaborado por : Autor



4.2.3 Andlisis de la unidad de inocuidad de los atentos
Tabla 10

Hallazgos inocuidad de los alimentos

(NC/O Resumen de Hallazgos Procesos Cla
BS)

NC1 Se evidencia que los equipos: alcoholimetro INOCUI 7.6
NGERBER, termo lactodensimetro TSmN/m 240 DAD DE
refrigerador WAECO TB-32A no tienen certificad LOS
de calibracion ni registros de verificacion, ladad ALIMEN
no posee un plan de calibracién/verificacion de  TOS
equipos, incumpliendo la clausula 7.6 de la no
ISO 9001:2008 “La organizacion debe establecel
procesos para asegurarse de que el seguimie
medicion pueden realizarse y se realizan de
manera coherente con los requisitos de seguimi
y medicion. a) calibrarse o verificarse o ambo
intervalos especificados o antes de su utilizacidon

NC2 Se evidencia que el anexo cargado en GPR ps ORGANI 8.2.3
periodo enero-marzo del indicador porcentaje COS
productos organicos no registrados no cuenta
fecha ni firmas, incumpliendo la disposicion palré
ingreso de los documentos a GPR puesto que d
tener firma de responsabilidad o nombres compl
y numero de cédula de quién elaboré y aprob
informacion, se relaciona con la clausula 8.
“Seguimiento y medicion de los procesos”, ¢
contempla lo siguiente: “La organizacion de
aplicar métodos apropiados para el seguimient
cuando sea aplicable, la medicion de los proc
del sistema de gestion de la calidad. Estos mét

deben demostrar la capacidad de los procesos p




NC3

NC4

OBS1

Tabla 8
Hallazgos inocuidad de los alimentos (Cont)

Se evidencia el uso de versiones no autorizade
formatos “Lista de verificacion para control de
comercializacion mercado nacional “, lo q
incumple con el numeral 4.2.3. Control
documentos que indica “ debe establecerse
procedimiento documentado que defina
controles necesarios para:

b) revisar y actualizar los documentos cuando
necesario y aprobarlos nuevamente;

c) asegurarse de que se identifican los cambids
estado de la versién vigente de los documentos.’
La lista de verificacibn no contiene los misn
datos que se presenta en el informe
comercializacion N ° 2016-001-ICMPC
PICHINCHA, lo que incumple con la clausula 7.
norma que indica cuando sea apropiado,
organizacion debe identificar el producto |
medios adecuados, a través de toda la realizacio
No se evidencia reprogramacion de la fe
establecida para la inspeccion de comercializa
de mercado internacional a la empresa Supern
ademas en la lista de verificacion existen cas#i
en blanco para el producto Soy Dring, lo es
potencial incumplimiento a la clausula 7.5
“Control de la produccion y de la prestacion
servicio” la organizacion debe planificar y lleval
cabo la produccion y la prestacion del serviciomk
condiciones controladas, literal a) la disponilaitic

de informacién que describa las caracteristicas d

ORGANI
CcOoSs

ORGANI
COS

ORGANI
COoS

4.2.3

7.5.3

7.5.1

Elaborado por : Autor
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4.2.4 Analisis en el tiempo de los hallazgos

Después de haber Elaborado la auditoria con defioonocer el estado de los
procesos sustantivos de la direccion distritalticaacion territorial de Pichincha es
importante conocer como el sistema de calidad s#ebanvuelto desde su creacion
es por eso que se realizd una evaluacion de Itezbabk desde el afio 2014 hasta el

presente afio, el cual refleja los siguientes datos.

Tabla 11
Hallazgos 2014

2014 Proceso
TIPO Inocuidad S. S. Total
Animal  Vegetal general
NC 6 5 6 17
OBS 0 0 2 2
Total 6 5 8 19
general

Elaborado por : Autor
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Figura 12 Hallazgos direccion distrital pichincha 214

Elaborado por: Autor

Tabla 12
Hallazgos 2015

2015 Proceso
TIPO Inocuidad Planificacion Registros S. S. Total
Animal Vegetal general
NC 2 6 3 11
OBS 1 1 4 6 9 21
Total 1 3 10 6 12 32
general

Elaborado por: Autor
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Figura 13 Hallazgos direccion distrital pichincha 215

Elaborado por: Autor

Tabla 13

Hallazgos ene — jun 2016

Ene- Proceso

Jun

2016
TIPO  Inocuidad Planificacion Registros S. S. Total

Animal Vegetal general

NC 5 1 5 4 8 23
OBS 4 2 5 11
Total 9 1 5 6 13 34
general

Elaborado por: Autor
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Elaborado por: Autor
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Con el fin de conocer la unidad con mayor numerballazgos se presenta la

siguiente gréafica, que fue tomada de la matrizallaigos de la direccion distrital y

articulacion territorial de pichincha.
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i Animal | Vegetal
ad acion 0S
mNC 11 3 11 9 17 51
m OBS 5 1 4 8 16 34
Total| 16 4 15 17 33 85

Figura 15 Hallazgos totales 2014-ene-jun 2016

Elaborado por:

Autor
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Se puede denotar que la unidad con el nUmero madamballazgos es la

unidad de sanidad vegetal con un nimero total dealdzgos desde el afio 2014
hasta el afio cursante.

9 8
8 M Inocuidad 2014
7 6 6 6
6 5 5 5 M Inocuidad Ene-Jun2016
5 4
4 3 Planificacién 2015
2 2 1 Planificacion Ene- Jun 2016
(1) Registros 2015
* ’ * Registros Ene- Jun2016
PN Q\ N Q\ N Q\ Q\ &
Q’ < o o % \q, < N ‘o .
D \o & \@% @% é‘\ P \q, .@ mS. Animal 2014
Ry & & 5 5
& S e?o SR QTTQE AQ’ B S. Animal Ene-Jun 2016
& TF, %v% 3

&
A x&\ Q\

Figura 16 Evolucion de no conformidades por unida@014-ene-jun-2016
Elaborado por: Autor
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Se puede contrastar con el gréafico anterior cdim@le definir a la unidad de
sanidad vegetal como la que mayor no conformidat®e en los periodos
analizados, es de gran importancia saber el patguste aumento, ademas se puede
decir que a pesar de que en algunas unidades aralse no conformidades no
aumentaron pueden tender aumentar ya que las dasliiacrementaron, hay que
recalcar que en la presente investigacion se tamme ceferencia el primer semestre

del aflo en curso.

4.2.5 Analisis en el tiempo de las observaciones

10 -
9 - ® Inocuidad 2015
8 _
7 ® [nocuidad 2016
6 = Planificacién 2015
5 _
9 :

4 - Registros 2015
3 - 6 .
5 4 5 S. Animal 2015
1 - 2 2 S. Animal Ene- Jun
O n T T T T T T 1 2016

Q\‘a QO Q\ﬁ Q{) Q\b Q\v Q\a Q\b S. Vegetal 2014
&b&- b‘vb% '&0"& & .@“‘Q x&‘% &P @\“‘}% x*"&

& & & @@%‘ AN IR S. Vegetal 2015
AR q}@ RN
A & & S. Vegetal Ene- Jur
¥ o> 2016

Figura 17 Evolucion de observaciones por unidad 2@1 ene-jun 2016
Elaborado por: Autor
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El aumento de no conformidad y observaciones sgetdalo al aumento del
namero de auditorias que se planificd para el &% .2Todo lo mencionado porque
se intenta reforzar el sistema de gestion de ahlda la direccion distrital de

Pichincha.

Otro aspecto importante es conocer el porqué gerladonformidad y

observaciones, para lo cual se puede observaserigoientes analisis

4.2.6 Analisis de la causa de los hallazgos
Tabla 14

Causa de la no conformidad y observaciones 2014

2014 Proceso
Causa tipo Inocuidad S. Animal S. Vegetal Total
general
Capacitacion 1 3 3 7
Documentacion 2 2
Equipo 1 1 2
Metodologia 3 3
Responsabilidade 4 1 5
Total general 6 S 8 19
Elaborado por: Autor
3,5 -
3 .
2,5 -
2 1 M Inocuidad
L> 4 B Planificacién
1 Registros
0,5 .
mS. Animal
0 .
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’_\\&b & & &© \0%\% %0& Qoo &b@ c}é\
A R
F N F &Y & F oL
Q Q
@Q

Figura 18 Causa tipo hallazgo 2014

Elaborado por: Autor
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En el afio 2014 la causa que mas afecto a la dtede hallazgos fue, la
capacitacion que tienen las unidades, y las madaafes fueron las unidades de

sanidad animal. y vegetal.
Para el afio 2015 se mantienen los siguientesadsgt

Tabla 15

Causa de la no conformidad y observaciones 2015

2015 Inocuidad Plan Registros S. S. Total
1Animal Vegetal general
Aplicabilidad 1 1 2
Capacitacion 1 1
Concientizacion 2 1 3
Documentacion 1 2 1 2 6
Equipo 1 1
Metodologia 1 1
Personal 2 2
Planificacion 6 2 8
Responsabilidades 1 1 2
Sobrecarga 1 1
laboral
Verificacion 1 2 2 5
Total general 1 3 10 6 12 32
Elaborado por: Autor
3,5 -
3 .
2,5 -
2 A ® Inocuidad
L> H Planificacién
O,; i Registros
0 - mS. Animal
.\-\\b‘z’b ‘b@@*\ 5&0‘\ ‘#00 \oo‘g“" %o&} ‘bo;o*\ ~b‘z’b@% ‘boo“ m S. Vegetal
L & U Q& Qbo Q& & ‘O\\\, . &\C‘
N & & &
?.,Q C)% DQO 000 Q\ & <
Q Q&e&

Figura 19 Causa tipo hallazgo 2015

Elaborado por: Autor



Tabla 16

Causa de la no conformidad y observaciones 2016

Cuenta de No. Proceso
Causa tipo Inocuida Planificacié Registro S. S. Total
d n S Anima Vegeta genera
I I I
Aplicabilidad 1 1 2
Capacitacion 1 3 2 6
Concientizacion 1 1
Documentacion 1 1
Metodologia 1 1 2 4
Personal 2 2 4
Planificacion 1 1
Responsabilidade 1 1 2
S
Verificacion 3 1 1 2 7
Total general 9 1 5 3 10 28
Elaborado por: Autor
3,5 -
3 .
2,5 -
2 - M Inocuidad
15 - M Planificacion
Registros
1 m S. Animal
0,5 - mS. Vegetal
O - .
O P Q& & ® @ & X
Q&Sb .&b@o '(\?Q\O @@0 0\0%\ @0&& O‘boxo %0\\\ 0%0\0
P O U S &S & &8
\\0 cD,Q‘b '\‘ZJQ 0’& Q}' \‘b"& ;i,Qo 4@*’\
?.,Q Q ox‘\o Qoo Q (4

Figura 20 Causa tipo hallazgo 2016

Elaborado por: Autor
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Para el primer semestre de 2016 se puede conduaiiquae los principales
problemas que causan los hallazgos son la capacitdel personal y la verificacion.

Finalizando entre los tres periodos analizados leosapacitacion de las

personas como principal de causa de los hallazgos.

4.2.7 Analisis del cumplimiento de planes de accid@e las unidades

Con el fin de analizar el cierre de no conformigadiguiente grafico muestra
el grado de cumplimiento de planes de accién daerdatades desde el afio 2014.
Tabla 17

Estado de planes de accion 2014-ene-jun 2016

Direccion Atrasado Cumplido Ejecucion Total
general

Inocuidad de 5 25 10 40
Alimentos

Planificacion 6
Registros 57

1 9
2
Sanidad Animal 1 26
3
2

62
31
90
232

Sanidad Vegetal 70
Total general 1 184

oO~NPWN

W

Elaborado por: Autor
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20 - Ejecucion
10 A
0 - . )
Inocuidad de Planificacion  Registros Sanidad  Sanidad
Alimentos Animal Vegetal

Figura 21 Estado de planes de accién 2014-ene-jul®
Elaborado por: Autor

Se puede denotar que la unidad que mas ha cungiglplanes de accion

durante los periodos analizados es la unidad diel&hAnimal.
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4.3 Andlisis acerca de la satisfaccion del clienten la Direccion Distrital y
Articulacién Territorial de Pichincha de Agrocalidad.

Esta parte del analisis de esta investigacibruedaimental ya que la norma
ISO 9001:2008 y su aplicacion dentro de una irmgbtu es influyente para el
desarrollo en los procesos. El usuario externo iamiconocido como cliente,
siempre tiene una percepcion de como cada una deurdalades atendid sus

necesidades.

Para esté andlisis se tomaron los ultimos tresestes, canalizando el
desarrollo de semestre a semestre, con el finatdifidar si la aplicacion de la ISO
9001:2008 ha sido significativa para un desarrdéddos procesos y si la misma ha

influido en la mejora del servicio.

Cabe mencionar que AGROCALIDAD como institucién estado se ajusta
a las politicas implantadas por el gobierno coobgttivo de cumplir metas, para el
caso presente las metas tienden a ser semesti@esnismas que deben ser
cumplidas. El analisis y la recoleccidbn de datodizatlos fueron Elaborados

directamente en la direccion distrital y articuacterritorial de pichincha.

Para el aflo 2015 las metas a ser alcanzadas smmeste en la satisfaccion
del usuario estan enfocadas de la siguiente penspgcpara el primer semestre del

afo mencionado se reflejé lo siguiente:

4.3.1 Analisis acerca de la satisfaccion del clienpor unidad
Tabla 18

Objetivos de la calidad satisfaccion cliente pich@5

No. Proceso Objetivo Linea Base Meta Resultado

1 Direccién Obtener un 4,8 > 4,83 4,66
Distrital y ~ resultado superior «
Articulacion 4,83 en la medicior
Territorial semestral en la
satisfaccion del
cliente

Elaborado por: Autor
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Se puede denotar que para el primer semestrefideR@l5 la direccion
distrital y articulacion territorial de pichincha rcumplié con lo planificado dentro
de los objetivos de calidad para la satisfaccidrtitente.

Sin embargo para conocer las debilidades de caalalehas unidades de la
direccion se identifico los resultados individuales

Tabla 19

Promedio unidades satisfaccion cliente ene-jun 2015

Area Total
Inocuidad 4,71
Registro de Insumos 4,47
Agropecuarios

Sanidad Animal 4,54
Sanidad Vegetal 4,82
Aeropuerto 4,74
Total general 4,66

Elaborado por: Autor
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Figura 22 Promedio unidades satisfaccion del clieatene-jun 2015

Elaborado por: Autor
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Se pudo identificar que las unidades que mostreEm®mesultados mas bajos

es la unidad de registro de insumos agropecuamgasiylad animal.

En el caso del segundo semestre del 2015, el wobjgtiopuesto para la
direccion distrital y articulacion territorial decpincha de AGROCALIDAD es el
mismo mostrado para el primer semestre, sin embhgoesultados muestran

diferentes valores.

Tabla 20

Objetivos de la calidad satisfaccion cliente pichitha 2015

No Proceso  Objetivo Linea Base Meta Resultado

1 Direccion  Obtener un resultadc 4,8 > 4,83 4,68
Distrital y  superior a 4,83 en le
Articulaci medicién semestral
on en la satisfaccién del
Territorial  cliente

Fuente: (Agrocalidad, 2016)

La meta que numéricamente refleja 4,83 no es zdck) sin embargo se

puede denotar una ligera mejora y se ve reflejadamginas unidades.

Tabla 21

Promedio unidades satisfaccion cliente jul-dic 2@l

Area Total
Inocuidad 4,50
Registro 4,75

Sanidad Animal 4,69
Sanidad Vegetal 4,80
Aeropuerto 4,66
Total general 4,68

Elaborado por: Autor
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Figura 23 Promedio unidades satisfaccion del clieatul-dic 2015

Elaborado por: Autor
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Para el segundo semestre se refleja una mejotés dmidades con mas baja

puntuacion; la unidad de registro de insumos agugrés y sanidad animal, sin

embargo inocuidad de los alimentos y aeropuertoidisyen.

La ligera mejora entre afios es necesaria pamadiba puesto que se puede

presenciar deficiencias en cada una de las unidadesmcumplimiento de objetivos

de calidad, para lo que se realiz6 un grafico questna la evolucién de cada una de

las unidades.
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Tabla 22

Promedio unidades satisfaccion cliente 2015

Area Ene-Jun Jul-Dic 2015  Meta
2015 semestral

2015
Inocuidad 4,71 4,50 4,83
RegistroS 4,47 4,75 4,83
Sanidad Animal 4,54 4,69 4,83
Sanidad Vegetal 4,82 4,80 4,83
Aeropuerto 4,74 4,66 4,83
Total general 4,66 4,68 4,83

Elaborado por: Autor
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Figura 24 Promedio unidades satisfaccion del clieatul-dic 2015

Elaborado por: Autor

En el grafico se puede denotar que ninguna dedatades cumple con la
meta semestral para el 2015, no obstante la unijdadse ve con el mas alto
rendimiento, es la unidad de sanidad vegetal;, sibaggo existen unidades que
ademés de no cumplir con el objetivo semestral patssfaccion del usuario,
disminuyeron su rendimiento como es el caso denldad de inocuidad de los
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alimentos y aeropuerto que se encarga de dos wsdaticionales; sanidad animal
aeropuerto y sanidad vegetal aeropuerto.

El primer periodo del afio en curso es de granifgigncia para esta
investigacion, debido a que el aumento de audgdraagenerado datos diferentes,

sin embargo cabe recalcar que el objetivo tuvodisrainucion.

Tabla 23

Objetivos de la calidad satisfaccion cliente pichL6

No. Proceso Objetivo Linea Base Meta Resultado

1 Direccién Obtener un 4,69 > 4,74 4,79
Distrital 'y resultado superior
Articulacion 4,74 en la medicior
Terri semestral  _en [
satisfacciéon de
cliente

Fuente: (Agrocalidad, 2016)

Para este periodo se puede observar el cumplionggitobjetivo de calidad
por parte de la direccion distrital y articulaci@nritorial de pichincha, cada una de

las unidades demostré diferentes evoluciones.

Tabla 24

Promedio unidades satisfaccion cliente ene-jun 2016

Area Total Meta
2016
Aeropuerto 4,71 4,74
Inocuidad 4,64 4,74
Sanidad A 4,89 4,74
Sanidad V 4,91 4,74
Registros 4,78 4,74
Total 4,79 4,74

Elaborado por: Autor
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Figura 25 Promedio unidades satisfaccion del clieatene-jun 2016

Elaborado por: Autor
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Se puede concluir que para el primer periodo del efi curso existe el

cumplimiento del objetivo de calidad por parte aelireccion distrital y articulacion

territorial de pichincha, sin embargo el aeropuegria unidad de inocuidad de los

alimentos son las unicas en no cumplir. Con laatii@a de observar la evolucion de

cada una de las unidades en este analisis, eseatamecesario conocer si la

evolucion de las unidades ha sido positiva durbogeperiodos analizados, puesto

gue existen unidades que han ido decayen

Tabla 25

Promedio unidades satisfaccion cliente 2015-2016

do.

Area Promedio Promedio  Meta Meta Variacion
anual ene-jun sem sem
2016 2015 2016
Inocuidad 4,61 4,64 4,83 4,74 1%
Registro de Insumos 4,61 4,78 4,83 4,74 4%
Sanidad Animal 4,62 4,89 4,83 4,74 6%
Sanidad Vegetal 4,81 4,91 4,83 4,74 2%
Aeropuerto 4,70 4,71 4,83 4,74 0%
Total general 4,67 4,79 4,83 4,74 3%

Elaborado por: Autor
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Figura 26 Promedio unidades satisfaccion del clieat2015 -ene-jun 2016

Elaborado por: Autor
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Se puede concluir que la satisfaccion del clieteel afio 2015 y primer

semestre 2016 por cada una de las unidades mejibé, mencionar que la que

mantuvo el incremento mas significativo fue la awdidde sanidad animal, cabe

mencionar que aeropuerto y la unidad de inocuigatbs alimentos aumentaron su

promedio sin embargo no cumplen con la meta. Lasfaation del cliente

incrementd un 3% entre los dos periodos.

4.3.2 Analisis acerca de la satisfaccion del clienpor pregunta

El cuestionario propuesto para analizar la satisda del cliente en la

direccion distrital y articulacion territorial dacphincha de AGROCALIDAD esta
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compuesto de seis preguntas que tienden a cuestispactos fundamentales de la

institucion.
Los seis aspectos son:

* Comunicacion con el cliente
* Inquietudes resueltas

» Atencion brindada

* Tiempos del servicio

» Gestion de los reclamos y Mejora del servicio
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Para la presente investigacion ademas de un anplisiunidad se realizard un analisis acerca densionados aspectos
anteriormente, con el fin de mostrar las debilidagle cada uno de los mencionados y finalmente eompe unidad es mas vulnerable

a cada aspecto.

Para el primer semestre del afio 2015 cada aspactisemme un desenvolvimiento distante y reflejarsigsientes datos:

Tabla 26

Satisfaccion del cliente por pregunta y unidades equn 2015

Area Promedio Promedio Promedio Promedio Promedio Promedio Promedio
de P1 de P2 de P3 de P4 de P5 de P6

Aeropuerto 4,71 4,86 4,86 4,57 4,57 4,86 4,74
Inocuidad 4,67 4,67 4,75 4,75 4,58 4,83 4,71
Registros 4,60 4,60 4,20 4,40 4,60 4,40 4,47
Sanidad A 4,50 4,58 4,62 4,62 4,38 4,58 4,54
Sanidad V 4,70 4,80 4,80 4,80 4,85 4,95 4,82
Total G 4,61 4,69 4,69 4,67 4,59 4,74 4,66

Elaborado por: Autor
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Figura 27 Satisfaccion del cliente por pregunta ynidades ene-jun 2015

Elaborado por: Autor
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Las unidades que muestran los mas bajos rendimsiesain la unidad de registro de insumos; asi cammidad de sanidad
animal, especialmente en la atencion prestada.

Para el segundo semestre del afio 2015 los ressiitafiejan diferentes resultados por cada uno sladpectos analizados en el
cuestionario.

Tabla 27

Satisfaccion del cliente por pregunta y unidades Jedic 2015

Area Promedio Promedio Promedio Promedio Promedio Promedio Promedio
de P1 de P2 de P3 de P4 de P5 de P6

Aeropuerto 4,68 4,64 4,66 4,69 4,64 4,66 4,66
Inocuidad 5,00 4,33 5,00 4,00 4,33 4,33 4.50
Registro 4,73 4,69 4,73 4,69 4,68 5,00 4,75
Sanidad 4,58 4,75 4,83 4,67 4,75 4,58 4,69
Animal

Sanidad 4,77 4 81 4 81 481 477 4 85 4 80
Vegetal

Total general 4,71 4,68 4,72 4,69 4,67 4,69 4,68

Elaborado por: Autor
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Figura 28 Satisfaccion del cliente por pregunta ynidades jul-dic 2015

Elaborado por: Autor

75



Para este periodo se observa una disminucion delgatio de las unidades de inocuidad de los alirsgns®ropuerto.

Dentro de los dos periodos analizados anteriormsnprido observar aumento y disminucion en algdedas unidades.

Tabla 28

Satisfaccion del cliente por pregunta y unidades 26

Ene- Jul-dic 2015 Variacion %  Promedio Ailo Meta
jun 2015
2015

La comunicacion que usted 4,61 4,71 2% 4,66 4,83

mantiene con

AGROCALIDAD es:

Todas sus inquietudes acerce 4,69 4,68 0% 4,68 4,83
de los servicios de

AGROCALIDAD han sido

resueltas de manera:

La atencion prestada por 4,69 4,72 1% 4,70 4,83
parte de AGROCALIDAD a

su solicitud o requerimiento

ha sido:
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Tabla 29

Satisfaccion del cliente por pregunta y unidades 26

(Continuacion)

El servicio que usted ha
solicitado se entrega en los
tiempos establecidos:

En caso de existir reclamos,
estos han sido receptados,
tramitados y solucionados de
manera:

Usted ha percibido la mejora
de los servicios que ofrece
AGROCALIDAD:

Promedio

4,67

4,59

4,74

4,66

4,69

4,67

4,69

4,68

0%

2%

-1%

0%

4,68

4,63

4,72

4,67

4,83

4,83

4,83

4,83

Elaborado por: Autor
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Figura 29 Satisfaccion del cliente por pregunta ynidades 2015

Elaborado por: Autor

En el aflo 2015 ninguna de las unidades ha cumplidolos objetivos de la calidad, para el seguratoestre existido un
aumento, sin embargo no se alcanzé la meta, egtamp® mencionar que la comunicacién con el cliant®ento paulatinamente, sin
embargo la mejora del servicio cayo en 1%. El prissnestre del 2016 muestra resultados diferenitepapte de todas las unidades,

se puede denotar una mejoria suficiente para lamaagte las unidades.



Tabla 30

Satisfaccion del cliente por pregunta y unidades eqjun 2016

Area Promedio Promedio Promedio Promedio Promedio Promedio Promedio
de P1 de P2 de P3 de P4 de P5 de P6
Inocuidad 4,14 4,86 5,00 4,57 4,71 4,57 4,64
Sanidad Vegetal 4,87 4,95 4,97 4,90 4,87 4,90 4,91
Aeropuerto 4,62 4,68 4,79 4,72 4,74 4,77 4,72
Sanidad Animal 4,84 4,90 4,94 4,84 4,90 4,90 4,89
Registros 4,87 4,77 4,90 4,61 4,68 4,84 4,78
Total general 4,67 4,83 4,92 4,73 4,78 4,80 4,79

Elaborado por: Autor
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Figura 30 Satisfaccion del cliente por pregunta ynidades ene-jun 2016

Elaborado por: Autor
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Para el primer semestre del afio 2016 se puedsdfid@ntomo la unidad que
registra el promedio més bajo por pregunta es idadnde inocuidad de los alimentos,
asi como aeropuerto, especialmente en la pregunteochunicaciéon con el cliente.
Ademés del analisis anual propuesto anteriormgraieg entender adecuadamente las
debilidades de las unidades en la siguiente grakcabserva el desarrollo de cada una
de las unidades por preguntas. Para lo mismo siguknte grafico se pueden observar

las claras mejoras de cada uno de los aspectazaatta en el cuestionario.

Tabla 31

Satisfaccion del cliente por pregunta y unidades 2® ene-jun 2016

Promedi Promedi Variacid Meta Meta
02015 oene-jun n% sem 2015sem 2016
2016
La comunicacién que 4,66 4,67 0% 4,83 4,74

usted mantiene con
AGROCALIDAD es:
Todas sus inquietudes 4,68 4,83 3% 4,83 4,74
acerca de los servicios de
AGROCALIDAD han
sido resueltas de manera:
La atencion prestada 4,70 4,92 5% 4,83 4,74
por parte de
AGROCALIDAD a su
solicitud o requerimiento
ha sido:
El servicio que usted ha 4,68 4,73 1% 4,83 4,74
solicitado se entrega en
los tiempos establecidos:
En caso de existir 4,63 4,78 3% 4,83 4,74
reclamos, estos han sido
receptados, tramitados y
solucionados de manera:

Usted ha percibido la 4,72 4,80 2% 4,83 4,74
mejora de los servicios
gue ofrece
AGROCALIDAD:

Promedio 4,67 4,79 3% 4,83 4,74

Elaborado por: Autor
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Figura 31 Satisfaccion del cliente por pregunta ynidades 2015- ene-jun 2016

Elaborado por: Autor

Se puede denotar que existe una clara mejoria peti@dos, una de esas es la
atencion prestada al usuario con un 5%, las inggést han mejorado claramente en un
3%, la mejora del servicio aumento 2%. El periode-gin 2016 muestra cambios
importantes dentro de la satisfaccion del cliecthe recalcar que ninguno de los
aspectos influyentes en el cuestionario cumpli®lystivos de calidad en el 2015; y la
comunicacion con el usuario y los tiempos de soluen tramites no lo lograron en el

periodo ene-jun 2016.

Los aspectos utilizados en el cuestionario prdpupara la satisfaccion del
cliente y los resultados de las unidades, son fuedéales para concluir este

analisis.
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Figura 32 Satisfaccion del cliente por aspecto y igades 2015- ene-jun 2016

Elaborado por: Autor
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El grafico demuestra que la unidad que ha satisfactecuadamente al usuario

durante los periodos analizados es Sanidad vegetalambio las unidades de Sanidad

Animal y Registro de insumos agropecuarios han nugorando durante los tres

periodos en todos los aspectos del cuestionarig. wadades que se encuentran

propensas a problemas son las unidades de Inocd&ldms alimentos y Aeropuerto.

Inocuidad de los alimentos en ninguno de los afiogpé con las metas.
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4.4 Andlisis del Clima laboral de la Direccién Disital y Articulacion Territorial de
Pichincha de Agrocalidad.

Clima laboral para una institucion publica es ehjonto de satisfacciones o
deficiencias que se encuentran dentro de ella,lpd&0 9001:2008 es necesario que se
mantenga un buen clima laboral. La ISO 9001:2008ifieata que el recurso humano
gue afecte al sistema de gestién de calidad dabeosgpetente y debe tener Optimas

condiciones de trabajo.

Para este analisis se tom0 en cuenta los ultineespriodos semestrales con la

intension de conocer la evolucion del clima lahoral

AGROCALIDAD vy la direccion distrital y articulacioterritorial de pichincha
manejan objetivos de la calidad semestrales con de cumplir los lineamientos que el

gobierno demanda.

Para el primer semestre del afio 2015 los resuliqegretenden ser obtenidos

por la direccion son los siguientes:

Tabla 32

Objetivos de la calidad clima laboral pichincha 20%

Proceso Objetivo Linea Meta Resultado
Base

Direccion Obtener un resultad 4,12 >4,16 3,98
Distrital 'y superior a 4,16 en |

Articulacion medicién semestral de

Territorial clima laboral

Fuente: (Agrocalidad, 2016)



Tabla 33

Promedio clima laboral ene-jun 2015

Rétulos de fila

Promed prim sem

2015

Informacion inicial del trabajo
Criterios evaluacion desempefio
Planes de accion mejora
Comunicacion interna de agrocalidad
Desarrollo profesional

Respeto y ética interna

Apoyo de superiores y confianza.
Cddigo de ética

Ayuda de las direcciones

Colaboracién compafieros de direccion

Espacio, ruido, temperatura, iluminacion.

Materiales y recursos

Objetivos claros y jefe inmediato
Participacién en decisiones
Gratificacion laboral
Preocupacion por el trabajador
Buen clima en equipo
Satisfaccion del trabajo
Seguridad y salud del trabajo
Autonomia laboral

Total general

3,9
3,8
3,8
3,8
3,7
4,1
4,1
4,2
3,7
4,2
3,6
3,2
4,4
4,3
4,1
4,3
4,3
4,4
3,5
4,0
3,98

Elaborado por: Autor
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Figura 33 Promedio clima laboral ene-jun 2015

Elaborado por: Autor

Se puede denotar que para el primer semestre deR@Ib no se obtuvo el

resultado esperado, y los puntos mas criticos gqupusden evidenciar en el clima

laboral son los materiales usados por los trabegadda seguridad y la ayuda de las
direcciones. Para el semestre del 2016 los resgitaenden a ser diferentes ya que se

realizaron medidas correctivas, cabe recalcar gobjetivo a ser cumplir es el mismo

denotado en el primer semestre.

Tabla 34
Objetivos de la calidad clima laboral pichincha 20%
Proceso Objetivo Linea Meta Resultado
Base
Direccion Obtener un resultad 4,12 > 4,16 4,16

Distrital 'y superior a 4,16 en |

Articulacion

medicion

semestre

Territorial

del clima laboral

Fuente: (Agrocalidad, 2016)



Tabla 35

Promedio clima laboral jul-dic 2015

Rétulos de fila

Prom jul-dic 2015

Limpieza
Ambiente
Orgullo
Logros
Espacio fisico
Contribucion al pais
Estructura
Comparierismo
Coordinacién entre areas
Valora mi trabajo
Valora esfuerzos
Mejora ante problema
Retos profesionales
Objetivos claros
Comunicacién con superior
Confidencialidad
Propuestas
Servicio excelencia
Confianza
Informacion

Total general

3,90
4,26
4,67
4,43
3,93
4,58
3,96
4,24
3,91
3,82
4,21
4,26
4,23
4,24
4,26
4,33
4,24
4,15
4,03
3,84
4,17

Elaborado por: Autor
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Figura 34 Promedio clima laboral jul-dic 2015

Elaborado por: Autor

Se puede observar que existen puntos criticogseculales el clima laboral no se

encuentra conforme; la valoracién del trabajo ypwteaestructura, ellos muestran valores

gue se vienen repitiendo en los dos analisis. @Gatscar que en promedio general del

segundo semestre se cumple la meta propuestal mdiragelaboral.

4.2 B
4.1
4
2 —
3,8 _— ; -
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mm Series] 3,98 417
= Series2 4,16 4,16

Figura 35 Clima laboral por semestre 2015

Elaborado por: Autor



En el primer semestre del afio en curso
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los ebgetde la calidad no son

diferentes y el clima laboral debe cumplir con &mo rango.

Tabla 36

Objetivos de la calidad clima laboral pichincha 20&

Proceso Objetivo Linea Meta Resultado
Base

Direccion Obtener un resultad > 4,16 4,3

Distrital y superior a 4,16 en | 1

Articulacion medicién _semestre

Territorial ~ del clima laboral
Fuente: Autor (Agrocalidad, 2016)
Tabla 37
Promedio clima laboral ene-jun 2016

NO INDECISION ACEPTACION
ACEPTACION

Compromiso 3,96% 8,03% 88,01%
Adaptacion al cambio 3,09% 6,88% 90,03%
Reciprocidad 6,74% 11,80% 81,46%
Sentido de pertenencia 2,04% 5,41% 92,56%
Entorno de trabajo 4,79% 13,77% 81,44%
Condiciones fisicas y 4,79% 13,77% 81,44%
humanas
Liderazgo 1,81% 9,15% 89,05%
Influencia 1,23% 7,16% 91,61%
Interaccién 1,82% 10,83% 87,35%
Orientacion a resultados 2,37% 9,45% 88,18%

Elaborado por: Autor
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Figura 36 Analisis porcentual entorno de trabajo er-jun 2016

Elaborado por: Autor

Tabla 38

Promedio 5 puntos clima laboral ene-jun 2016

Resultado

Compromiso 3,96% 8,03% 88,01%
Entorno de trabajo 4,79% 13,77% 81,44%
Liderazgo 1,81% 9,15%  89,05%
Promedio general 86,17%
Resultado equivalente/5 4,31

Elaborado por: Autor
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Figura 37 Clima laboral 2015- ene-jun 2016

Elaborado por: Autor

Se observa que para el primer periodo del 201&@sple con la meta propuesta
de objetivos de la calidad por parte de la dirgtdistrital y articulacion territorial de
pichincha, sin embargo la menor aceptacién se desmot el entorno de trabajo, que

principalmente incluye la infraestructura y las diciones fisicas y de trabajo.
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CAPITULO V

5.1 Conclusiones
La direccion distrital y articulacion territoriakdPichincha de Agrocalidad en el

afo 2015 no cumplié con sus objetivos de la calpkeh la satisfaccion del cliente en
ninguna de las unidades sin embargo para el pgeraestre del afio 2016 cumplié en la
mayoria de sus unidades; cabe recalcar que elivabjeé calidad para el presente
semestre disminuyo, no obstante el resultado mefspecificamente la unidad que ha
satisfecho adecuadamente al usuario durante laxlpsranalizados es Sanidad vegetal,
en cambio las unidades de Sanidad Animal y Reginmsumos agropecuarios han ido
mejorando durante los tres periodos en todos loscéss del cuestionario. Las unidades
gue se encuentran propensas a problemas son tkslaside Inocuidad de los alimentos
y Aeropuerto. Inocuidad de los alimentos en ningd@dos afios cumplié con las metas,
esto se debe a la comunicacion que se mantienel csnario.

Con lo relacionado a el clima laboral de la diréocdistrital y articulacion
territorial de Pichincha de Agrocalidad se puedeotlr que existe un incremento
constante del promedio del clima laboral durantetles ultimos semestres, los dos
tltimos cumplen con la meta planificada; sin embagexiste un problema en la
infraestructura y la seguridad laboral para lobajadores, puesto que durante los tres

periodos muestran la calificacion mas baja.

De acuerdo a lo relacionado con el sistema dedyedg calidad de la direccion
distrital y articulacion territorial de Pichincha dgrocalidad, las no conformidades han
aumentado para el semestre del presente afio, sbargmn el aumento de no
conformidad y observaciones se da debido al inaneangel nimero de auditorias que
se planificé para el afio 2016.

La unidad que mejor cumple los planes de acciéhaesnidad de Sanidad
Animal debido a su gestion y su cantidad de tralosgs.
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La aplicacion de la Norma de Calidad ISO 9001-2€88san la eficiencia en los
procesos sustantivos a través de la disminuciumde5% de las no conformidades en
la Direccion Distrital y Articulacion Territorial el AGROCALIDAD (Agrocalidad,
2016), esta hipotesis propuesta no se cumple ydague conformidad aumentaron de
11 a 23, generando un aumento del 109%, esto aedifitil de comprender sin
embargo se debe al aumento del nimero de auditeetdizadas a las unidades

sustantivas.

5.2 Recomendaciones
Analizar directamente con planta central las m@lasificadas de acuerdo a

datos histoéricos de la direccion.

Mantener instalaciones y materiales adecuadosraks que da, es por eso que
se recomienda utilizar adecuadamente los recuesgsig las deficiencias se encuentran
en las secciones mencionadas anteriormente. Egtang® conocer que al momento el
estado no cuenta con los recursos suficientes, olmstante se recomienda al

departamento financiero de la direccion, utilizzszamente los recursos.

Capacitar a los técnicos conforme a la ISO 90@B2@ que en ocasiones los

mismos no saben cémo realizar una auditoria de 1SO.

Capacitar a los técnicos y auditores internos aleditrital y articulacion
territorial de Pichincha de Agrocalidad con el di@ poder realizar planes de accion los
mismos que ataquen a la causa raiz de una no oudém y observacion; y disminuir

tiempos de correccion de hallazgos.
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