CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION

Contextualizacién del Problema

Antecedentes

En las Ultimas décadas, el concepto de calidad ha comenzado a difundirse en el
entorno de las administraciones publicas, siendo hoy un término de referencia que
no puede ser ignorado por éstas; prueba de ello son las diferentes iniciativas y
experiencias positivas que diferentes empresas han alcanzado gracias a su

implementacion.

La introduccion de estrategias de calidad responde a la necesidad de brindar un
servicio a los ciudadanos con una mayor agilidad, disposicion y eficacia, en la que
los tiempos de respuesta sean razonables y que se utilice el mismo lenguaje y las

mismas herramientas de comunicacion que dicha sociedad requiere.

Las tendencias del mercado actual, la globalizacién, la competencia, los costos en
permanente aumento, las exigencias de clientes, etc., presionan a las
organizaciones a buscar alternativas que les permitan acceder a mejoras en su
gestion, las cuales se deben traducir en: rentabilidad, eficacia, eficiencia y

satisfaccion de sus clientes.

La implementacion de herramientas de mejoramiento como las 5°S, permiten a las
organizaciones lograr los objetivos planteados, de una forma ordenada, sistémica y
sustentable, ademas de reducir significativamente los costos de operacion y

funcionamiento y crear una cultura organizacional direccionada a la excelencia.

Las 5°S simplifican el ambiente de trabajo, reduce los desperdicios y actividades que

no agregan valor, al tiempo que incrementa la seguridad y eficiencia de calidad.



Estas palabras son de origen japonés que comienzan con la letra "S", esta filosofia
se enfoca en un trabajo efectivo, organizacion del lugar y procesos estandarizados.

La estrategia de las 5°S no se trata de un nuevo modelo de direccidon o un proceso
de implementacion oriental que no esta relacionado con las costumbres latinas;
simplemente, es un principio basico para mejorar el estilo de vida y hacer del trabajo
un lugar donde valga la pena vivir plenamente para alcanzar la productividad

personal y laboral.

Por lo general las empresas grandes, tienen una forma establecida o un sistema de
hacer negocios. En una organizacion pequefia, lo mas probable es que el sistema
sea efectivo, pero informal y probablemente no documentado. Las normas de un
sistema de calidad establecen procesos que pueden ayudar a que la empresa
satisfaga consistentemente las expectativas de sus clientes, a través de bienes y

servicios.

Un sistema de calidad, en si mismo, no conduce automaticamente a mejorar los
procesos de trabajo o la calidad del producto, no resuelve todos los problemas; esto
significa que se debe dar un enfoque mas metddico a la empresa. Los sistemas de
calidad no son solo para grandes compafiias, se pueden aplicar a todos los tamafios
de empresas y a todos los aspectos de la administracion, como educacion, servicios,

mercadeo, ventas, finanzas, entre otros.

No es conveniente que los sistemas de calidad resulten en burocracia excesiva,
papeleo o falta de flexibilidad. Todos los negocios tienen una estructura de

administracion y ésta es la base sobre la que se construye el sistema de calidad.

Las entidades gubernamentales pocas veces tienden a fortalecer la imagen
institucional, debido a la demora en la entrega de productos y servicios, o por el
desorden y desorganizacion en las oficinas, creando desconfianza en el usuario por
falta de un verdadero comprometimiento a ser mejores servidores publicos, por lo
tanto un sistema de mejoramiento a los procesos de calidad permitird una labor
eficiente y productiva, desde los altos niveles jerarquicos, hasta el personal de apoyo

de una empresa publica.



Realizada una investigacion en el Gobierno Municipal de Antonio Ante, previa a la
elaboracion de este trabajo, se puede establecer que la aplicacion de un sistema de
la calidad ayudard a mejorar el ambiente de trabajo, eliminar despilfarros producidos

por el desorden y desorganizacion.

Es sabido cdmo la combinacién favorable de factores fisicos y humanos influye en la
motivacion, satisfaccion y resultados del talento humano; también impacta en otros

aspectos tan importantes como seguridad, productividad y calidad.

El objetivo principal de la aplicacion de las 5°S en las empresas publicas es eliminar
obstaculos que impiden una mejor limpieza y seguridad en el trabajo, a fin de
mantener el orden y la organizacion para mejorar la eficiencia en el proceso

administrativo y la calidad de vida de sus empleados.

La estrategia de las 5°S representa acciones que son principios expresados con
cinco palabras que comienzan con la letra S. Cada palabra tiene un significado
importante para la creacion de un lugar digno, limpio y seguro donde los empleados

puedan trabajar satisfactoriamente.

El principio de orden, limpieza, organizacion, estandarizacion y disciplina en las
entidades estatales, se podria lograr mediante el método de las 5°S, sin embargo
este sistema de administracion resulta nuevo para las organizaciones, puesto que en

el sector publico existe un total desconocimiento de este sistema.

Situacion Actual del Problema

El alto nivel de competitividad que actualmente rige al mundo empresarial requiere
gue cada organizacion publica o privada tenga una exacta comprension de sus
objetivos y herramientas de gestion de calidad que le permitan medir, controlar y

mejorar.

La gestion administrativa constituye, en el contexto laboral, un proceso de monitoreo
y seguimientos constante a los cambios que ocurren tanto en el entorno de trabajo,

mediante la utilizacion de todos los recursos humanos, financieros y técnicos, busca



orientar, ajustar o adecuar sisteméticamente toda la actividad de respuesta de la
organizacion, la satisfaccion de las necesidades y la solucion de los problemas.

Debido a los constantes cambios y a la necesidad de las entidades publicas y
privadas de disponer de un sistema de calidad, hace que la administracion del
Gobierno Municipal de Antonio Ante, sea objeto de analisis y estudio para disefar
una propuesta de una guia basada en la teoria de las 5°S, que permitird sistematizar
y estandarizar los procesos en todos los niveles jerarquicos de esta institucion para
brindar un servicio de calidad a todos los usuarios.

Proyeccion del Problema

El proceso de implementacion de la estrategia de las 5°S en cada una de las areas
elevara la moral en los funcionarios, creara impresiones positivas en los clientes

internos y externos y aumentara la eficiencia en el desempefio de sus empleados.

La eliminacion de articulos y accesorios innecesarios dejara espacio libre,
permitiendo incrementar la flexibilidad en el uso del area de trabajo, ya que una vez

descartados estos items, queda lo que se necesita realmente.

No solo el personal se sentira mejor en sus puestos de trabajo, sino que el efecto de
superacion continua genera menores desperdicios, mejora la calidad de productos y
servicios, por lo tanto hace que las organizaciones sean mas remunerativas y

competitivas en el mercado.

La aplicacion de la estrategia de las 5°S en esta entidad ayudara a mantener limpia y
segura, mejorard el ambiente de trabajo, eliminara despilfarros producidos por el

desorden, contaminacion y permitira alcanzar las siguientes metas:

o Crear las condiciones necesarias para aumentar la vida util de los equipos,
gracias a la inspeccién y mantenimiento permanente por parte de las personas
guienes operan.

o Mejorar la estandarizacion y la disciplina en el cumplimiento de roles y
funciones y que el personal se involucre y participe en la elaboracién de

procedimientos para cada uno de los puestos de trabajo.



o Hacer uso de elementos de control visual como tarjetas y tableros para

mantener ordenados todos los elementos y herramientas que intervienen en el

proceso productivo.

o Conservar del sitio de trabajo mediante controles peridédicos sobre las acciones

de mantenimiento de las mejoras alcanzadas con la aplicacién de las 5°S.

o Poder implantar cualquier tipo de programa de mejora continda de produccién

Justo a Tiempo, Control Total de Calidad y Mantenimiento Productivo Total.

o Reducir las causas potenciales de accidentes y se aumenta la conciencia de

cuidado y conservacion de los equipos y demas recursos de la compafiia.

Causas - Efectos
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Planteamiento del Problema

Hoy en dia las instituciones publicas y privadas se desarrollan en un ambiente de

constantes cambios, es por eso la importancia de analizar diferentes factores

positivos y negativos que se generan y se manifiestan alrededor de ellas.

Es interesante conocer estos cambios debido a que las organizaciones en general

estdn conscientes que sus competidores buscan constantemente métodos vy

estrategias para generar ventajas competitivas y lograr la consolidaciéon de sus

objetivos.



Para hacer mas eficiente la gestion administrativa, se hace necesario definir un
sistema de calidad que permita a sus autoridades, funcionarios y trabajadores
desarrollar y cumplir sus actividades, segun la normatividad que se aplique a todos

SUS procesos.
Formulacién del Problema

¢, Qué estrategias de control de la calidad se podrian aplicar en la administracién del
Gobierno Municipal de Antonio Ante, para mejorar el desempefio laboral del
personal?

Objetivos de la Investigacion

Objetivos Generales

1. Analizar los factores que inciden en la administracion del Gobierno Municipal de
Antonio Ante.

2. Disefiar una guia basada en la teoria de las 5°S para el mejoramiento de la
calidad del desempefio del personal que labora en el Gobierno Municipal de

Antonio Ante.

Objetivos Especificos

1. Identificar las politicas de manejo administrativo que se aplican en el Gobierno

Municipal de Antonio Ante.

2. Analizar el perfil profesional y competencias de los empleados que permitan una

buena gestién administrativa.

3. Estructurar los contenidos de la guia basada en la teoria de 5°S para el
mejoramiento de la calidad del personal que labora en el Gobierno Municipal de

Antonio Ante.



4. Contribuir al mejoramiento de la administracion tradicional, a través de la

implementacion de la Guia de las 5°S.

5. Establecer un sistema de seguimiento y evaluacion de la administracién de

empresas publicas, basado en la teoria de las 5°S.

Preguntas de Investigacion

1. ¢Las politicas que se aplican en el Gobierno Municipal de Antonio Ante

garantizan una buena gestién administrativa?

2. ¢ El perfil por competencias del talento humano que labora en esta entidad, es el

adecuado?

3. ¢Por qué la elaboracion de la guia basada en la teoria de 5°S, elevara la calidad

de desempeiio del personal?

4, ¢CoOmo beneficiard el nuevo sistema de calidad en la administracion del

Gobierno Municipal de Antonio Ante?

5. ¢La evaluacion periddica del personal que labora en el Gobierno Municipal de

Antonio Ante, fomentara su buen desempefio?

Justificacion

Se justifica la aplicacion de la metodologia de las 5°S como la herramienta a ser
utilizada para mejorar el desempefio del personal que labora en el Gobierno
Municipal de Antonio Ante, debido a que solucionara problemas encontrados, ya que
muchas veces no se considera el orden y la limpieza como una condicidon
fundamental para trabajar apropiadamente, por el contrario se aprende a convivir,
sin pensar cuanto mas facil seria, si las oficinas y dependencias se mantendrian

ordenadas y organizadas Unicamente con |los recursos necesarios.



Ademas no se practica la disciplina de mejoramiento continuo, frecuentemente se
trabaja en medio de la desorganizacién, aunque no sea visible. El liberarse del

desorden otorga la suficiente energia y claridad para producir mas.

La presente investigacion se considera de gran relevancia, ya que procura ayudar a
mejorar el desempefio del personal que labora en el Gobierno Municipal de Antonio
Ante, mediante un sistema de calidad para ofrecer un buen servicio en el sector
publico. Es necesario crear una verdadera cultura de mejoramiento continuo que
conlleve adoptar ciertas herramientas y estrategias para conseguir los objetivos
institucionales, por lo tanto la implementacion de un sistema de calidad permitira ser

mas productivos y competitivos.

La herramienta de calidad de las 5°S, favorece la identificacion y compromiso del
personal de todas las areas con la institucion para inducir un cambio en el estado de
animo, actitud y comportamiento. Se trata de dar las pautas para entender, implantar
y mantener el orden, organizacion, limpieza y disciplina, a partir de las cual se
puedan sentar las bases de la mejora continua, seguridad y medio ambiente de toda

la empresa.

Viabilidad

Este trabajo investigativo es viable de aplicar, ya que se cuenta con las facilidades
administrativas, financieras, técnicas y talento humano por parte del Gobierno
Municipal de Antonio Ante, debido a que la implementacion de este nuevo sistema
de mejoramiento de la calidad basado en la teoria de las 5°S, ayudara a elevar el

rendimiento y desempefio del personal.

Sera factible de ejecutarlo administrativamente, porque es un proceso para crear y
mantener un ambiente de alto nivel: limpio, organizado, agradable y saludable, que
proporciona la disciplina necesaria para el cambio de comportamiento en el

personal, aumentando la productividad, seguridad y buenos habitos.

También existe el compromiso serio y firme por parte de las autoridades y
funcionarios del Gobierno Municipal de Antonio Ante de implantar las 5°S, el objetivo

es conseguir que todas las personas se sientan comprometidas con este proceso.



La adquisicion de este sistema de calidad no generara grandes inversiones
financieras para el Municipio de Antonio Ante, ya que se consulté a empresas
dedicadas a mejorar la competitividad en organizaciones de todos los sectores, a
través de servicios de consultoria, asesoria, capacitacion y técnicas de

mejoramiento continuo, las cuales ofertaron sus propuestas.

Técnicamente la puesta en marcha del sistema de calidad estara a cargo de
profesionales que impartirdn todas y cada una de las fases para su correcta
implementacion, a través de talleres y seminarios. Para hacer realidad este trabajo
investigativo, es necesario promover algunos cambios en la entidad, como son creer
en la propuesta de calidad, comprometerse en cada una de las etapas de la

implementacion, motivar y automotivarse.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

Administracion Publica

Diez, Manuel Maria (1985), en su Manual de Derecho Administrativo, expresa:
Administracion Publica es un término de limites imprecisos que comprende el
conjunto de organizaciones publicas que realizan la funcion administrativa y de
gestion del Estado y de otros entes publicos con personalidad juridica, ya sean de
ambito regional o local.

Guzman Lara, Anibal (2005), en su Diccionario explicativo del derecho del trabajo en
el Ecuador, manifiesta: La Administracion Publica es la accion del gobierno
encaminada en forma ordenada y técnica al cumplimiento y aplicacion de leyes y
reglamentos, a promover el bien publico en todas sus manifestaciones, econémica,
de seguridad, de proteccién, de integridad territorial, educacion, vialidad, como a dar
resoluciones oportunas a las reclamaciones y peticiones que se susciten o

presentaren.

Se argumenta también que es un "conjunto de O6rganos e instituciones jerarquica o
funcionalmente subordinados y coordinados de acuerdo con la Ley, que tiene como
mision constitucional el asegurar las prestaciones publicas necesarias para el

desarrollo de la vida en comudn".

Se define también como la "Actividad del Estado, encaminada al cumplimiento de las
leyes y fomento de los intereses publicos. Para realizar tales fines dispone de

organos centrales, provinciales y locales".

En el escenario juridico, "El Derecho proporciona, a la administracion, la estructura
juridica indispensable para que cualquier organismo social pueda ser administrado.
La administracion, a su vez da al Derecho la eficacia juridica de sus normas, sobre

toda aquellas que directamente tienden a la organizacion de la sociedad". "Lo que
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importa principalmente al Derecho son los derechos; a la Administracion de los
resultados; el Derecho a la liberta y la seguridad, en tanto que la Administracion

fomenta la eficacia y rapidez y el estancamiento.

Administracion Publica: “es una organizacion que el Estado utiliza para canalizar
adecuadamente demandas sociales y satisfacerlas, a través de la transformacién de
recursos publicos en acciones modificadoras de la realidad, mediante la produccién

de bienes, servicios y regulaciones”.

Es la actividad racional, técnica, juridica y permanente, ejecutada por el Estado, que
tiene por objeto planificar, organizar, dirigir, coordinar, controlar y evaluar el

funcionamiento de los servicios publicos.

El fin de la administracion es prestar servicios eficientes y eficaces para satisfacer
necesidades generales y lograr el desarrollo econdémico, social y cultural del Pais.
Para obtener estos resultados la administracion tiene que formular objetivos, trazar
politicas, elegir procedimientos, decidir correctamente, ejecutar las resoluciones y

controlar las acciones de los servidores.

La Administracion Publica Central

La Administracion Publica Central es la actividad politica, juridica y técnica que
ejerce jerarquia e imperativamente el Presidente de la Republica, de acuerdo con las
funciones constitucionales, legales y reglamentarias, para satisfacer necesidades
generales dentro de un organismo social, valiéndose de diferentes procedimientos,
organos e instituciones publicas, semi-publicas y privadas, y de acuerdo con los
principios de eficiencia, agilidad y transparencia, descentralizacion,
desconcentracién, racionalizacion y economia de los servicios; la coparticipacion y
solidaridad social. "Las decisiones se toman en el apice y se van cumpliendo hasta

la base.

Organizacion Administrativa

La Administracién Publica de la Funcién Ejecutiva de acuerdo con la jurisdiccidon

territorial, funciones y competencias se encuentra organizado y estructurado
11



jerarquicamente de la siguiente forma: Presidente de la Republica; Vicepresidente
de la Republica; Secretario General de la Administracion, Ministros de Estado;
Gobernadores; Intendentes de Policia; Jefes Politicos; Comisarios de Policia; v,
Tenientes Politicos.

La Administraciéon Publica Institucional

Es una rama de los servicios generales del Estado o del Municipio que se han
desprendido de su organizacion para erigirse en entidades dotadas con personeria
juridica, autonomia propia, patrimonio independiente y grado de especialidad y
responsabilidad. En este sentido la institucion publica representa el grado mas alto
de descentralizacion por servicio; a su vez, es una ventaja y una garantia porque
tiende a tecnificar y especializar a la administracion. Por ejemplo, el Municipio y la
Universidad son instituciones publicas descentralizadas, especializadas, con
caracteristicas particulares propias dentro de la administracion. Las instituciones
publicas de caréacter cientifico, educativas, deportivas, son muestra palpable del

grado de desarrollo econdmico y cultural de un pais.

La Administracion Publica Seccional

Son entidades del sector publico como los Consejos Provinciales y los Concejos
Cantonales de caracter organico-funcional que gozan de autonomia propia,
patrimonio econémico y de capacidad juridica para obrar y realizar actos reglados y
discrecionales que fueren necesarios para el cumplimiento de sus fines en la forma y
condiciones que determine la Constitucion y las leyes y con facultad legislativa para

dictar ordenanzas, para gobernar, ejecutar y hacer cumplir sus o6rdenes.
Administracién de Empresas

La administracibn de empresas, 0 ciencia administrativa o0 simplemente
administracién, es una ciencia social que estudia la organizacion de las empresas y

la manera como se gestionan los recursos, procesos Yy resultados de sus

actividades.

12


http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Empresa

Proceso Administrativo

G. Munich y M. Garcia (2003), en su libro Introduccion a la Administracion con
enfoque de sistemas, expresa: El conjunto de fases o etapas sucesivas a través de
las cuales, se hace efectiva la administracion, mismas que son interrelacionados y

forman un proceso integral.

Stoner, James (1984), en su libro Enologia: fundamentos cientificos y tecnoldgicos,
manifiesta: Es una serie de partes separadas, o funciones que constituyen un

proceso total.

Terry & Franklin (1985), en su libro Principios de Administracion, expresa: Las
funciones fundamentales, y los medios por los cuales administra el gerente.
Un proceso es el conjunto de pasos 0 etapas necesarias para llevar a cabo una

actividad.

La administracion comprende varias fases, etapas o funciones, cuyo conocimiento
exhaustivo es indispensable a fin de aplicar el método, los principios y las técnicas

de esta disciplina, correctamente.

Fayol, Henry (1926), en su libro Historia del Pensamiento Administrativo, define:
Proceso que esta compuesto por funciones basicas: planificacion, organizacion,

direccioén, coordinacion, control.

Planificacion: procedimiento para establecer objetivos y un curso de acciéon

adecuado para lograrlos.
Organizacion: proceso para comprometer a dos 0 mas personas que trabajan
juntas de manera estructurada, con el propdsito de alcanzar una meta o una serie de

metas especificas.

Direccion: funcion que consiste en dirigir e influir en las actividades de los miembros

de un grupo o0 una organizacion entera, con respecto a una tarea.
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Coordinacion: integracion de las actividades de partes independientes de una

organizacion con el objetivo de alcanzar las metas seleccionadas.

Control: proceso para asegurar que las actividades reales se ajusten a las

planificadas.

El proceso se da al mismo tiempo, es decir el administrador realiza estas funciones
simultaneamente. Las funciones o procesos detallados no son independientes, sino
que estan totalmente interrelacionados. Cuando una organizacién elabora un plan,
debe ordenar su estructura para hacer posible la ejecucién del mismo. Luego de la
ejecucion (o tal vez en forma simultanea) se controla que la realidad de la empresa
no se aleje de la planificacion, o en caso de hacerlo se busca comprender las
causas de dicho alejamiento. Finalmente, del control realizado puede surgir una

correccion en la planificacion, lo que realimenta el proceso.

Calidad

El término calidad a lo largo del tiempo ha sufrido diferentes transformaciones; en un
primer momento se hablaba de control de calidad, primera etapa en la gestion de la
calidad que se basa en técnicas de inspeccion aplicadas a produccion.
Posteriormente, nace el aseguramiento de la calidad, fase que persigue garantizar

un nivel continuo de la calidad del producto o servicio proporcionado.

Finalmente se llega a lo que hoy se conoce como calidad total, un sistema de
gestion empresarial intimamente relacionado con el concepto de mejora continua

gue incluye las dos fases anteriores.

La filosofia de la calidad total proporciona una concepcion global que fomenta la
mejora continua en la organizacién y la involucracion de todos sus miembros,

centrandose en la satisfaccion tanto del cliente interno como del externo.

Evolucion Histérica del Concepto de Calidad

A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido numerosos cambios que

conviene reflejar en cuanto su evolucion historica. Para ello, se describe cada una
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de las etapas, el concepto que se tenia de la calidad y cuales eran los objetivos a

consequir.

Cuadro 1:
Etapa
Artesanal

Revolucién
Industrial

Segunda
Guerra Mundial

Postguerra
(Japon)

Postguerra
(Resto del
mundo)

Control de
Calidad

Aseguramiento
de la Calidad

Calidad Total

Fuente: http://www.monografias.com/trabajosl1l/conge/conge.shtml

Evolucién Histérica de la Calidad

Concepto

Hacer las cosas bhien
independientemente del costo
o esfuerzo necesario para
ello.

Hacer muchas cosas no
importando que sean de
calidad

(Se identifica Produccion con
Calidad).

Asegurar la eficacia del
armamento sin importar el
costo, con la mayor y mas
rapida produccion (Eficacia +
Plazo = Calidad).

Hacer las cosas bien a la
primera.

Producir, cuanto mas mejor.

Técnicas de inspeccion en
Produccion para evitar la
salida de bienes defectuosos.

Sistemas y procedimientos de
la organizacion para evitar
gque se produzcan bienes
defectuosos.

Teoria de la administracion
empresarial centrada en la
permanente satisfacciéon de
las expectativas del cliente.

Finalidad
Satisfacer al cliente.
Satisfacer al
artesano, por el
trabajo bien hecho.
Crear un producto
anico.

Satisfacer una gran

demanda de bienes.
Obtener beneficios.

Garantizar la
disponibilidad de un
armamento eficaz en
la cantidad y el
momento preciso.

Minimizar costos
mediante la Calidad.
Satisfacer al cliente
Ser competitivo.

Satisfacer la gran
demanda de bienes
causada por la
guerra.

Satisfacer las
necesidades técnicas
del producto.

Satisfacer al cliente.
Prevenir errores.
Reducir costos.

Ser competitivo.

Satisfacer tanto al
cliente externo como
interno.
Ser
competitivo.
Mejora Continua.

altamente
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Esta evolucion permite comprender de donde proviene la necesidad de ofrecer una
mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente; y, en definitiva, a
la sociedad, y cdmo poco a poco se ha ido involucrando toda la organizacion en la
consecucion de este fin. La calidad no se ha convertido Unicamente en uno de los
requisitos esenciales del producto, sino que en la actualidad es un factor estratégico
clave del que dependen la mayor parte de las organizaciones, tanto para mantener

su posicion en el mercado, como para asegurar su supervivencia.

El Modelo Europeo de Excelencia: La Autoevaluacién

En la década de los 80, y ante el hecho de que la calidad se convirtiera en el
aspecto mas competitivo en muchos mercados, se constituye (1988) la Fundacion
Europea para la Gestion de la Calidad (EUROPEAN FOUNDATION FOR QUALITY
MANAGEMENT E.F.Q.M.), con el fin de reforzar la posicion de las empresas
europeas en el mercado mundial impulsando en ellas la Calidad como factor

estratégico clave para lograr una ventaja competitiva global.

El reconocimiento de los logros era uno de los rasgos de la politica desarrollada por
la E.F.Q.M. En 1992 se presenta el Premio Europeo a la Calidad para empresas
europeas, para otorgar este premio se utilizan los criterios del Modelo de Excelencia
Empresarial, o0 Modelo Europeo para la Gestiéon de Calidad Total, divididos en dos
grupos: los cinco primeros son los Criterios Agentes, que describen coémo se
consiguen los resultados; los cuatro altimos son los Criterios de Resultados, que

describen qué ha conseguido la organizacion. Los nueve criterios son los siguientes:

1. Liderazgo. Como se gestiona la calidad total para llevar a la empresa hacia la
mejora continua.

2. Estrategia y planificacion. Como se refleja la calidad total en la estrategia y
objetivos de la compafia.

3. Gestion del personal. Como se libera todo el potencial de los empleados en la
organizacion.

4. Recursos. CoOmo se gestionan eficazmente los recursos de la compafiia en
apoyo de la estrategia.

5. Sistema de calidad y procesos. CoOmo se adecuan los procesos para

garantizar la mejora permanente de la empresa.
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6. Satisfaccion del cliente. Como perciben los clientes externos de la empresa
sus productos y servicios.

7. Satisfaccion del personal. Como percibe el personal la organizacion a la que
pertenece.

8. Impacto de la sociedad. Como percibe la comunidad el papel de la
organizacion dentro de ella.

9. Resultados del negocio. Como la empresa alcanza los objetivos en cuanto al

rendimiento econdmico previsto.

Sistemas de Aseguramiento de la Calidad: 1ISO 9000

El aseguramiento de la calidad nace como una evolucion natural del control de
calidad, que resultaba limitado y poco eficaz para prevenir la aparicion de defectos.
Para ello, se hizo necesario crear sistemas de calidad que incorporasen la
prevencion como forma de vida y que, en todo caso, sirvieran para anticipar los
errores antes de que estos se produjeran. Un sistema de calidad se centra en
garantizar que lo que ofrece una organizacion cumple con las especificaciones
establecidas previamente por la empresa y el cliente, asegurando una calidad

continua a lo largo del tiempo. Las definiciones, segun la Norma ISO, son:

Aseguramiento de la Calidad: Conjunto de acciones planificadas y sistematicas,
implementadas en el sistema de calidad, que son necesarias para proporcionar la
confianza adecuada de que un producto satisfara los requisitos dados sobre la

calidad.

Sistema de Calidad: Conjunto de la estructura, responsabilidades, actividades,
recursos y procedimientos de la organizacion de una empresa, que ésta establece

para llevar a cabo la gestion de su calidad.

Las Normas ISO 9000

Con el fin de estandarizar los sistemas de calidad de distintas empresas y sectores,
y con algunos antecedentes en los sectores nuclear, militar y de automocion, en
1987 se publican las Normas ISO 9000, un conjunto de normas editadas y revisadas

periddicamente por la Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO) sobre el
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aseguramiento de la calidad de los procesos. De este modo, se consolida a nivel
internacional el marco normativo de la gestién y control de la calidad. Estas normas
aportan las reglas basicas para desarrollar un sistema de calidad siendo totalmente
independientes del fin de la empresa o del producto o servicio que proporcione. Son
aceptadas en todo el mundo como un lenguaje comin que garantiza la calidad

(continua) de todo aquello que una organizacion ofrece.

En los dltimos afos se esta poniendo en evidencia que no basta con mejoras que se
reduzcan, a través del concepto de aseguramiento de la calidad, al control de los
procesos basicamente, sino que la concepcion de la calidad sigue evolucionando,
hasta llegar hoy en dia a la llamada gestién de la calidad total. Dentro de este
marco, la Norma ISO 9000 es la base en la que se asientan los nuevos Sistemas de
Gestion de la Calidad.

El Manual de Calidad, los Procedimientos y la Documentacion Operativa

Partes integrantes de un Sistema de Calidad

La base de un sistema de calidad se compone de dos documentos, denominados
manuales de aseguramiento de la calidad, que definen por un lado el conjunto de la
estructura, responsabilidades, actividades, recursos y procedimientos genéricos que
una organizacion establece para llevar a cabo la gestion de la calidad (Manual de
Calidad), y por otro lado, la definiciobn especifica de todos los procedimientos que
aseguren la calidad del producto final (Manual de Procedimientos). EI Manual de
Calidad dice ¢Qué? y ¢Quién?, y el Manual de Procedimientos, ¢Como? y
¢,Cuando?. Dentro de la infraestructura del sistema existe un tercer pilar que son los

Documentos Operativos, en el que se refleja la actuacion diaria de la empresa.

Manual de Calidad

Especifica la politica de calidad de la empresa y la organizacién necesaria para
conseguir los objetivos de aseguramiento de la calidad de una forma similar en toda
la empresa. En él se describen la politica de calidad de la empresa, la estructura

organizacional, la misién de todo elemento involucrado en el logro de la Calidad.
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Manual de Procedimientos

El manual de procedimientos sintetiza de forma clara, precisa y sin ambigiedades
los procedimientos operativos, donde se muestra de modo detallado la forma de
actuacion y de responsabilidad de todo miembro de la organizacion dentro del marco
del sistema de calidad de la empresa y dependiendo del grado de involucracién en la

consecucion de la calidad del producto final.

Planificacion Estratégica y Despliegue de la Calidad

Planificacién Estratégica

La planificacion estratégica de la calidad es el proceso por el cual una empresa
define su razon de ser en el mercado, su estado deseado en el futuro y desarrolla
los objetivos y las acciones concretas para llegar a alcanzar el estado deseado. Se
refiere, en esencia, al proceso de preparacion necesario para alcanzar los objetivos

de la calidad.

La planificacion estratégica requiere una participacion considerable del equipo
directivo, ya que son ellos quienes determinan los objetivos a incluir en el plan de
negocio y quienes los despliegan hacia niveles inferiores de la organizacion para, en
primer lugar, identificar las acciones necesarias para lograr los objetivos; en segundo
lugar, proporcionar los recursos oportunos para esas acciones, y, en tercer lugar,

asignar responsabilidades para desarrollar dichas acciones.

Planificacion de todas las Estrategias

Son muchos los beneficios del trabajo en equipo en cualquier proceso de mejora de
calidad. En el equipo, cada uno de los componentes aporta distintas experiencias,

habilidades, conocimientos y perspectivas sobre los temas que abordan diariamente.

Una U(nica persona intentando eliminar un problema o un defecto rara vez
conseguird dominar un proceso de trabajo completo. Los beneficios mas

significativos en calidad, normalmente, los logran los equipos: grupos de individuos
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gue unen su talento y la experiencia que han desarrollado trabajando en distintas

etapas del proceso que comparten.

Los equipos de mejora consiguen resultados duraderos porque pueden abordar
aspectos mayores que una persona sola, pueden comprender completamente el
proceso, tienen acceso inmediato a los conocimientos y habilidades técnicas de
todos los miembros del equipo, y finalmente pueden confiar en el apoyo mutuo y en

la cooperacién que surge entre los componentes del grupo.

Un equipo es un conjunto de personas comprometidas con un propésito comun y del
gue todos se sienten responsables. Dado que los componentes del equipo
representan a varias funciones y departamentos, se obtiene una profunda
comprension del problema, permitiendo a la organizacion resolver los problemas que

afectan a varios departamentos y funciones.

Trabajo en equipo

Aprender a trabajar de forma efectiva como equipo requiere su tiempo, dado que se
han de adquirir habilidades y capacidades especiales necesarias para el desempefio

armonico de su labor.

Los componentes del equipo deben ser capaces de: gestionar su tiempo para llevar
a cabo su trabajo diario ademas de participar en las actividades del equipo; alternar
facilmente entre varios procesos de pensamiento para tomar decisiones y resolver
problemas, y comprender el proceso de toma de decisiones comunicandose

eficazmente para negociar las diferencias individuales.

El Proceso de Mejora Continua

La mejora de la calidad es un proceso estructurado para reducir los defectos en
productos, servicios 0 procesos, utilizandose también para mejorar los resultados

gue no se consideran deficientes pero que, sin embargo, ofrecen una oportunidad de

mejora.
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Un proyecto de mejora de la calidad consiste en un problema (u oportunidad de
mejora) que se define y para cuya resolucion se establece un programa. Como todo
programa, debe contar con unos recursos (materiales, humanos y de formacion) y

unos plazos de trabajo.

Disefo y Planificacion de la Calidad

El liderazgo en calidad requiere que los bienes, servicios y procesos internos
satisfagan a los clientes. La planificacién de la calidad es el proceso que asegura
gue estos bienes, servicios y procesos internos cumplen con las expectativas de los

clientes.

La planificacion de la calidad proporciona un enfoque participativo y estructurado
para planificar nuevos productos, servicios y procesos. Involucra a todos los grupos
con un papel significativo en el desarrollo y la entrega, de forma que todos participan

conjuntamente como un equipo Y ho como una secuencia de expertos individuales.

La planificacion de la calidad no sustituye a otras actividades criticas involucradas en
la planificacion. Representa un marco dentro del cual otras actividades pueden llegar

a ser incluso mas efectivas.

La estructura y participacion en la planificacion de la calidad puede parecer un
aumento excesivo del tiempo necesario para la planificacién pero en realidad reduce
el tiempo total necesario para llegar a la operacion completa. Una vez que la
organizacion aprende a planificar la calidad, el tiempo total transcurrido entre el

concepto inicial y las operaciones efectivas es mucho menor.

La Satisfaccion del Cliente

Las caracteristicas de un producto o servicio determinan el nivel de satisfaccion del
cliente. Estas caracteristicas incluyen no solo las de bienes o servicios principales

gue se ofrecen, sino también las caracteristicas de los servicios que les rodean.

La satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente constituye el elemento

mas importante de la gestion de la calidad y la base del éxito de una empresa. Por
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este motivo es imprescindible tener perfectamente definido para cada empresa el
concepto de satisfaccion de sus clientes desarrollando sistemas de medicién de
satisfaccion del cliente y creando modelos de respuesta inmediata ante la posible
insatisfaccion. Agregar un valor afiadido al producto adicionando caracteristicas de

servicio puede aumentar la satisfaccion y decantar al cliente por nuestro producto.

Administraciéon de la Calidad

Fergenbraurn (1983), en su libro “Calidad a la administracion en las organizaciones”,
expresa: La administracion de la calidad es la funcion organizacional cuyo objetivo

es la prevencion de defectos.

La responsabilidad de la administracion de la calidad son las siguientes:

1. Acumular, analizar y elaborar informes de los costos de la calidad.
Establecer metas y programas de reduccion de los costos de la calidad

3. Implantar sistemas para medir el verdadero nivel de la calidad del producto
resultante.
Establecer metas y programas para el mejoramiento de la calidad del producto.
Establecer metas y programas para el mejoramiento de la calidad del producto,
por linea de producto.

6. Establecer objetivos y programas para el componente organizacional del control
de calidad y publicar manuales para uso del personal correspondiente.

7. Clasificar las actividades del control de calidad de acuerdo con el tipo de trabajo.

8. Organizar el trabajo de control de calidad y contratar personal idéneo para dicha
organizacion.

9. Difundir los procedimientos para hacer que opere el control de calidad.

10.Lograr la aceptacion, por parte de los empleados, del trabajo de control de
calidad que se le asigne.

11.Integrar a todos los empleados en el componente organizacional del control de
calidad y realizar mediciones de la efectividad par determinar la contribucion de

la funcién del control de calidad a la rentabilidad y progreso de la compafia.
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Ingenieria de Calidad

Es una rama de la ingenieria que interviene en las actividades de cada
departamento de la empresa cuya actividad mas importante es la implementacion de
programas de control de calidad. La ingenieria de la calidad también ayuda en la

evaluacion mediante el establecimiento de métodos.

Hay tres técnicas principales que se emplean en ingenieria de calidad:

Elaboracion de politicas de calidad: sefiala los limites dentro del cual se tomaran
todas las acciones relativas que se necesitan para alcanzar los objetivos de la
calidad. Esta politica es la pauta que guia y gobierna todas las decisiones
administrativas en las areas de calidad del producto, incluidas la confiabilidad, la
seguridad y la inspeccion.

El andlisis de la calidad del producto: consiste en descomponer la situacion
problematica de la calidad y luego sintetizar los segmentos en un todo.

La planeacion de las operaciones de calidad: comprende la aplicacion de
técnicas tendientes a inculcar la importancia de seguir un curso de accion propuesto
y los métodos para lograr el resultado deseado. El propésito principal de la
planeacién es entregar al cliente un producto de calidad satisfactoria a un costo

minimo de calidad.

Administracion Estratégica de la Calidad

La empresa moderna es un sistema complejo en el que se toman decisiones se
comunican y se instrumentan. Los componentes de la produccién, incluida la
calidad, dependen de la manera como se toman las decisiones de la estructura de la
red de comunicaciones y del sistema de instrumentacion. Las personas de todos los
niveles de la organizacion, desde el director ejecutivo hasta el obrero de la linea de

produccion tienen por consiguiente alguna influencia en la calidad final.

Deming, W. Edwards (1989), en su libro “Gestion del conocimiento y calidad total”
expresa, La calidad es trabajo de todos, pero la calidad debe ser dirigida por la

administracion.
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Calidad Total

La calidad total implica la participacién continua de todos los trabajadores de una
organizacion en la mejoria del desarrollo, disefio, fabricacién y mantenimiento de los
productos y servicios que ofrece una organizacion. De igual manera esta
participacion debe verse reflejada en las actividades que se realizan dentro de la

misma.

Este concepto va mucho mas alla del enfoque tradicional de la calidad solamente
basada en normas, que atribuye importancia sélo al cumplimiento de ciertos
requisitos y caracteristicas de los productos o servicios. Su interés apunta a una idea
estratégica que implica una permanente atencion a las necesidades del cliente y a
una comunicacion continua con el mercado para el desarrollo de una lealtad y

preferencia de los clientes o usuarios.
Sistemas de Calidad Total

Un sistema de calidad total es la estructura funcional de trabajo acordada en toda la
compafia y en toda la planta, documentada con procedimientos integrados técnicos
y administrativos efectivos, para guiar las acciones coordinadas de la fuerza laboral,
las maquinas y la informacion de la compaiiia y planta de las mejores formas y mas
practicas para asegurar la satisfaccion del cliente con la calidad y costos

econodmicos de calidad.

El enfoque del sistema para la calidad se inicia con el proceso basico del control
total de la calidad de que la satisfaccion del cliente no puede lograrse mediante la
concentracion en una sola area de la compafia y planta-disefio de ingenieria,
analisis de confiabilidad, equipo de inspeccion de calidad, analisis de materiales
para rechazo, educacién para el operario 0 estudios de mantenimiento por la
importancia que cada fase tiene por derecho propio. Su logro depende, a su vez,
tanto en que tan bien y que tan a fondo estas acciones de calidad en las diferentes
areas del negocio trabajan individualmente, y sobre que tan bien y que tan a fondo

trabajan juntas.
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Sistemas de Aseguramiento de la Calidad

La palabra "asegurar" implica afianzar algo, garantizar el cumplimiento de una
obligacidn, transmitir confianza a alguien, afirmar, prometer, comprobar la certeza de
algo, cerciorar; de acuerdo con esto, a través del aseguramiento, la organizacion
intenta transmitir la confianza, afirma su compromiso con la calidad a fin de dar el

respaldo necesario a sus productos y/o servicios.

La norma NMX-CC-001:1995, define al Aseguramiento de la Calidad como el
“"conjunto de actividades planeadas y sistematicas implantadas dentro del sistema de
calidad, y demostradas segun se requiera para proporcionar confianza adecuada de
gue un elemento cumplira los requisitos para la calidad". Menciona ademas que el
aseguramiento de la calidad interno proporciona confianza a la direccién de la

empresa, Yy el externo, en situaciones contractuales, proporciona confianza al cliente.

Es una medicion preventiva en la cual el proveedor tiene que mostrar suficiente
evidencia, en donde el equipo y materiales estan cumpliendo sus propdésitos, las
mediciones correctivas deben ser sefialadas claramente donde sean necesarias. Los

niveles de calidad deben de estar claramente definidos.

Un sistema de calidad debe: implementar procesos y procedimientos; documentar
procesos y requerimientos; registrar los procesos y requerimientos. Los sistemas de

calidad deben estar respaldados por todos los niveles de la administracion.

El aseguramiento de la calidad, se puede definir como el esfuerzo total para
plantear, organizar, dirigir y controlar la calidad en un sistema de produccion con el
objetivo de dar al cliente productos con la calidad adecuada. Es simplemente

asegurar que la calidad sea lo que debe ser.

El aseguramiento de calidad dentro de la empresa es basicamente un sistema
documental de trabajo, en el cual se establecen reglas claras, fijas y objetivas, sobre
todos los aspectos ligados al proceso operativo, es decir, desde el disefio,
planeacién, produccién, presentacion, distribucion, servicio posventa y las técnicas

estadisticas de control del proceso y, desde luego, la capacitacion del personal.
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Las Cinco S

Deming, W. Edwards, (1986), expresa: El movimiento de las 5°S es una concepcién
ligada a la orientacién hacia la calidad total que se origind en el Japén mas de 40
afos y que esta incluida dentro de lo que se conoce como mejoramiento continuo o

gemba kaizen.

Las 5°S derivan de cinco palabras japonesas que conforman los pasos a desarrollar
para lograr un éptimo lugar de trabajo, produciendo de manera eficiente y efectiva.

La Esencia del Kaizen

La esencia de las practicas administrativas mas "exclusivamente japonesas" ya sean
de mejoramiento de la productividad, actividades para el Control Total de la Calidad,
circulo de control de calidad, entre otros, puede reducirse a una palabra: Kaizen, que
es el concepto que involucra numerosas practicas y herramientas que dentro de
dicho marco filosofico y estratégico, permiten una mejora continua en la
organizacion. Entre los instrumentos, métodos y herramientas que contribuyen a ser

realidad la mejora continua y el alto nivel de competitividad se encuentran:

1. Orientacion al cliente

2. Control Total de Calidad

3.  Robotica

4.  Circulos de Control de Calidad
5. Sistemas de sugerencias

6. Automatizacion

7. Disciplina en el lugar de trabajo
8. Inteligencia colectiva

9. Mantenimiento Productivo Total
10. Kanban (sistema de tarjetas)

11. Mejoramiento de la calidad

12. Justin Time (Justo a Tiempo)
13. Cero Defectos

14. Funcion de Pérdida de Taguchi
15. Actividades en grupos pequefios
16. Relaciones cooperativas trabajadores — administracion
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17. Mejoramiento de la Productividad

18. Control Estadistico de Procesos

19. Benchmarking (proceso sistemético y continuo)

20. Herramientas de gestion de calidad

21. Andlisis e ingenieria de valor

22. Costo objetivo

23. Costo Basado en Actividades

24. Seis Sigma (metodologia de mejora de procesos)

25. Sistema Matricial de Control Interno

26. Cuadro de Mando Integral

27. Presupuesto Base Cero

28. Organizacién de Rapido Aprendizaje

29. Curva de Experiencia

30. Sistema para la Deteccion, Prevencion y Eliminacion de Desperdicios

31. AMFE (Analisis Modal de Fallos y Efectos)

32. Despliegue de la Funcion de Calidad

33. Automatizacion (Jidohka) “automatizacion inteligente” o “automatizacion
humanizada.

34. Ciclo de Deming (PREA - EREA) PREA significa: “Planificar — Realizar —
Evaluar — Actuar”, en tanto que EREA es: “Estandarizar — Realizar — Evaluar —
Actuar”.

35. Las5’S

La esencia del kaizen es la simplicidad como medio de mejorar los estandares de los
sistemas productivos y de gestion. La capacidad de analizar, motivar, dirigir,
controlar, evaluar, constituyen la razén de ser del kaizen. "Cuanto mas simple y

sencillo mejor".

El Kaizen genera el pensamiento orientado al proceso, ya que los procesos deben

ser mejorados antes de que se obtengan resultados mejorados.

El mejoramiento continuo se logra a través de todas las acciones diarias, por
pequefas que éstas sean, que permiten que los procesos y la empresa sean mas
competitivas en la satisfaccion del cliente. La velocidad del cambio dependera del
namero de acciones de mejoramiento que se realicen dia a dia y de la efectividad

con gue éstas se realicen, por lo que es importante que el mejoramiento continuo
27



sea una idea internalizada por completo en la conducta de todos los miembros de la
organizacion, convirtiéndose en una filosofia de trabajo y de vida.

El Kaizen en el Gemba

El gemba significa en japonés "lugar real", o sea donde tiene lugar la accién. El
Kaizen en el gemba es por lo tanto, llevar a cabo la mejora continua en el lugar de la

accion.

Todas las empresas practican tres actividades principales directamente relacionadas
con la obtencion de utilidades: desarrollo, produccién y venta. Sin estas actividades,
una empresa no puede existir. Por tanto, en un sentido amplio, gemba significa los
lugares de estas tres actividades. En un contexto més restringido, gemba significa el
lugar donde se forman los productos o servicios. En una empresa de servicios,

gemba es donde los clientes entran en contacto con los servicios ofrecidos.

Las Cinco S del Kaizen

Corresponde a cinco palabras japonesas que constituyen el "housekeeping” de la
fabrica, la oficina o la casa y todas las palabras tienen como letra inicial la "S"; estas

son:

Seiri “Clasificar”

Verificar los elementos verdaderamente necesarios e innecesarios en el trabajo y
eliminar los ultimos. Se incluyen por ejemplo: herramientas, maquinaria, productos

con defectos, papeles y documentos que no aportan nada.

El objetivo basico es mantener solo lo necesario, ordenando y separando por
categorias, clases, tipos, tamafos, rotacion. Entre las acciones a realizar destacan:
la revision del area de trabajo, separar lo que sirve de lo que no sirve, separar lo
necesario de lo innecesario. Determinar un lugar donde poner temporalmente lo que
no se necesita pero puede servir a alguien, decidir que se hara con las cosas,

arreglar o componer los pequefios desperfectos.
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Diferenciar entre los elementos necesarios de aquellos que no lo son, implica
separar lo necesario de lo innecesario y eliminar o erradicar del gemba. Debe
establecerse un tope sobre el nimero de items necesarios. En gemba puede
encontrarse toda clase de objetos. Una mirada minuciosa revela que en el trabajo
diario sélo se necesita un numero pequefio de éstos; muchos otros objetos no se
utilizardn nunca o sélo se necesitaran en un futuro distante. Un método practico y
facil consiste en retirar cualquier cosa que no se vaya a utilizar en los proximos 30

dias.

Seiton “Ordenar”

Disponer de manera ordenada todos los elementos que quedan después del seiri. El
seiton lleva a clasificar los items por uso y disponerlos como corresponde para
minimizar el tiempo de busqueda y el esfuerzo. Para hacer esto, cada item debe
tener una ubicacion, un nombre y un volumen designados. Debe especificarse no
solo la ubicacion, sino también el niumero maximo de items que se permite en el

gemba.

Entre las acciones a realizar destacan: definicibn de un nombre para cada clase de
articulos, determinar una ubicacion para cada cosa, decidir donde guardar las cosas,
en razon de la frecuencia de uso y requerimientos de seguridad, calidad y eficiencia,
definicion de sistemas que todos entiendan, definicion de las formas para acomodar
las cosas tomando en cuenta su localizacion, sacar y devolver a su lugar de origen,

deteccion de faltantes, reposicion.

Los beneficios esperados se relacionan con la disminuciéon de los tiempos de
basqueda, prevencion de faltantes, mayor seguridad, minimizacién de los errores,

velocidad en las respuestas y rapidez en las mejoras.

Seiso “Limpiar”

Mantener limpio todo el lugar de trabajo. Entre las acciones a realizar se incluyen:
limpieza de todo lo que se use, aseo después de cada uso, limpieza de cualquier
mancha o suciedad de las maquinas, herramientas, instrumentos, computadoras,

aparatos, pizarrones y bafios, antes y después de cada uso y verificar su
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funcionalidad, si durante el proceso de limpieza se encuentra cualquier desorden, o
desarrollo anormal, o condiciones indeseables, identificar las causas principales y
establecer acciones preventivas, programas de limpieza, registro de actividades,

ordenar y limpiar como se quiere encontrar al dia siguiente.

Entre los beneficios se encuentra el evitar accidentes, disminucion de reparaciones
costosas, tomar acciones correctivas inmediatas, un lugar impecable de trabajo,

mejorar el clima laboral, mejorar la calidad.

Seiketso “Estandarizar”

Al implementar las 5°S, se debe estandarizar las mejores préacticas en todas las
areas de trabajo. Los trabajadores deben participar en el desarrollo de estos
estdndares o normas, ya que los empleados son muy valiosas fuentes de
informacion en lo que se refiere a su trabajo, pero con frecuencia no se les toma en

cuenta.

Shitsuke (Disciplina'y Autodisciplina)

Dentro de la metodologia de las 5°S, el concepto de disciplina, autodisciplina y
autocontrol, se refiere al hecho de que cada empleado mantenga como habito y

costumbre normal, la puesta en practica de los procedimientos correctos.

Entre las acciones a realizar estan los procedimientos estandares de trabajo,
entendimiento de los estdndares, comprension total y adquisicion del habito,
aprender haciendo, predicar con el ejemplo, disciplinarse para respetar y seguir las
normas, compromiso con los objetivos, espiritu de equipo, facilitar las condiciones
para que cada empleado ponga en practica lo aprendido, correccion porgue no se

hace asi.
Construir autodisciplina y formar el habito de comprometerse en las 5°S mediante el

establecimiento de estandares. Las 5°S pueden considerarse como una filosofia,

una forma de vida en nuestro trabajo diario.
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La esencia de las 5°S es seguir lo que se ha acordado. Se comienza por descartar lo
gue no se requiere y Unicamente disponer los items necesarios en el gemba en una
forma ordenada. Posteriormente se debe conservar limpio el ambiente de trabajo de
manera que puedan identificarse con facilidad las anormalidades, y los tres pasos

anteriores deben mantenerse sobre una base continua.

Estrategia de las Cinco S

Se llama estrategia de las 5°S porque representan acciones que son principios
expresados con cinco palabras japonesas que comienza por S. Cada palabra tiene
un significado importante para la creacion de un lugar digno y seguro donde trabajar.

Es por esto que cobra importancia la aplicacion de la estrategia de las 5°S. No se
trata de una moda, un nuevo modelo de direccion o un proceso de implementacion
de algo japonés que "nada tiene que ver con nuestra cultura latina”. Simplemente, es
un principio basico de mejorar y hacer del sitio de trabajo un lugar donde valga la
pena vivir plenamente y obtener productividad para la empresa.

Mision

Fleitman, Jack, (2000), en su libro Negocios Exitosos: Como Empezar, Administrar y
Operar Eficientemente un Negocio, define la mision de la siguiente manera: "La
mision es lo que pretende hacer la empresa y para quién lo va hacer. Es el motivo
de su existencia, da sentido y orientacion a las actividades de la empresa; es lo que
se pretende realizar para lograr la satisfaccion de los clientes potenciales, del

personal, de la competencia y de la comunidad en general".

La American Marketing Asociation, (1995), en su Diccionario de Términos, define la
mision como el "proposito de una organizacion; el cual, es una funcion de cinco
elementos: (1) la historia de la organizacion; (2) las preferencias actuales de la
gerencia y/o de los duefios; (3) las consideraciones ambientales; (4) los recursos de

la organizacion; y (5) sus capacidades distintivas".

Andrade, Simén, (2005) autor del libro "Diccionario de Economia", define la mision

como la "finalidad pretendida por una empresa o definiciébn del papel que desea
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cumplir en su entorno o en el sistema social en el que actla, y que real o

pretendidamente, supone su razon de ser. Equivale a la palabra fin".

El Diccionario de Marketing de Cultural S.A, (1999), define la misién como "el origen,
la razon de ser de la corporacion; el cual, se ve influenciada en momentos concretos
por varios elementos, como ser: La historia de la empresa, las preferencias de la
direccion y de los propietarios del negocio, los factores externos o del entorno en
gue se enmarca, los recursos de que dispone y los puntos fuertes en cada

momento".

La Real Academia Espafola, (2006), en su Diccionario de la Lengua Espafiola,
menciona (en una de sus definiciones) lo siguiente: Misién "Poder, facultad que se

da a alguien de ir a desempefiar algun cometido".

Vision

Fleitman, Jack, (2000), en su libro Negocios Exitosos: Como Empezar, Administrar y
Operar Eficientemente un Negocio, define la vision se define como el camino al cual
se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y aliciente para orientar las

decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de competitividad.

Thompson, Arthur y Strickland, A. J., (2008), en su libro: Administracion Estratégica,
teoria y casos, define a la vision como el simple hecho de establecer con claridad lo
gue esta haciendo el dia de hoy no dice nada del futuro de la compafiia, ni incorpora
el sentido de un cambio necesario y de una direccion a largo plazo. Hay un
imperativo administrativo todavia mayor, el de considerar qué deberd hacer la
compafiia para satisfacer las necesidades de sus clientes el dia de mafiana y como

debera evolucionar la configuracion de negocios para que pueda crecer y prosperar.

Por consiguiente, los administradores estan obligados a ver mas alla del negocio
actual y pensar estratégicamente en el impacto de las nuevas tecnologias, de las
necesidades y expectativas cambiantes de los clientes, de la aparicion de nuevas

condiciones del mercado y competitivas, etc.
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Valores

Los valores son principios que permiten orientar el comportamiento en funcién de lo
gue realizan las personas. Son creencias fundamentales que ayudan a preferir,
apreciar y elegir unas cosas en lugar de otras, o un comportamiento en lugar de otro.

También son fuente de satisfaccion y plenitud.

Los valores se refieren a necesidades humanas y representan ideales, suefios y
aspiraciones, con una importancia independiente de las circunstancias. Por ejemplo,
aunque existan injustos la justicia sigue teniendo valor. Lo mismo ocurre con el

bienestar o la felicidad.

Valores, actitudes y conductas estan estrechamente relacionados. Cuando se habla
de actitud se refiere a la disposicion de actuar en cualquier momento, de acuerdo

con las creencias, sentimientos y valores.

Los valores se traducen en pensamientos, conceptos o ideas, pero lo que mas se
aprecia es el comportamiento, lo que hacen las personas. Una persona valiosa es
alguien que vive de acuerdo con los valores en los que cree. Ella vale lo que valen

sus valores y la manera como los vive.

En una organizacion los valores son el marco del comportamiento que deben tener
sus integrantes, y dependen de la naturaleza de la organizacion (su razén de ser);
del propdsito para el cual fue creada (sus objetivos); y de su proyeccion en el futuro
(su vision). Para ello, deberian inspirar las actitudes y acciones necesarias para

lograr sus objetivos.

Organigrama

Un organigrama es la representacion grafica de la estructura de una empresa,
institucidon u organizacién. Representa las estructuras departamentales y, en algunos

casos, las personas que las dirigen, hacen un esquema sobre las relaciones

jerarquicas y competenciales de vigor en la organizacion.
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Segun Ferrel, Hirt, Adriaenséns, Flores y Ramos, (2009) autores del libro
"Introduccién a los Negocios en un Mundo Cambiante", el organigrama es una
“representacion visual de la estructura organizacional, lineas de autoridad, (cadena

de mando), relaciones de personal, comités permanentes y lineas de comunicacion”.

Para Enrigue B. Franklin, autor del libro "Organizacion de Empresas”, (2009) el
organigrama es la representacion grafica de la estructura organica de una institucion
o de una de sus areas, en la que se muestran las relaciones que guardan entre si

los érganos que la componen.

Fleitman, Jack, (2000), autor de su libro Negocios Exitosos: Cémo Empezar,
Administrar y Operar Eficientemente un Negocio define al organigrama como la
"representacion gréafica de la estructura organica que refleja, en forma esquematica,
la posicion de las areas que integran la empresa, los niveles jerarquicos, las lineas

de autoridad y de asesoria".

Andrade, Simoén, (2005), autor del libro "Diccionario de Economia”, proporciona la
siguiente definicion de organigrama: "Expresion grafica o esquematica de la
estructura organizativa de una empresa, o de cualquier entidad productiva,

comercial, administrativa, politica, etc.”

Se citan ademas titulos, capitulos y articulos emanados en la Constitucion Politica
del Ecuador, referentes a la Organizacion Territorial del Estado; y, lo que reza en la

Ley Orgéanica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

CONSTITUCION POLITICA DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

TITULO V
ORGANIZACION TERRITORIAL DEL ESTADO

Capitulo primero

Principios generales

Art. 238.- Los gobiernos autonomos descentralizados gozaran de autonomia

politica, administrativa y financiera, y se regiran por los principios de solidaridad,
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subsidiariedad, equidad interterritorial, integracion y participacion ciudadana. En

ningan caso el ejercicio de la autonomia permitird la secesion del territorio nacional.

Constituyen gobiernos autonomos descentralizados las juntas parroquiales rurales,
los concejos municipales, los concejos metropolitanos, los consejos provinciales y

los consejos regionales.

Art. 239.- El régimen de gobiernos autdnomos descentralizados se regira por la ley
correspondiente, que establecera un sistema nacional de competencias de caracter
obligatorio y progresivo y definir4 las politicas y mecanismos para compensar los

desequilibrios territoriales en el proceso de desarrollo.

Art. 240.- Los gobiernos autonomos descentralizados de las regiones, distritos
metropolitanos, provincias y cantones tendran facultades legislativas en el ambito de
sus competencias y jurisdicciones territoriales. Las juntas parroquiales rurales

tendran facultades reglamentarias.

Todos los gobiernos autonomos descentralizados ejerceran facultades ejecutivas en

el ambito de sus competencias y jurisdicciones territoriales.

Art. 241.- La planificacion garantizara el ordenamiento territorial y sera obligatoria

en todos los gobiernos autonomos descentralizados.

Capitulo segundo

Organizacion del territorio

Art. 242.- El Estado se organiza territorialmente en regiones, provincias, cantones
y parroquias rurales. Por razones de conservacion ambiental, étnico-culturales o de

poblacién podran constituirse regimenes especiales.

Los distritos metropolitanos auténomos, la provincia de Galapagos y las

circunscripciones territoriales indigenas y pluriculturales seran regimenes especiales.

Art. 243.- Dos 0 mas regiones, provincias, cantones o0 parroquias contiguas podran
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agruparse y formar mancomunidades, con la finalidad de mejorar la gestion de sus
competencias y favorecer sus procesos de integracion. Su creacion, estructura y
administracion seran reguladas por la ley.

Art. 244.- Dos o mas provincias con continuidad territorial, superficie regional
mayor a veinte mil kilbmetros cuadrados y un nimero de habitantes que en conjunto
sea superior al cinco por ciento de la poblacion nacional, formaran regiones
autonomas de acuerdo con la ley. Se procurard el equilibrio interregional, la afinidad
histérica y cultural, la complementariedad ecoldgica y el manejo integrado de
cuencas. La ley creara incentivos econdémicos y de otra indole, para que las

provincias se integren en regiones.

Art. 245.- La iniciativa para la conformacion de una regibn autonoma
correspondera a los gobiernos provinciales, los que elaboraran un proyecto de ley de
regionalizacion que propondra la conformacion territorial de la nueva region, asi
como un proyecto de estatuto de autonomia regional. La Asamblea Nacional
aprobara en un plazo maximo de ciento veinte dias el proyecto de ley, y en caso de

no pronunciarse dentro de este plazo se considerara aprobado.

Para negar o archivar el proyecto de ley, la Asamblea Nacional requerira de los
votos de las dos terceras partes de sus integrantes. El proyecto de estatuto sera
presentado ante la Corte Constitucional para que verifiqgue su conformidad con la
Constitucion. El dictamen correspondiente se emitira en un plazo maximo de
cuarenta y cinco dias, y en caso de no emitirse dentro de éste se entendera que el
dictamen es favorable. Con el dictamen favorable de la Corte Constitucional y la
aprobacion del proyecto de ley organica, se convocara a consulta popular en las
provincias que formarian la region, para que se pronuncien sobre el estatuto
regional. Si la consulta fuera aprobada por la mayoria absoluta de los votos
validamente emitidos en cada provincia, entrara en vigencia la ley y su estatuto, y se
convocara a elecciones regionales en los siguientes cuarenta y cinco dias para

nombrar a las autoridades y representantes correspondientes.

Art. 246.- El estatuto aprobado sera la norma institucional basica de la regién y
establecera su denominacion, simbolos, principios, instituciones del gobierno
regional y su sede, asi como la identificacion de los bienes, rentas, recursos propios

y la enumeracion de las competencias que inicialmente asumira. Las reformas al
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estatuto se realizardn con sujecion al proceso en él establecido y requerirdn de

dictamen favorable de la Corte Constitucional.

Art. 247.- El cantbn o conjunto de cantones contiguos en los que existan
conurbaciones, con un numero de habitantes mayor al siete por ciento de la
poblacion nacional podran constituir un distrito metropolitano.
Los cantones interesados en formar un distrito metropolitano seguirdn el mismo
procedimiento establecido para la conformacién de las regiones. Sus concejos
cantonales elaboraran una propuesta que contenga un proyecto de ley y un proyecto
de estatuto de autonomia del distrito metropolitano.

Los distritos metropolitanos coordinaran las acciones de su administracion con las
provincias y regiones que los circundan. El estatuto del distrito metropolitano

cumplira con las mismas condiciones que el estatuto de las regiones.

Art. 248.- Se reconocen las comunidades, comunas, recintos, barrios y parroquias
urbanas. La ley regulard su existencia con la finalidad de que sean consideradas
como unidades basicas de participacibon en los gobiernos auténomos

descentralizados y en el sistema nacional de planificacion.

Art. 249.- Los cantones cuyos territorios se encuentren total o parcialmente
dentro de una franja fronteriza de cuarenta kilébmetros, recibiran atencion preferencial
para afianzar una cultura de paz y el desarrollo socioeconémico, mediante politicas
integrales que precautelen la soberania, biodiversidad natural e interculturalidad. La

ley regulara y garantizara la aplicacion de estos derechos.

Art. 250.- El territorio de las provincias amazoénicas forma parte de un ecosistema
necesario para el equilibrio ambiental del planeta. Este territorio constituird una
circunscripcion territorial especial para la que existira una planificacion integral
recogida en una ley que incluird aspectos sociales, econémicos, ambientales y
culturales, con un ordenamiento territorial que garantice la conservacion y proteccion

de sus ecosistemas y el principio del sumak kawsay.
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Capitulo tercero

Gobiernos auténomos descentralizados y regimenes especiales

Art. 251.- Cada region autbnoma elegird por votacion a su consejo regional y a su
gobernadora o gobernador regional, que lo presidird y tendra voto dirimente. Los
consejeros regionales se elegiran de forma proporcional a la poblacion urbana y
rural por un periodo de cuatro afios, y entre ellos se elegir4 una vicegobernadora o

vicegobernador.

Cada gobierno regional establecera en su estatuto los mecanismos de participacion
ciudadana que la Constitucion prevea.

Art. 252.- Cada provincia tendra un consejo provincial con sede en su capital, que
estara integrado por una prefecta o prefecto y una viceprefecta o viceprefecto
elegidos por votacion popular; por alcaldesas o alcaldes, o concejalas o concejales
en representacion de los cantones; y por representantes elegidos de entre quienes

presidan las juntas parroquiales rurales, de acuerdo con la ley.

La prefecta o prefecto serd la maxima autoridad administrativa, que presidira el
Consejo con voto dirimente, y en su ausencia temporal o definitiva sera reemplazado
por la persona que ejerza la viceprefectura, elegida por votacion popular en binomio

con la prefecta o prefecto.

Art. 253.- Cada canton tendrd un concejo cantonal, que estara integrado por la
alcaldesa o alcalde y las concejalas y concejales elegidos por votacién popular,
entre quienes se elegira una vicealcaldesa o vicealcalde. La alcaldesa o alcalde sera
su maxima autoridad administrativa y lo presidira con voto dirimente. En el concejo
estara representada proporcionalmente a la poblacién cantonal urbanay rural, en los

términos que establezca la ley.

Art. 254.- Cada distrito metropolitano autonomo tendra un concejo elegido por
votacion popular. La alcaldesa o alcalde metropolitano serd su maxima autoridad

administrativa y presidira el concejo con voto dirimente. Los distritos metropolitanos
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autonomos estableceran regimenes que permitan su funcionamiento descentralizado

o0 desconcentrado.

Art. 255.- Cada parroquia rural tendrd una junta parroquial conformada por
vocales de eleccion popular, cuyo vocal mas votado la presidira. La conformacion,
las atribuciones y responsabilidades de las juntas parroquiales estaran determinadas
en la ley.

Art. 256.- Quienes ejerzan la gobernacién territorial y las alcaldias metropolitanas,
seran miembros de un gabinete territorial de consulta que serd convocado por la

Presidencia de la Republica de manera periddica.

Art. 257.- En el marco de la organizacion politico administrativa podran
conformarse circunscripciones territoriales indigenas o afroecuatorianas, que
ejerceran las competencias del gobierno territorial autbnomo correspondiente, y se
regiran por principios de interculturalidad, plurinacionalidad y de acuerdo con los

derechos colectivos.

Las parroquias, cantones o0 provincias conformados mayoritariamente por
comunidades, pueblos o nacionalidades indigenas, afroecuatorianos, montubios o
ancestrales podran adoptar este régimen de administracion especial, luego de una
consulta aprobada por al menos las dos terceras partes de los votos validos. Dos o
mas circunscripciones administradas por gobiernos territoriales indigenas o
pluriculturales podran integrarse y conformar una nueva circunscripcion. La ley
establecera las normas de conformacion, funcionamiento y competencias de estas

circunscripciones.

LEY ORGANICA DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION
PUBLICA

Art. 7.- Difusién de la Informacidén Publica.- Por la transparencia en la gestion
administrativa que estan obligadas a observar todas las instituciones del Estado que
conforman el sector publico en los términos del articulo 118 de la Constitucion
Politica de la Republica y demas entes sefialados en el articulo 1 de la presente Ley,

difundiran a través de un portal de informacion o pagina web, asi como de los
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medios necesarios a disposicion del publico, implementados en la misma institucion,

la siguiente informacion minima actualizada, que para efectos de esta Ley se la

considera de naturaleza obligatoria:

a)

b)

d)

f)

9)

h)

)

k)

Estructura organica funcional, base legal que la rige, regulaciones vy
procedimientos internos aplicables a la entidad; las metas y objetivos de las
unidades administrativas de conformidad con sus programas operativos;

El directorio completo de la institucion, asi como su distributivo de personal;

La remuneracibn mensual por puesto y todo ingreso adicional, incluso el
sistema de compensacién, segun lo establezcan las disposiciones
correspondientes;

Los servicios que ofrece y las formas de acceder a ellos, horarios de atencién y
demas indicaciones necesarias, para que la ciudadania pueda ejercer sus
derechos y cumplir sus obligaciones;

Texto integro de todos los contratos colectivos vigentes en la institucion, asi
como sus anexos y reformas;

Se publicaran los formularios o formatos de solicitudes que se requieran para
los trdmites inherentes a su campo de accion;

Informacion total sobre el presupuesto anual que administra la institucion,
especificando ingresos, gastos, financiamiento y resultados operativos de
conformidad con los clasificadores presupuestales, asi como liquidacion del
presupuesto, especificando destinatarios de la entrega de recursos publicos;
Los resultados de las auditorias internas y gubernamentales al ejercicio
presupuestal;

Informacion completa y detallada sobre los procesos precontractuales,
contractuales, de adjudicacion y liquidacion, de las contrataciones de obras,
adquisicion de bienes, prestacion de servicios, arrendamientos mercantiles,
etc., celebrados por la institucion con personas naturales o juridicas, incluidos
concesiones, permisos o autorizaciones; (Acceso al INCOP)

Un listado de las empresas y personas que han incumplido contratos con dicha
institucion;

Planes y programas de la institucion en ejecucion;

El detalle de los contratos de crédito externos o internos; se sefialara la fuente
de los fondos con los que se pagaran esos créditos. Cuando se trate de

préstamos o contratos de financiamiento, se hara constar, como lo prevé la Ley
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p)

Q)

Y

Organica de Administracién Financiera y Control, Ley Orgénica de la
Contraloria General del Estado y la Ley Organica de Responsabilidad y
Transparencia Fiscal, las operaciones y contratos de crédito, los montos, plazo,
costos financieros o tipos de interés;

Mecanismos de rendicion de cuentas a la ciudadania, tales como metas e
informes de gestion e indicadores de desempefio;

Los viéticos, informes de trabajo y justificativos de movilizacién nacional o
internacional de las autoridades, dignatarios y funcionarios publicos;

El nombre, direccion de la oficina, apartado postal y direccion electrénica del
responsable de atender la informacion publica de que trata esta Ley;

La Funcién Judicial y el Tribunal Constitucional, adicionalmente, publicaran el
texto integro de las sentencias ejecutoriadas, producidas en todas sus
jurisdicciones;

Los organismos de control del Estado, adicionalmente, publicaran el texto
integro de las resoluciones ejecutoriadas, asi como sus informes, producidos
en todas sus jurisdicciones;

El Banco Central, adicionalmente, publicara los indicadores e informacion
relevante de su competencia de modo asequible y de facil comprension para la
poblacién en general;

Los organismos seccionales, informaran oportunamente a la ciudadania de las
resoluciones que adoptaren, mediante la publicacion de las actas de las
respectivas sesiones de estos cuerpos colegiados, asi como sus planes de
desarrollo local; y,

El Tribunal de lo Contencioso Administrativo, adicionalmente, publicara el texto
integro de sus sentencias ejecutoriadas, producidas en todas sus

jurisdicciones.
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CAPITULO lIl: METODOLOGIA

Tipo de Investigacion

Esta investigacion es de tipo propositivo, descriptivo y exploratorio, es decir, de corte
mixto. Exploratorio descriptivo porque se orienta hacia el problema, describe sus
elementos y los investiga a profundidad; propositiva porque dard, alternativas de

solucién que permitan mejorar el problema.

Se enmarco en el paradigma mixto de la investigacion, pues tiene elementos de los
paradigmas positivistas y naturalistas. Ademas, se trabajo con ciencia contextual es
decir se identifica los problemas y se dan soluciones. En consecuencia los datos son

de tipo cuantitativo y cualitativo.

La investigacion cuantitativa es aquella en la que se recogen y analizan datos
cuantitativos sobre variables. En la investigacion cualitativa se hacen registros
narrativos de los fendbmenos que son estudiados mediante técnicas como la

observacion participante y las entrevistas no estructuradas.

Disefio de la Investigacion

El disefio de investigacion constituyé el plan general del investigador para obtener

respuestas a sus interrogantes.

El disefio de investigacion desglosa las estrategias basicas que el investigador
adopta para generar informacion exacta e interpretable. Los disefios son estrategias
con las que se intenta obtener respuestas a preguntas como: contar, medir,

describir.

La dimension temporal fue de corte transversal, en este afio 2011; pues se necesitd
evaluar, describir, conocer la situacion del objeto en estudio y explicar lo que esta

ocurriendo.
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El disefio del modelo de investigacién de este trabajo es no experimental, es decir
no se utilizaron variables de medicion. Pues la idea es describir el problema y darle

una solucion.

Definicién de Variables

En la investigacion se utilizaron variables, que es todo aquello que varia y son
valores cuantitativos y cualitativos, pueden incluir desde grados de medida hasta
nombres. Pueden variar a nivel tanto individual como social; ademas toman valores

dentro de un rango delimitado.

Variable 1

Factores administrativos, politicos y laborales que inciden en la gestion del Gobierno
Municipal de Antonio Ante.

Definicion Conceptual de la Variable 1

Se refiere a factores que determinan el proceso administrativo, a la influencia
politica, a los procesos de contratacion y seleccion de perfiles de puestos que
permiten llevar a cabo la gestion de la entidad.

Variable 2

Guia basada en la teoria de las 5°S para el mejoramiento de la calidad del

desempenio del personal que labora en el Gobierno Municipal de Antonio Ante.
Definicion Conceptual de la Variable 2

Esta variable se refiere a la aplicacion de una guia basada en la teoria de las 5°S
gue es una estrategia que brinda organizacién, seguridad y limpieza para el

mejoramiento de la calidad de desempefio del personal, mediante procesos

estandarizados.
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Operacionalizacion de las Variables

A continuacion se clarifica la operacionalizacién de cada una de las variables:

Variable del Problema: Factores administrativos, politicos y laborales que inciden

en la gestion del Gobierno Municipal de Antonio Ante.

Cuadro 2:
Variable 1
Definicion
Operativa

Se refiere a los
factores
administrativos,
politicos y
laborales que
inciden en la
gestion del
Gobierno
Municipal de

Antonio Ante.

Operacionalizacion de la Variable Problema

Factores administrativos, politicos y laborales que inciden en la
gestion del Gobierno Municipal de Antonio Ante.

Dimensiones

Proceso
Administrativo

Factores
Politicos

Factores
Personales
(Talento
Humano)

Factores
laborales

Indicadores

Aplicacion de Procedimientos
administrativos.

Logro de
institucionales.

Influencia politica en la gestion
de las autoridades.

Cambio continuo de directivos y
empleados.

Control politico de la burocracia.

objetivos

Rendicion social de cuentas.

Abuso de poder de directivos y
funcionarios

Procesos de seleccion de
personal en base a concursos de
meritos.

Perfiles de competencia que
determinen la idoneidad para el
desempefio de sus cargos.

La Gestion de Talento Humano
motiva al personal a trabajar con
responsabilidad y eficiencia.

Imagen corporativa orientada a
brindar un servicio de calidad a
los clientes.

Ambiente laboral y buenas
relaciones interpersonales.

Actualizaciéon de conocimientos y
capacitacion continla orientada
a promover cambios
organizacionales.

Procedimientos de evaluacion al
desempefio de los empleados.

Elaborado por: Autor de la Investigacién 2011

indice de Medicién

Siempre, a veces,
rara vez, nunca

Alto, medio bajo
Si, No.

Siempre, a veces,
rara vez, nunca.

Alto, medio, bajo.

Siempre, a veces,
rara vez, nunca

Siempre, a veces,
rara vez, nunca.

Siempre, a veces,
rara vez, nunca.

Alto, medio, bajo.

Siempre, a veces,
rara vez, nunca.

Siempre, a veces,
rara vez, nunca.

Excelente,
bueno, bueno

Siempre, a veces,
rara vez, nunca.

muy

Siempre, a veces,
rara vez, nunca
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Variable de Solucion: Guia de una basada en la teoria de las 5°S para el
mejoramiento de la calidad del desempeiio del personal que labora en el Gobierno
Municipal de Antonio Ante, misma que se aplicara en diferentes areas, para eliminar
despilfarros y mejorar las condiciones de seguridad, beneficiando asi a la entidad y a

sus colaboradores.

Operacionalizacion de Variable Solucion

Cuadro 3:
Guia basada en la teoria de las 5°S para el mejoramiento de la
Variable 2 calidad del desempefio del personal que labora en el Gobierno
Municipal de Antonio Ante.
Definicion Dimensiones Indicadores indice de
Operativa Medicién
Se refiere a la | LaTeoriade5’S Conocimiento de la | Si, No.
Guia de Estrategia de las
administracion de 5'S
empresas publicas,
basada en la teoria Desarrollar una | Si, No.
de las 5°S para el verdadera cultura
mejoramiento de la de calidad
calidad del
desempefio del Organizacion, Excelente, muy

Gobierno Municipal
de Antonio Ante.

seguridad y
limpieza.

bueno, bueno.

Las 5°S se enfocan | Alto, medio, bajo.

a un trabajo

efectivo,

organizacion y

procesos

estandarizados.
Mejoramiento de la | Normas de | Si, No.

calidad aseguramiento de

la calidad de
servicios
calidad

Elaborado por: Autor de la Investigacién 2011

Poblacién y Muestra

Para este trabajo investigativo, se utilizo la técnica del censo que consistio en
interrogar a una parte de la poblacién por medio de un cuestionario para obtener
informes acerca de toda la poblacion, para lo cual se aplico a 10 jefes
departamentales, 20 empleados administrativos y 15 trabajadores, en un total de 68
funcionarios del Gobierno Municipal de Antonio Ante.
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Método de Investigacion

Métodos

Método Inductivo — Deductivo

El método inductivo es el razonamiento, que partiendo de casos particulares, se
eleva a conocimientos generales, es decir que se analizaron e investigaron factores

administrativos, politicos y laborales que inciden en la gestion administrativa.

La deduccion parte de lo general para ir a los casos particulares, como es el sistema
de gestion de calidad para el mejoramiento de desempefio laboral; por lo tanto el
método inductivo - deductivo se lo puede encontrar en todo el trabajo investigativo.

Método Analitico — Sintético

El método sintético es un proceso mediante el cual se relacion6 hechos
aparentemente aislados y se formul6 una teoria que unifica los diversos elementos.
Tales como la variable del problema y la variable de solucion, objeto de estudio de

este trabajo investigativo, descritos en el capitulo tres.

En el método analitico se distinguen los elementos de un fendmeno y se procede

a revisar ordenadamente cada uno de ellos por separado.

Método Critico — Propositivo

Este método permitio recolectar, sistematizar y organizar toda la informacion que se
recabé sobre el tema como testimonios, opiniones, estadisticas, aplicacion de
encuesta, para realizar un analisis critico y comparado, lo cual generé una reflexion
gue conlleve a promover y fortalecer las propuestas de cambio; tal es el caso del
sistema de gestidén de calidad propuesto en el capitulo cuatro que tiende mejorar el

desempernio laboral de los empleados de una entidad publica.
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Técnicas o Instrumentos

Observacion

Se realizaron observaciones periddicas a los departamentos, dependencias y
oficinas del Gobierno Municipal de Antonio Ante, donde se realizé la investigacion
para tener soporte necesario en la ejecucion de este trabajo y ejecutar la propuesta
de solucién, mediante el disefio de una guia para el mejoramiento de la calidad de

desempeiio del personal.

Encuesta

Esta técnica permitié una adecuada explotacion de la fuente de informacion. Se la
aplico a jefes departamentales, mandos medios (oficinistas) y trabajadores de la
entidad para determinar el estado real de como se lleva a cabo la administracion de
la institucion con el proposito de desarrollar y adaptar otros modelos de conduccién

administrativa.

Técnica Documental

Esta técnica se utilizé para recopilar informacion necesaria de los conceptos basicos
sobre la tematica, motivo de estudio, que fue de gran ayuda para el desarrollo del

mismo.

Instrumentos

Para operativizar las técnicas anteriormente mencionadas como instrumentos de
recoleccion de informacion se puede mencionar: ficha de observacion, formato de

encuesta e Internet.

Proceso para la Construccion del Diagndstico

a) ldentificacion del problema
b) Planteamiento de objetivos

c) Preguntas de investigacion
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d) Marco Tedrico

e) Métodos e instrumentos de investigacion
f) Recopilacion de datos

g) Andlisis e interpretacién de datos

h) Conclusiones y recomendaciones

Proceso para la Construccién de la Propuesta

a) Andlisis de los resultados del diagnéstico
b) Antecedentes

c) Justificacion

d) Objetivos

e) Disenio técnico de la solucion

f) Plan de implementacion

g) Sefalamiento de impactos

h) Validacion de la solucion

Trascendencia Cientifica o Valor Practico del Estudio

Valor Practico

La presente investigacion sin duda alguna permitira argumentadamente el
mejoramiento en la utilizacidon, tanto de espacios como de tiempo, su acertada

operatividad y su efectivo aprovechamiento.

Mediante el uso correcto y la aplicacion del método de las 5 S se obtendra ventajas
competitivas en la entidad, se observara notablemente los cambios y ahorro de

tiempo al tener un ambiente de trabajo ordenado y limpio.

Esta técnica de gestion japonesa basada en cinco principios simples, se inicio
en Toyota en los afios 1960 con el objetivo de lograr lugares de trabajo mejor
organizados, ordenados y limpios de forma permanente para conseguir una mayor
productividad y un mejor entorno laboral. La estrategia de las 5°S actualmente ha
cobrado una amplia difusion y son implementadas en numerosas organizaciones de

diversa indole, como empresas industriales, empresas de servicios, hospitales,
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centros educativos, asociaciones, ya que la integracion de las 5°S satisface multiples

objetivos institucionales.

La elaboracion de la guia basada en la teoria de las 5°S permitir4, no solamente a
esta organizacion sino a cualquier entidad publica o privada normar la productividad,
alcanzar mayores beneficios y resultados para ofrecer bienes o servicios de calidad.

Transcendencia Cientifica

Desde el punto de vista de los nuevos modelos de administracion, el desarrollo de
esta investigacion contribuird a reforzar el contexto administrativo del Gobierno
Municipal de Antonio Ante, mediante la implementacion de la guia basada en la
teoria de las 5°S, que es un sistema de mejoramiento de la calidad.

La metodologia de las 5°S se refiere a cinco palabras japonesas que empiezan con
la letra S: seiri, seiton, seiso, seiketsu y shitsuke, cuyo significado es: Clasificacion,
Organizacion, Limpieza, Estandarizacion y Disciplina. En los ultimos afios, ha
cobrado un gran auge en las empresas a partir del bajisimo costo que implica su
puesta en marcha, el ahorro en costos y recursos, la reduccién de accidentes, el
aumento de la motivacion del personal, y los incrementos en calidad y productividad

entre muchos otros.

Las 5°'S es una metodologia de implementacidén de estos cincos conceptos que tiene
como objetivo fundamental eliminar el "desperdicio” en el puesto de trabajo y
aumentar la productividad en empresas de diverso indole. La esencia de las
practicas administrativas, sean de mejoramiento de la productividad, actividades
para el Control Total de la Calidad, circulo de control de calidad, entre otros, puede
reducirse a una palabra: KAIZEN, término que involucra numerosas practicas y
herramientas que dentro de dicho marco filosofico y estratégico, permiten una

mejora continua en la organizacion.
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CAPITULO IV: ANALISIS, INTERPRETACION Y DISCUSION DE
RESULTADOS

Descripcion

La técnica que se utiliz6 para realizar la investigacion fue la encuesta que es
basicamente un estudio observacional en el cual no se modifica el entorno ni
controla el proceso que esta en observaciéon (como si lo hace en un  experimento).
Los datos se obtienen a partir de realizar un conjunto de preguntas normalizadas
dirigidas a una muestra representativa en estudio, formada a menudo por personas,
con el fin de conocer estados de opinidn, caracteristicas o hechos especificos. Se
selecciond las preguntas mas convenientes, de acuerdo con la naturaleza de la

investigacion. Con este tipo de encuesta se presentan ventajas y desventajas:
Ventajas

e Bajo costo.

e Es posible introducir métodos cientificos objetivos de medicion para corregir
errores.

e Mayor rapidez en la obtencion de resultados.

e Técnica mas utilizada y que permite obtener informacion de casi cualquier tipo
de poblacion.

e Gran capacidad para estandarizar datos, lo que permite su tratamiento

informatico y el analisis estadistico.
Desventajas

e Requiere para su disefio de profesionales con buenos conocimientos de teoria y
habilidad en su aplicacién. Hay un mayor riesgo de sesgo muestral.
e Es necesario dar un margen de confiabilidad de los datos, una medida del error

estadistico posible al no haber encuestado a la poblacién completa. Por lo tanto
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deben aplicarse andlisis estadisticos que permitan medir dicho error como, por
ejemplo, intervalos de confianza, medidas de desviacion estandar, coeficiente de
variacion. Esto requiere de profesionales capacitados al efecto, y complica el

analisis de las conclusiones.

Interpretaciéon y Discusion de Resultados

Se aplicé la encuesta a una muestra de la poblacion, es decir al personal que labora
en el municipio; de los resultados obtenidos se realiza el andlisis e interpretacion

grafica de la informacion, que a continuacion se detalla:

¢Considera usted que el Gobierno Municipal de Antonio Ante se rige por
procesos y reglamentaciones que permiten el mejoramiento de la gestién

administrativa?

Procesos para la Gestion Administrativa

Gréfico 1:

NC EXCELENTE
9%

BUENO

389, MUY BUENO
(s

38%

Fuente: Autor de la Investigacion 2011

Los datos obtenidos permiten determinar que los procesos y reglamentaciones que
se aplican para el mejoramiento de la gestion administrativa estan bastante definidos
en esta entidad publica, ya que el 38% de encuestados consideran que es muy
bueno; al igual que en un porcentajes del 38% es bueno, mientras que un 9%

establece que los procesos de la gestion administrativa, es excelente.
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¢Considera usted que el logro de los objetivos institucionales depende de la

gestion administrativa de sus directivos?

Logro de Objetivos Institucionales

Gréfico 2:

NINGUNO BAJO

NC

Fuente: Autor de la Investigacion 2011

Los datos obtenidos demuestran que en un 76% del personal, manifiesta que el

logro de los objetivos institucionales depende en un nivel alto de la gestion

administrativa de sus directivos, en tanto que un 24% expresa que en un nivel medio

depende de las autoridades.

¢Cree usted que un liderazgo participativo, creativo e innovador de los

directivos revierte positivamente en el ambiente y en la cultura organizacional?

Liderazgo participativo, creativo e innovador de directivos

Gréafico 3:

NUNCANC
RARAVEZ 0% __0%

15%

AVECES
23%

Fuente: Autor de la Investigacion 2011

SIEMPRE
62%
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El 62% de los empleados se ha pronunciado afirmativamente en esta pregunta, ya
que el liderazgo, la prolongada y favorable administracion de los actuales directivos
del Gobierno Municipal de Antonio Ante ha permitido un ambiente positivo de
trabajo; sin embargo el 23% expresa que a veces y un 15% manifiestas que rara

vez existe un liderazgo creativo e innovador.

¢Los cambios de gobierno en las empresas publicas, influye en su

administracion?

Los cambios de gobierno influyen en la Administracién

Gréfico 4:

NC
0%

NO

Fuente: Autor de la Investigacion 2011

De los datos obtenidos en la encuesta aplicada, se puede determinar que el 81% de
los empleados responden que si influyen los cambios de gobierno en la
administracion del Gobierno Municipal de Antonio Ante, por cuanto los funcionarios
de turno emanan nuevas politicas, normas y procedimientos en la gestion
administrativa, lo cual trae como consecuencia que los servidores publicos se
adapten a estas nuevas disposiciones a corto, mediano o largo plazo, mientas que
el 19% dicen que no afecta el cambio de directivos y que las actividades siguen

desarrollandose con total normalidad.
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. Se realizan cambios de directivos y empleados en los puestos de libre

remocion en las entidades publicas de la ciudad de Atuntaqui?

Cambios de Directivos en cargos de libre remocion

Gréfico 5:

NUNCA NC

SIEMPRE

RARAVEZ
52%

29%

AVECES
19%

Fuente: Autor de la Investigacion 2011

El 52% de encuestados considera que siempre se realizan cambios de directivos y
empleados en los puestos de libre remocién en las empresas publicas, mientras que
a veces en un 19% o rara vez en un porcentaje del 29% se efectian tales
remociones; y, que mas bien depende de las politicas establecidas por el Gobierno
Nacional o Seccional para que ciertos funcionarios se mantengan en determinados
puestos y que presten sus servicios durante cierto tiempo, o dependera del partido

politico al que representen.

En el actual gobierno se estan produciendo muchos cambios de funcionarios en

Secretarias, Ministerios y Organismos de control.

¢Existe control politico para combatir la burocracia en el sector estatal por

parte de las autoridades y directivos?
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Control politico para combatir la burocracia en el sector estatal.

Gréfico 6:

' NC
NINGUNO 5o, ALTO

Fuente: Autor de la Investigacion 2011

Los resultados obtenidos en esta pregunta determinan que el 48% manifiestan que
existe un control medio para combatir la burocracia en las empresas estatales por
parte de las autoridades y funcionarios; un 24% de encuestados expresa que Si

existe control alto y un 14% se pronuncia que es bajo.

¢En las empresas publicas de la ciudad de Atuntaqui, se ejecutan informes de

rendicion social de cuentas a la ciudadania?

Informes de rendicién social de cuentas ala ciudadania

Grafico 7:

NC

RARAVEZ
0%

AVECES
24%

Fuente: Autor de la Investigacion 2011
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En la pregunta en mencion se puede verificar que un 71% responden que las
empresas publicas de las ciudad de Atuntaqui, si efectian informes de rendicién
social de cuentas a la ciudadania, ya que se encuentran bajo controles de
organismos especializados y un 24% de su personal se pronuncia que a veces se

emiten informes.

¢Considera que en las empresas publicas existe abuso de poder por parte de

los directivos y funcionarios?

Abuso de poder por parte de los directivos y funcionarios

Gréfico 8:
MEDIO
28%
NINGUNO
24%

BAJO
43%

Fuente: Autor de la Investigacion 2011

Un porcentaje del 43% de empleados demuestra que en el Gobierno Municipal de
Antonio Ante, no existe abuso de poder por parte de las autoridades y funcionarios,
por lo tanto esta empresa proyecta un buen clima organizacional; y un 28% dice que

en un nivel medio se presenta abuso de poder.

¢El ingreso del personal directivo y administrativo, se efectia mediante

concurso de merecimientos y oposicién?
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Ingreso de personal mediante concurso de merecimientos

Gréfico 9:

NUNCA
9%

NC
5%

RARAVEZ
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AVECES
33%

SIEMPRE
48%

Fuente: Autor de la Investigacion 2011

Los datos obtenidos demuestran que en el sector publico se estan llevando a cabo

los procesos que establece la ley para efectos de concursos de merecimientos y

oposicién para llenar vacantes, ya que el 48% de encuestados dice que si, mientras

que el 33% expresa que a veces se cumplen estos procesos.

¢El personal directivo y funcionarios de las empresas publicas reanen los

perfiles de competencia idéneos para desempeifiar su funcion?

Perfiles idoneos para desempefio de funciones

Grafico 10:

MEDIO
48%

Fuente: Autor de la Investigacion 2011
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De los resultados obtenidos, un porcentaje del 33% de encuestados manifiesta que
los funcionarios que laboran en el Gobierno Municipal de Antonio Ante, si rednen los
perfiles para desempefiar sus funciones, ya que se han preparado académicamente
y poseen titulos profesionales; un 48% expresa que medianamente alcanzan estos
perfiles de competencias, debido a que una parte de empleados no actualizan sus
conocimientos; y, un porcentaje del 19% expresa que el perfil del personal es bajo.

¢Como describiria el clima laboral y las relaciones interpersonales entre

autoridades y funcionarios en la empresa donde usted labora?

Relaciones Interpersonales entre Autoridades y Funcionarios
Grafico 11:

NC

REGULAR
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BUENO

24%

MUY
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62%

Fuente: Autor de la Investigacion 2011

Andlisis e Interpretacién

De los datos obtenidos en esta pregunta, el 62% de empleados mencionan que las
relaciones interpersonales son muy buenas, lo que permite de una u otra manera el
buen desempefio y la implementacion de posibles cambios en esta dependencia

publica; y un 24% dice que son buenas.

¢cConsidera que la gestion de talento humano, motiva a los empleados

desempefar sus funciones con un alto nivel de responsabilidad y eficiencia?
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Gestion de Talento Humano

Gréfico 12:

AVECES
SIEMPRE

52%

Fuente: Autor de la Investigacion 2011

La buena funcionalidad de este departamento es primordial dentro de cualquier
organizacion para que el personal dependiente tenga las suficientes atenciones y
pueda desempefarse con maxima capacidad, es por ello que el 52% de funcionarios
indica que la gestién del talento humano permite a sus empleados trabajar con
eficiencia y responsabilidad. Un porcentaje del 29% expresa que a veces se

depende de la gestién de recursos humanos para desempenfar funciones y tareas.

¢El personal que labora en las empresas publicas mantiene una imagen

orientada a satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos?

Satisfaccion de necesidades de clientes internos y externos

Grafico 13;
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Fuente: Autor de la Investigacion 2011
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Como se puede observar, el resultado obtenido demuestra que el 76% del personal
ha respondido que los empleados publicos trabajan a veces con una vision de
servicio para satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos, mientras
gue en un porcentaje del 19% manifiestan que siempre y del 5% rara vez. Por lo
tanto significa que en el sector publico es necesario implementar una verdadera

vocacion de servicio a la ciudadania.

¢Las empresas publicas aplican politicas de capacitacion y actualizacion de
conocimientos dirigidos a sus directivos y empleados?

Politicas de capacitacion y actualizacion de conocimientos para el personal

Gréfico 14:
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29%
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Fuente: Autor de la Investigacion 2011

En los resultados obtenidos, se puede verificar claramente que no existen politicas
de mejoramiento continuo del personal, ya que un 62% manifiesta haber recibido a
veces y un 29% rara vez, sin embargo muchas empresas cuentan con partidas

presupuestarias para este fin.

¢cLos procedimientos y parametros que se aplican para evaluar al personal

directivo y administrativo, son previay claramente establecidos?

60



Procedimientos y pardmetros para evaluar al personal
Grafico 15:

RARAVEZ
19%

43%

Fuente: Autor de la Investigacion 2011

Los datos obtenidos en esta pregunta, arrojan como resultado que el 43% de
encuestados a veces conocen los procedimientos o parametros con los que son
evaluados, ya que por lo general el personal no tiene acceso a conocer previamente
tales indicadores. De igual manera el 19% del personal expresa que rara vez

conocen los aspectos o criterios de evaluacion.

¢ Considera necesario que el Gobierno Municipal de Antonio Ante, disponga de

un Sistema de Gestion de Calidad?

Sistema de Gestion de Calidad
Grafico 16:

NO NC

100%

Fuente: Autor de la Investigacion 2011
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De los resultados obtenidos, el 100% de las personas encuestadas manifiestan que
es necesario disponer de un sistema de calidad, ya que las instituciones publicas o
privadas necesitan para su buen funcionamiento, por cuanto ayudara a efectivizar
los procesos y aprovechar al maximo tanto recursos humanos como materiales. El
propésito de esta investigacion, es indagar la necesidad existente en la adopcion de
procesos de calidad y proponer soluciones que aporten con el aprovechamiento de

los recursos materiales, financieros, tecnologicos, talento humano y la organizacion.

¢Las entidades estatales deben desarrollar una verdadera “Cultura de la

Calidad” y cambiar las referencias y patrones tradicionales?

Desarrollo de cultura de calidad y cambio de patrones tradicionales
Gréfico 17:

Fuente: Autor de la Investigacion 2011

La respuesta obtenida en esta pregunta esta relacionada directamente con la
anterior, ya que el 98% de los colaboradores de esta institucion publica tienen
interés en adoptar sistemas y estrategias de calidad que ayuden a mejorar su
desempeiio laboral y brindar un buen servicio para satisfacer a usuarios a los

cuales van dirigidos los servicios que esta entidad presta.

¢, Coémo considera a las condiciones fisicas de su puesto de trabajo en cuanto a

la iluminacion, temperatura, ventilacion, espacio, mobiliario, etc.?
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Condiciones fisicas del puesto de trabajo
Grafico 18:
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Fuente: Autor de la Investigacion 2011

Los resultados obtenidos demuestran que las condiciones fisicas de las
dependencias de este organismo no estan en Optimas condiciones, el 57% expresa
gue se encuentran en un estado bueno, el 24% en un estado regular, por lo tanto se
hace necesario la implementacion de un sistema que les pueda ayudar a mejorar el
ambiente laboral, proveer el orden y la organizacion para su total y satisfactorio
desempefio y alcanzar unas condiciones excelentes, ya que la conservacion del
area fisica en buen estado hace que el personal se sienta motivado y pueda

desarrollar actividades en forma eficiente.

¢ Tiene conocimiento sobre el Sistema de Calidad de las 5°S?

Conocimiento del Sistema de Calidad de las 5°S
Grafico 19:

Fuente: Autor de la Investigacion 2011
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Con la respuesta obtenida se determina que el 53% de los funcionarios de esta
entidad publica no conoce, el 19% expresa que no tiene ningln conocimiento de
esta metodologia por cuanto se trata de estrategias de calidad para el manejo del
personal y recursos, que han sido creadas en la cultura oriental, sin embargo 14%

de encuestados manifiestan conocer en un rango medio y bajo, respectivamente. .

¢cLa empresa donde usted labora, posee alguna norma que permita el
aseguramiento de la calidad de servicio que se ofrece a los clientes internos y

externos?

Normas que permitan el aseguramiento de la calidad de servicio
Grafico 20:

Fuente: Autor de la Investigacién 2011

La respuesta del 52% admite que en el Gobierno Municipal de Antonio Ante no se
aplican normas que permitan el aseguramiento de la calidad de servicio, por lo tanto
la implementacion de nuevas normas de administracion, motivo de esta
investigacion es poder colaborar con la elaboracion de una guia basada en la teoria
de las 5’S para mejorar el desempefio de la organizacién. El 29% de encuestados
dice no conocer acerca de normas que se apliquen para el aseguramiento de la

calidad de servicio.

¢ Considera usted que la implementacion de una Guia basada en la Teoria de
las 5°S para el Mejoramiento de la Calidad de Desempefio, en su lugar de

trabajo seria?
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Implementacién de una Guia basada en la Teoria de las 5°S.

Gréfico 21:
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Fuente: Autor de la Investigacion 2011

De los resultados obtenidos en esta pregunta, se puede establecer que el personal
gue labora en el Gobierno Municipal de Antonio Ante, considera excelente en un
porcentaje del 44% y muy bueno en un 36% contar con una guia para el
mejoramiento de la calidad de desempefio en cada uno de los puestos de trabajo.
En menor porcentaje se encuentra el 15% para la escala de bueno y el 5% para

regular.

Discusién de Resultados de la Investigacion

Luego de aplicada la encuesta se obtiene datos muy concretos en cada una de las
preguntas, proposito de la investigacion, los cuales ayudan a promover el
cumplimento de los objetivos planteados y sugeridos en este trabajo investigativo,
donde se tratardn las posibles soluciones y recomendaciones a los problemas

detectados en la primera fase.

Se conoce que en las entidades publicas, los cambios de administracion dependen
mucho de los gobernantes de turno, los mandatos legales emanados por instancias
superiores, lo que influye notablemente en la gestion; es asi que los resultados
obtenidos asi lo demuestran, ademas se debe a la inclusion de nuevos

colaboradores.
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Los encuestados expresan también que los perfiles para determinados puestos no
son adecuados, el nivel de preparacion y actualizacion de conocimientos de ciertos
funcionarios se encuentra en un nivel medio bajo, ya que muchas veces no se
cumple con los procesos de seleccion de personal, mediante concursos de titulos y

merecimientos.

La falta de capacitacion, actualizacion de conocimientos y orientacion en el
cumplimiento de la mision institucional, no hace posible cumplir a cabalidad con un
buen servicio a la colectividad. Cabe mencionar ademas la falta de estimulos y

motivacion a los empleados, influye en el cumplimiento de su trabajo.

La inclusion y el liderazgo de los directivos de las empresas publicas es parte
fundamental como sefialan los encuestados para el buen desempefio de toda la
organizacion, ya que daria mas apoderamiento en las tareas a cumplirse dentro de

la institucion.

Existe mucha confianza en los directivos de la organizacion, ya que se ha mantenido
la misma administracion durante mucho tiempo gracias a reelecciones obtenidas en

los ultimos comicios electorales.

Existe una desvinculacion de las empresas publicas en general por mantener
sistemas de calidad empresarial, basados en la aplicacion de normas
internacionales vigentes; a pesar que el gobierno municipal de Antonio Ante cuenta
con una administracion prolongada, sus colaboradores consideran que si tienen muy
claros los objetivos a cumplirse dentro de la institucion, sin embargo seria adecuado

contar con un programa en lo que a calidad se refiere.

La concienciacion de los encuestados en la necesidad de disponer e implementar un
sistema de calidad en esta entidad, da la pauta para que en la administracion actual
0 venidera se ejecute la adquisicion y aplicacion de esta metodologia de las 5°S o de
cualquier norma de calidad. Como se puede acotar el personal directivo, jefes
departamentales y funcionarios tienen la intencion y la necesidad de cambiar los
modelos de administracion tradicionales, por estrategias y teorias actualizadas que

permitan alcanzar la productividad y desarrollo personal y profesional.
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En lo concerniente a las 5°S, definitivamente el desconocimiento es notorio, ya que

si bien es cierto no es una teoria nueva, la difusion de ésta no ha logrado ser

universal.

Los encuestados afirman la conviccion de cambio para mejorar el desempefio

laboral, mediante la utilizacién de herramientas que estén a disposicion de todo el

personal; por lo que en el siguiente capitulo se pone a consideracion una guia para

la implementacion este sistema denominado 5°S.

Contrastacion de Preguntas de Investigaciéon con los Resultados

¢Las politicas que se aplican en el Gobierno Municipal de Antonio Ante

garantizan una buena gestion administrativa?

Definitivamente en el Gobierno Municipal del Antonio Ante se aplican politicas
satisfactorias, haciendo que la gestion administrativa sea muy buena, ya que sus
colaboradores estan satisfechos con el trabajo que se viene desplegando por la
actual administracion, creen que el clima laboral es bueno, saben que sus
directivos estan suficientemente capacitados para dirigir la organizacion, ademas

estan consientes que no existe abuso de poder de directivos hacia los empelados

¢ El perfil por competencias del talento humano que labora en esta entidad, es el

adecuado?

Un completo organico funcional y estructural; la clara descripcion de funciones
para cada una de las direcciones, subdirecciones y dependencias, la
determinacién de perfiles por competencias y los procesos que se cumplen para
llenar vacantes mediante concursos de meritos, hace que el talento humano que
labora en esta entidad gubernamental sea el adecuado para brindar un buen

servicio a la colectividad.

¢ Por gué la elaboracion de la guia basada en la teoria de 5°S, elevara la calidad

de desemperfio del personal?
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Los encuestados afirman que la implementacién de un sistema de administracién
basado en la teoria de las 5°S ayudaria a que se eleve el desempefio de las
labores que cumplen en este importante organismo estatal, porque esta
estrategia aportard significativamente procesos y normativas que permitiran

elevar la calidad de servicio.

¢, Como beneficiara el nuevo sistema de calidad en la administracion del Gobierno

Municipal de Antonio Ante?

Definitivamente ayudara a simplificar procesos y estandarizar sistemas para
mejorar el desempefio laboral de autoridades, funcionarios y empleados,
permitird alcanzar el aseguramiento de la calidad del Gobierno Municipal de
Antonio Ante, evitara despilfarros de recursos materiales y tecnologicos y hara

gue el personal eleve su productividad y se sienta motivado.

¢La evaluacion periddica del personal que labora en el Gobierno Municipal de

Antonio Ante, fomentara su buen desempefio?

Al poseer sistemas de administracion basados en normas de calidad, se
realizaran evaluaciones periodicas al personal, retroalimentacion de procesos y
actualizacion de conocimientos, asi como también se realizaran auditorias de
certificacion, lo que permitira mantener la implementacion de este sistema de

calidad durante mucho tiempo.
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CAPITULO V: PROPUESTA DE INVESTIGACION

Disefio de una guia basada en la teoria de las 5°S para el mejoramiento de la
calidad del desempefio del personal que labora en el Gobierno Municipal de

Antonio Ante.

Antecedentes

En el mundo de la administracion publica, los servidores publicos han enfrentado

con problemas como:

o Errores en los procesos del servicio brindado
o Retardos en la entrega de servicios
o Accidentes

o Oficinas de trabajo desorganizadas

El gran reto para los servidores publicos, consiste en evitar estos problemas y no
acostumbrarse a vivir con ellos; por tal motivo se desarrollé un sistema conocido
como las 5°S, que permite mantener organizadas, limpias, seguras y sobre todo

productivas, las areas de trabajo.

Cuando se habla de las 5°S, son paraddjicos los grandes beneficios que proporciona
el sistema con lo relativamente sencillo, practico y econémico que resulta trabajar en

su implementacion.

El movimiento de 5°S (housekeeping) toma su nombre de cinco palabras japonesas

gue inician con la letra S: seiri, seiton, seiso, seiketsu y shitsuke.

El movimiento en cuestion ha cobrado un gran auge en las empresas occidentales a

partir del bajisimo costo que implica su puesta en marcha, el ahorro en costos y
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recursos, la reduccion de accidentes, el incremento en la motivacion del personal, y

los incrementos en calidad y productividad entre muchos otros.

Asi pues las empresas occidentales han adaptado la terminologia llamando a dichas
campafas por sus siglas en inglés como Camparfa de las 5°S; por Sort (separar),
Straighten (ordenar), Scrub (limpiar), Systematize (sistematizar) y Standardize
(estandarizar); o bien como la Campafa de las 5°C; por Clear out (limpiar), Configure
(configurar), Clean and check (limpiar y verificar), Conform (ajustar) y Custom and

practice (costumbre y practica).

El concepto 5°S surge de la necesidad de afrontar los cambios y apoyar la
correspondiente reestructuracién corporativa. Su desarrollo ha tenido lugar a través

de camparfas emprendidas en diversas empresas progresivas en afos recientes.

La competitividad en las empresas modernas esta sustentada en las competencias
del personal, y estas a su vez en la cultura de la calidad y el mejoramiento continuo,
la cual tiene que estar alineada con los objetivos de la organizacion y debe motivar y

promover el trabajo en equipo.

Justificacion

Viendo la necesidad de que los espacios fisicos, oficinas y dependencias del
Gobierno Municipal de Antonio Ante, sean agradables y armonicos para brindar un
servicio de calidad a la comunidad antefia, se ha propuesto disefiar una guia con la
teoria de las 5°S en la que se involucrara a todas las autoridades, funcionarios y

empleados.

Se realizaran direcciones de grupo donde se recalca la importancia de mantener el
lugar de trabajo en completo orden y aseo, para obtener la optimizacion de los
espacios con que se cuenta. La sensibilizacién conduce ademas a un cambio de
cultura organizacional y a mejorar el ambiente escolar dado que las 5°S, traen

consigo la seguridad y el bienestar.

La estrategia de las 5°S es un concepto sencillo que a menudo las personas no le

dan la suficiente importancia, sin embargo, una fabrica limpia y segura nos permite
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orientar la empresa y los talleres de trabajo hacia las siguientes metas:

Buscar la reduccion de pérdidas por la calidad, tiempo de respuesta y costes con la
intervencion del personal en el cuidado del sitio de trabajo e incremento de la moral

por el trabajo.

Facilitar crear las condiciones para aumentar la vida atil de los equipos, gracias a la

inspeccion permanente por parte de la persona quien opera la maquinaria.

Mejorar la estandarizacion y la disciplina en el cumplimiento de los estandares al
tener el personal la posibilidad de participar en la elaboracién de procedimientos de
limpieza, lubricacion y apriete. Hacer uso de elementos de control visual como
tarjetas y tableros para mantener ordenados todos los elementos y herramientas que

intervienen en el proceso productivo.

El dnico requisito que se necesita para lograr con éxito implantar las 5°S es un
verdadero compromiso a todos los niveles, algo que la misma metodologia le
proporcionara, es una metodologia que no premia a nadie pero tampoco castiga,

solo le da la autonomia en el lugar preciso de trabajo.

Una vez obtenido el compromiso serio y firme por parte de la Direccion de implantar
las 5°S en la organizacion, el objetivo es conseguir que todas las personas de la
empresa se sientan comprometidas con este proceso. Para ello, deben percibir las

mejoras que este esfuerzo les va a reportar en su trabajo dia a dia.

La “venta de la idea” es facil: la direccién hara una apuesta por la mejora del entorno
fisico en el que los empleados realizan su trabajo, mejorar la “calidad de vida” en el
trabajo como condicidon necesaria para mejorar la gestién de la empresa. Y ello, no
tanto a través de grandes inversiones, los recursos siempre son limitados, sino

mediante la movilizacién de las personas para la mejora.

La respuesta negativa e inhibicion de algunas personas no debe ser un obstaculo
insalvable; se debera desplegar una firme decision, hacer visibles las pequefias

mejoras y fomentar la comunicacién entre las personas que participan en el proceso.
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Sensibilizar no es obligar al personal a pasar por el aro, es hacerles comprender la
importancia y los beneficios del cambio. La formacion y el ejemplo tanto personal

como en proyectos de grupos, son algunas de las maneras de conseguir esto.

Se dara la oportunidad de que cada persona establezca pequefios compromisos en
su lugar mas proximo de trabajo, ademés se animara a que los lleven a cabo
visitando talleres y oficinas, reconociendo las mejoras y ayudando a afrontar las
dificultades.

Cuando cada empleado es consciente de la necesidad del cambio y una vez
realizada la correspondiente formacion, pedir a los equipos de los departamentos o
areas funcionales que formulen, seleccionen o inicien proyectos en grupos naturales.
Apoyar a los mandos en su capacidad para delegar y decidir por consenso qué
hacer y hasta donde llegar, teniendo en cuenta sus capacidades y limitaciones. Las
mejoras mas importantes y espectaculares no se pueden lograr individualmente. Hay

gue trabajar en equipo.

Los directivos deben formar el equipo que lleve a cabo el primer proyecto de S,
designando una persona de la empresa que actlue de coordinador y facilitador del
proceso 5°S. Es necesario que alguien adquiera o prepare los materiales de
formacion, archive la documentacién de los proyectos realizados, programe la

formacion.

Base Tedrica de la Propuesta

El método de las 5°S, originado en el Japon, es un programa de participacion que
busca crear areas de trabajo mas limpias, seguras y visualmente mas organizadas.
El personal y el ambiente en el que se desenvuelve son clave. La metodologia esta
orientada a mejorar el ambiente de trabajo y a crear habitos de calidad en las
personas. Son herramientas de mejora que se centran en la eliminacién de pérdidas.
Se centra en el trabajo efectivo, y la reduccion de pérdidas mejorando la calidad y la

seguridad en los sitios de trabajo
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La base tedrica del trabajo se basa en la teoria de las 5°S, hecha por el
estadounidense William Edwards Deming, que busca el mejoramiento del ambiente
laboral de cualquier lugar de trabajo. Ademas se sustenta en la fundamentacion
tedrica de administracion de empresas, calidad total, sistemas de mejoramiento de la

calidad.

Objetivos

Objetivo General

o Mejorar y mantener las condiciones de la institucion, implementando un
sistema de orden y limpieza, a partir del cual se puedan sentar las bases de la

mejora continua, mejores condiciones de calidad y seguridad.

Objetivos Especificos

o Elevar la calidad de vida en el trabajo a travées de la creacidon
de entornos altamente productivos y motivantes.

o Entender las 5°S y su impacto en la mejora de rentabilidad, productividad,
calidad, seguridad, asi como la motivacion del personal en toda la
organizacion.

o Contar con una metodologia de implementacion de 5°S.

o Elaborar auditorias de 5°S.

o Motivar a su personal en la aplicacion del programa.

Descripcion de la Propuesta

La implementacion del programa de las 5°S se realizara en forma gradual haciendo
conciencia del compromiso y responsabilidad que éste trae consigo. Se propondra
trabajo en equipo, desarrollo de valores de compromiso, solidaridad, respeto, sentido
de pertenencia y liderazgo en los espacios de las orientaciones de Emprendimiento,

Informéatica, Tecnologia, Etica y Valores.
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Para llevar a cabo la implementacion de la metodologia de las 5°S, cada jefatura o
direccion debera elaborar un croquis de todas las areas fisicas que integran la
institucion, definiendo a un responsable de cada area fisica. La finalidad de hacer
esta actividad, es facilitar la implementacion y evaluacion de la metodologia de las
5’S, y establecer responsabilidades.

El proposito de la seleccion es retirar de los lugares de trabajo todos los elementos
gue no son necesarios para las actividades cotidianas. Los elementos necesarios se
deben mantener cerca de la accién, mientras que los innecesarios se deben retirar
del sitio o eliminar. El proceso de seleccion pretende ubicar los elementos
necesarios en sitios donde se puedan encontrar facilmente para su uso y

nuevamente retornarlos al sitio correspondiente.

Con esta aplicacion se desea mejorar la identificacion y marcacion de los equipos,
mobiliario, instrumentos, expedientes y sistemas para su mantenimiento y
conservacion en buen estado; permite también la ubicacion de materiales,
herramientas y documentos de forma rapida, mejora la imagen del area ante la
ciudadania “da la impresién de que las cosas se hacen bien” y mejora la
coordinacion para la ejecucion de trabajos. En la oficina facilita los archivos y la
busqueda de documentos, mejora el control visual de las carpetas y elimina la

pérdida de tiempo de acceso a la informacion.

Beneficiarios

Los beneficiarios directos del disefio de la guia de administracion basada en la teoria
de las 5°S es el personal directivo, jefes departamentales y empleados que labora en
el Gobierno Municipal de Antonio Ante, en un total de ochenta funcionarios

aproximadamente.

Disefio Técnico de la Propuesta

Informacién General del Gobierno Municipal de Antonio Ante

En el norte del Ecuador se encuentra la provincia de Imbabura, asi llamada por el

volcan que le sirve de cerro tutelar. Este cantdn tiene una ubicacion estratégica,
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pues se encuentra a 112 km. de la capital de la republica (Quito) y a 239 km. de la
frontera colombiana; el canton Antonio Ante esta localizado en el centro de la

provincia de Imbabura. Fue erigido a canton en 1938.

El Gobierno Municipal de Antonio Ante, dispone de las siguientes oficinas y

dependencias para ofrecer un servicio de calidad a sus clientes:

Ventanillas de Recaudacion
o Pago de Impuestos

o Pago de Agua Potable

o Pago de Patentes

J Pago de tasas, multas y demas.

Rentas y Tesoreria

o Tercera Edad

o Rebaja de Hipotecas
. Patentes

o Inquilinatos

Avaluos y Catastros

. Transferencias de Dominio

Planificacion

o Aprobacién de Planos
o Fraccionamientos

o Plan Regulador

o Linea de Fabrica

. Permisos de Construccion

Agua Potable

. Nuevas Acometidas

Dependencias
o Empresa Publica Municipal

o Consejo Cantonal de la Nifiez y Adolescencia
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. Bomberos

o Biblioteca Municipal

Datos Informativos de Antonio Ante

Cuadro 4:
CANTON: Antonio Ante

CABECERA CANTONAL.: Atuntaqui

PROVINCIA: Imbabura

PAIS: Ecuador

UBICACION: Noroeste de Imbabura

LIMITES: Norte: Cantén Ibarra
Sur:  Canton Otavalo
Este: Cerro Imbabura
Oeste: Cantones Cotacachi y Urcuqui.

SUPERFICIE: 79 Km2 (Agenda 21-2004)

POBLACION: 45.184 habitantes
(Proyeccién poblacional del ultimo censo de
poblacion y aplicando la tasa de crecimiento
poblacional de la Agenda 21)

PARROQUIAS: Urbanas: Atuntaqui y Andrade Marin
Rurales: San Roque, Chaltura, Natabuela,
Imbaya.

ALTITUD MEDIA: 2360 m.s.n.m.

RELIEVE: Vasta y larga llanura ubicada a lo largo de las
faldas del volcan Imbabura.

IDIOMA: Espafol y Quichua

GRUPOS ETNICOS: Mestizo e indigena.

Fuente: Gobierno Municipal de Antonio Ante 2011

Mision

Promover el desarrollo integral de la comunidad Antefia, brindando servicios
eficientes y de calidad, enmarcados en la participaciéon, la equidad y la

transparencia.

Visién

El Gobierno Municipal de Antonio Ante serd una institucién promotora del desarrollo

local, con una amplia cobertura de servicios de calidad, transparente y participativa,
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gue sustentarqd su gestion en la responsabilidad ciudadana y el mejoramiento
contindio, con el respaldo de autoridades y servidores capaces y comprometidos,

convirtiéndose en un referente en el &mbito nacional.

Organigrama del Gobierno Municipal de Antonio Ante

Figura 2:
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Fuente: Gobierno Municipal de Antonio Ante 2011

Valores Institucionales

1. Eficiencia.- “Impulsamos el mejoramiento continuo como un principio que
regula procesos y mecanismos innovadores valoramos el trabajo en equipo por
ser Su resultado superior a los esfuerzos individuales y como una forma de

apertura e interaccion mutua.”
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Transparencia.- Fomentamos la transparencia en la gestion municipal, tanto
en los compromisos y deberes que nos han sido conferidos, como en nuestro

accionar frente a la ciudadania.”

Compromisos.- “Mejorar nuestro accionar, transparentar nuestra gestion
facilitar el acceso a la informacién, dotar de servicios de calidad a la
ciudadania. Valoramos el desarrollo de nuestro personal generando sentido de

pertenencia.”

Calidad de Servicios.- “La calidad de servicios es nuestro fin primordial, como
un producto de un eficiente trabajo en equipo, el conocimiento pleno de

nuestras actividades, respondiendo a las demandas de los ciudadanos.”

Etica Profesional.- “Respondemos a las demandas de los ciudadanos con
prestancia, licitud y aplicacion de las normas morales, fundadas en la

honradez, la cortesia y el honor.”

Equidad.- “Buscamos el mejoramiento de las condiciones distributivas, a través
del sostenimiento del crecimiento econdémico a medio y largo plazo, asi como el

apoyo a la empresa privada.”

Responsabilidad.-“Cultivamos la responsabilidad como un valor implicito en
nuestro accionar, pues nuestra funcion nos obliga a rendir cuentas sin la
necesidad de autoridad superior o control Respondemos por el comportamiento
propio; y de grupo, capaz de que se confie en lo que hacemos.”

Apertura al Cambio.- “Reconocemos que los escenarios y las necesidades
cambian permanentemente por o que estamos abiertos a mejorar y proponer
actitudes que posicionen al Municipio como una institucion propositiva,

cambiante y proactiva.”
Honradez.- “Somos personas honradas, trabajando en una institucion recta,

con valores que privilegian al ser humano, por lo que nuestro compromiso con

la ciudadania es la propiedad con la que manejamos los recursos escasos.”
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Disefio Administrativo de la Propuesta

Para cumplir con la mision institucional con eficiencia y eficacia, es necesario crear
una cultura de mejoramiento continuo, el cual lleve a adoptar ciertas herramientas
para conseguir el objetivo propuesto, es decir implementar un sistema de gestion de
la calidad.

Para que se haga realidad, es necesario originar algunos cambios en la
organizacion, como son: creer en la propuesta de calidad, comprometerse, motivar y

auto motivarse.

En el contexto del sistema de gestion de la calidad, es un método concreto que
concede especial valor a la mejora de lo existente, apoyandose en la creatividad, la
iniciativa y la participacion del personal, por consecuencia es un elemento

fundamental para la mejora de la competitividad.

Por lo tanto se pone a consideracion del Gobierno Municipal de Antonio Ante, un
documento guia para implementar una herramienta de calidad llamada 5°S, la cual
favorece a la identificacion y compromiso del personal con sus equipos e

instalaciones de trabajo.

El éxito de las 5°S y su perpetuidad exigen un compromiso total por parte del
personal operativo como de la linea jerarquica para inducir un cambio en el estado
de animo, actitud y comportamiento de la organizacion, lo que garantiza el proceso

de puesta en marcha de la gestion de la calidad total.

Esta guia servira para orientar a todo el personal, en la implementacion (técnicas,
procedimientos y auditorias de las 5°S) y en especial a los subdirectores y jefes de
oficinas que asumiran un rol de facilitadores al interior de sus areas de trabajo,

motivando a su personal para garantizar el éxito del programa.

La mejora del ambiente de trabajo en la empresa, repercute en un aumento de

productividad debido, fundamentalmente, a lo siguiente:

o Una mayor satisfaccion de las personas
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o Menos accidentes

o Menos pérdidas de tiempo para buscar herramientas o papeles
o Una mayor calidad del producto o servicio ofrecido

o Disminucion de los desperdicios generados

o Una mayor satisfaccion de nuestros clientes

o En el trabajo, las personas deben disponer de espacios y entornos adecuados.

La empresa y los propios empleados tienen la responsabilidad de organizar,

mantener y mejorar sus lugares de trabajo permanentemente, para lograr asi los

indices de calidad y productividad requeridos para que la empresa sea capaz

de

sobrevivir en el mercado actual. Ademas redundara en un mayor bienestar de las

personas en el trabajo.

Proceso de Implementacién de las 5°S
Figura 3:
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Fuente: http://www.eumed.net
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Las 5°S

Las 5°S son cinco principios japoneses cuyos nombres comienzan con la letra S 'y

gue van todos en la misma direccion:

1. Seiri CLASIFICAR

2. Seinton ORGANIZAR

3. Seiso LIMPIEZA

4. Seiketsu ESTANDARIZAR
5. Shitsuke DISCIPLINA

1. Seiri CLASIFICAR

Separar lo que es necesario de lo que no lo es y tirar lo que es inutil

o Haciendo inventarios de las cosas utiles en el area de trabajo.
o Entregar un listado de las herramientas o equipos que no sirven en el area de
trabajo.

. Desechando las cosas inttiles.

Ejecucion de la Clasificacion

El propdsito de clasificar significa retirar de los puestos de trabajo todos los
elementos que no son necesarios para las operaciones de mantenimiento o de
oficinas cotidianas. Los elementos necesarios se deben mantener cerca de la
accion, mientras que los innecesarios se deben retirar del sitio, donar, transferir o
eliminar.

Identificar elementos innecesarios

El primer paso en la clasificacidon consiste en preocuparse de los elementos

innecesarios del area, y colocarlos en el lugar seleccionado para implantar la 5°S.

En este paso se pueden emplear las siguientes ayudas:
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En esta primera S sera necesario un trabajo a fondo en el &rea, para solamente
dejar lo que nos sirve.

Se entregara dos formato tipo para realizar la clasificacion, en el primero se
anotara la descripcion de todos los objetos que sirvan en el area y en el otro se
anotara todos los objetos que son innecesarios en el area, con esto ademas, se

tiene un listado de los equipos y herramientas del area.

Diagrama de Flujo para la Clasificacion

Figura 4:

Objetos necesarios "ssnssssnsnas -+ Organizarlos
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Objetos obsoletos ===  Separarlos === Descarfarlos

ke

Noy
¢Son Uiles s
Objetos de mds ===p al u?:r:umﬁs? )
g Donar

S f’i_ - + Transferir

Vender

Fuente: http://www.eumed.net

Beneficios

o Mas espacio
o Mejor control de inventario
o Eliminacién del despilfarro

° Menos accidentalidad
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Siguiendo este diagrama propuesto se podrd realizar una buena clasificacion.

2. Seiton ORGANIZAR

Colocar lo necesario en un lugar facilmente accesible

o Colocar las cosas Utiles por orden segun criterios de: Seguridad / Calidad /
Eficacia.

o Seguridad: Que no se puedan caer, que no se puedan mover, que no estorben.

o Calidad: Que no se oxiden, que no se golpeen, que no se puedan mezclar, que
no se deterioren.

o Eficacia: Minimizar el tiempo perdido.

Elaborando  procedimientos que permitan mantener el orden

Ejecucion de la Organizacion

Pretende ubicar los elementos necesarios en sitios donde se puedan encontrar

facilmente para su uso y nuevamente retornarlos al correspondiente sitio.

Con esta aplicacion se desea mejorar la identificacion y marcacion de los controles
de los equipos, instrumentos, expedientes, de los sistemas y elementos criticos para

mantenimiento y su conservacion en buen estado.

Permite la ubicacion de materiales, herramientas y documentos de forma rapida,
mejora la imagen del area ante el cliente “da la impresion de que las cosas se hacen
bien”, mejora el control de stocks de repuestos y materiales, mejora la coordinacion

para la ejecucion de trabajos.

En la oficina facilita los archivos y la basqueda de documentos, mejora el control
visual de las carpetas y la eliminacién de la pérdida de tiempo de acceso a la
informacion.

Pasos propuestos para organizar

o En primer lugar, definir un nombre, cédigo o color para cada clase de articulo.
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Decidir donde guardar las cosas tomando en cuenta la frecuencia de su uso.
Acomodar las cosas de tal forma que se facilite el colocar etiquetas visibles y
utilizar cédigos de colores para facilitar la localizacion de los objetos de manera

rapida y sencilla.
Pasos para Organizar

Figura 5:

Una vez seleccionados los objetos
necesarios se puede ubicar por
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Fuente: http://www.eumed.net

Beneficios

o Nos ayudara a encontrar facilmente documentos u objetos de trabajo,
economizando tiempos y movimientos.

o Facilita regresar a su lugar los objetos 0 documentos que hemos utilizados.

o Ayuda a identificar cuando falta algo.

o Da una mejor apariencia.

Una vez realizada la organizacion siguiendo estos pasos, sé esta en condiciones de
empezar a crear procesos, estandares o normas para mantener la clasificacion,

orden y limpieza.
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3. Seiso LIMPIEZA

Limpiar las partes sucias

Recogiendo y retirando lo que estorba.

o Limpiando con un trapo o brocha.

o Barriendo.

o Pasando la aspiradora.

o Cepillando y lijando en los lugares que sea preciso.

° Eliminando las aéreas focalizadas de suciedad.

Ejecucion de la Limpieza

Pretende incentivar la actitud de limpieza del sitio de trabajo y lograr mantener la
clasificacion y el orden de los elementos. El proceso de implementacion se debe
apoyar en un fuerte programa de entrenamiento y suministro de los elementos
necesarios para su realizacion, como también del tiempo requerido para su

ejecucion.

Campafa de limpieza

Es un buen inicio y preparacion para la practica de la limpieza permanente. Esta
jornada de limpieza ayuda a obtener un estandar de la forma como deben estar los
equipos permanentemente. Las acciones de limpieza deben ayudarnos a mantener
el estandar alcanzado el dia de la jornada inicial. Como evento motivacional ayuda a
comprometer a la direccion y funcionarios y contratistas en el proceso de

implementacion seguro de la 5°S.

Beneficios

o Aumentard la vida util del equipo e instalaciones.
o Menos probabilidad de contraer enfermedades.
o Menos accidentes.

o Mejor aspecto.

o Ayuda a evitar mayores dafios a la ecologia.
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4. Seiketsu ESTANDARIZAR

Mantener constantemente el estado de orden, limpieza e higiene de nuestro
sitio de trabajo

o Limpiando con la regularidad establecida.
o Manteniendo todo en su sitio y en orden.

o Establecer procedimientos y planes para mantener orden y limpieza.

Ejecucion de la Estandarizacion

En esta etapa se tiende a conservar lo que se ha logrado, aplicando estandares a la
practica de las tres primeras “S”. Esta cuarta S esta fuertemente relacionada con la

creacion de los habitos para conservar el lugar de trabajo en perfectas condiciones.

Estandarizacion

Se trata de estabilizar el funcionamiento de todas las reglas definidas en las etapas
precedentes, con un mejoramiento y una evolucion de la limpieza, ratificando todo lo
gue se ha realizado y aprobado anteriormente, con lo cual se hace un balance de
esta etapa y se obtiene una reflexion acerca de los elementos encontrados para

poder darle una solucion.

Beneficios

o Se guarda el conocimiento producido durante afos.

o Se mejora el bienestar del personal al crear un habito de conservar impecable
el sitio de trabajo en forma permanente.

o Los operarios aprenden a conocer con profundidad el equipo y elementos de
trabajo.

o Se evitan errores de limpieza que puedan conducir a accidentes o riesgos

laborales innecesarios.
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5. Shitsuke DISCIPLINA

Acostumbrarse a aplicar las 5°S en nuestro sitio de trabajo y a respetar las
normas del sitio de trabajo con rigor

o Respetando a los demas.

o Respetando y haciendo respetar las normas del sitio de
o Trabajo.

o Llevando puesto los equipos de proteccion.

e  Teniendo el habito de limpieza.

o Convirtiendo estos detalles en hébitos reflejos.

Incentivo a la Disciplina

La practica de la disciplina pretende lograr el habito de respetar y utilizar
correctamente los procedimientos, estandares y controles previamente

desarrollados.

En lo que se refiere a la implementacion de las 5°S, la disciplina es importante
porque sin ella, la implementacion de las cuatro primeras S se deteriora

rapidamente.

Disciplina

La disciplina no es visible y no puede medirse a diferencia de las otras S que se
explicaron anteriormente. Existe en la mente y en la voluntad de las personas y solo
la conducta demuestra la presencia, sin embargo, se pueden crear condiciones que

estimulen la practica de la disciplina.

Pasos propuestos para crear disciplina

o Uso de ayudas visuales.
o Recorridos a las areas, por parte de los directivos.
o Publicacién de fotos del "antes" y "después”, boletines informativos, carteles,
usos de insignias, concursos de lema y logotipo.
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o Establecer rutinas diarias de aplicacion como "5 minutos de 5°S", actividades

mensuales y semestrales.

o Realizar evaluaciones periodicas, utilizando criterios pre-establecidos, con

grupos de verificacion independientes.

Beneficios

o Se evitan reprimendas y sanciones.

o Mejora nuestra eficacia.

o El personal es mas apreciado por los jefes y compafieros.

o Mejora nuestra imagen.

Con todas las herramientas anteriores asimiladas, se podra seguir el siguiente plan

de trabajo propuesto.

Cuadro 5:
58S

CLASIFICAR

ORDENAR

LIMPIAR

ESTANDARIZAR

DISCIPLINA

Elaborado por: Autor de la Investigacién 2011

LIMPIEZA
INICIAL

1

Separar lo
que es util de
lo inutil

Tirar lo que
es inutil

Limpiar las
instalaciones

Eliminar lo
gue no es
higiénico

OPTIMIZACION

2

Clasificar
las cosas
utiles

Definir la
manera de
dar un
orden a
los objetos

Localizar
los lugares
dificiles de

limpiar y

buscar
una
solucion

Determinar
las zona
sucias

FORMALIZA-
CION

3

Revisar y
establecer
las normas

de orden

Colocara la
vista las
normas asi
definidas

Buscar las
causas de
suciedad y
poner
remedio a
las mismas

Implantar
las gamas
de limpieza

ACOSTUMBRARSE A APLICAR LAS

5°S EN EL EQUIPO DE TRABAJO Y

RESPETAR LOS PROCEDIMIENTOS
EN EL LUGAR DE TRABAJO

Diagrama de Implementacion por etapas de las 5°S

PERPETUIDAD

4

ESTABILIZAR

MANTENER

MEJORAR

EVALUAR
(AUDITORIA
5'S)
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Explicacion del Diagrama de Implementacion por Etapas

Primera etapa (LIMPIEZA INICIAL): La primera etapa de la implementacion se
centra principalmente en una limpieza a fondo del sitio de trabajo, esto quiere decir
gue se saca todo lo que no sirve del sitio de trabajo y se limpian todos los equipos e
instalaciones a fondo, dejando un precedente de como es el area si se mantuviera

siempre asi (se crea motivacion por conservar el sitio y el &rea de trabajo limpios).

Segunda etapa (OPTIMIZACION): La segunda etapa de la implementacién se
refiere a la optimizacién de lo logrado en la primera etapa, esto quiere decir, que una
vez dejado solo lo que sirve, se tiene que pensar en cOmo mejorar lo que esta con
una buena clasificacién, un orden coherente, ubicar los focos que crean la suciedad

y determinar los sitios de trabajo con problemas de suciedad.

Tercera etapa (FORMALIZACION): La tercera etapa de la implementacion esta
concebida netamente a la formalizacion de lo que se ha logrado en las etapas
anteriores, es decir, establecer procedimientos, normas o estandares de
clasificacion, mantener estos procedimientos a la vista de todo el personal, erradicar
0 mitigar los focos que provocan cualquier tipo de suciedad e implementar las gamas

de limpieza.

La cuartay ultima etapa (PERPETUIDAD): Se orienta a mantener todo lo logrado y

a dar una viabilidad del proceso con una filosofia de mejora continua.
Aplicacion de las 5°S
Clasificacion
El propdsito de clasificar significa retirar de los puestos de trabajo todos los
elementos que no son necesarios para las operaciones de mantenimiento o de

oficinas cotidianas. Los elementos necesarios se deben mantener cerca de la

accion, mientras que los innecesarios se deben retirar del sitio o eliminar.
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Implementacién de Clasificacion

Figura 6:

IDENTIFICAR ELEMENTOS
INNECESARIOS

Lista de elementos innecesarios

Tarjetas de color

Plan de accion para retiro de Elementos

Control e informe final

Elaborado por: Autor de la Investigacion 2011

Identificar elementos innecesarios

El primer paso en la clasificacion consiste en identificar los elementos innecesarios
en el lugar seleccionado para implantar la 5°S. En este paso se pueden emplear las

siguientes ayudas:

Listado de elementos innecesarios: Esta lista se debe disefiar y ensefar durante
la fase de preparacion. Esta lista permite registrar el elemento innecesario, su
ubicacion, cantidad encontrada, posible causa y accion sugerida para su eliminacion.
Esta lista es complementada por el operario, encargado o supervisor durante el

tiempo en que se ha decidido realizar la campafa de clasificacion.
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Lista de Elementos

Cuadro 6:
Cant. Elementos Utilidad de Necesarios
los items
Uso de Siempre
frecuencia A veces
Nunca
Destino Guardar

Elaborado por: Autor de la Investigacion 2011

Innecesarios

Sin uso

potencial

Apartar

Tarjetas de color: Este tipo de tarjeta permite marcar o denunciar que en el sitio de

trabajo existe algo innecesario y que se debe tomar una accion correctiva.

Tarjeta Amarilla

Cuadro 7:
TARJETA AMARILLA

Area Folio Nro.
Categoria 1.

2.

3.
Fecha Localizacion
Descripcién del Problema

Soluciones
Acciones Correctivas Implementadas
Solucién Definitiva Propuesta
ELABORADO POR:
Nombre Fecha Folio

Elaborado por: Autor de la Investigacién 2011

Tarjeta
AMARILLA
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Plan de accion para retirar los elementos: Una vez visualizado y marcados con
las tarjetas los elementos innecesarios, se tendran que hacer las siguientes

consultas:

o Mover el elemento a una nueva ubicacion dentro de la empresa.
o Almacenar al elemento fuera del &rea de trabajo.

° Eliminar el elemento.

Control e informe final: El jefe de area debera realizar este documento y publicarlo

en una cartelera informativa.

Orden

Pretende ubicar los elementos necesarios en sitios donde se puedan encontrar
facilmente para su uso y nuevamente retornarlos al correspondiente sitio. Con esta
aplicacion se desea mejorar la identificacion y marcacion de los controles de la
maquinaria de los sistemas y elementos criticos para mantenimiento y su

conservacion en buen estado.

Permite la ubicacion de materiales y herramientas de forma rapida, mejora la imagen
del area ante el cliente “da la impresion de que las cosas se hacen bien”, mejora el
control de stock de repuestos y materiales, mejora la coordinacion para la ejecucion

de trabajos.
En la oficina facilita los archivos y la busqueda de documentos, mejora el control

visual de las carpetas y la eliminacién de la pérdida de tiempo de acceso a la

informacion.
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Figura 7:

Implementacién de Orden

ORDEN

Control visual

Mapa 5°S

Marcacion de la ubicacion

Marcacion con colores

Codificacién de colores

Elaborado por: Autor de la Investigacion 2011

El orden es la esencia de la estandarizacion, un sitio de trabajo debe estar

completamente ordenado antes de aplicar cualquier tipo de estandarizacion. La

estandarizacion significa crear un modo consistente de realizacion de tareas y

procedimientos.

Cuadro 8:

Utilizacion de Elementos

Frecuencia de uso

¢Donde se guarda?

En todo momento

Muy cerca del lugar de trabajo

Diario

Estantes, armarios, gavetas.

Semanal, mensual, etc.

En el archivo de area

Esporadico

En el archivo central

Elaborado por: Autor de la Investigacion 2011
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Controles visuales: Se utiliza para informar de una manera facil los siguientes

temas:

Sitio donde se encuentran los elementos.

Estandares sugeridos para cada una de las actividades que se deben realizar
en un equipo o proceso de trabajo.

Sitio donde se deben ubicarse los elementos de aseo, limpieza y residuos
clasificados.

Donde ubicar la carpeta, calculadora, boligrafos, lapices en el sitio de trabajo.
Los controles visuales estan intimamente relacionados con los procesos de

estandarizacion.

Mapa 5°S: Es un grafico que muestra la ubicacion de los elementos que se

pretende ordenar en un area del edificio.

Los criterios o principios para encontrar las mejores localizaciones de herramientas,

equipos, archivadores y utiles son:

Localizar los elementos en el sitio de trabajo de acuerdo con su frecuencia de
uso.

Los elementos usados con mas frecuencia se colocan cerca del lugar de uso.
Almacenar las herramientas de acuerdo con su funcion o producto.

Si los elementos se utilizan juntos se almacenan juntos, y en la secuencia con
gue se usan.

Eliminar la variedad de plantillas, herramientas y Gtiles que sirvan en multiples

funciones.

Marcacion de la ubicacion: Una vez que se ha decidido las mejores localizaciones,

es necesario un modo para identificar estas localizaciones de forma que cada uno

sepa donde estan las cosas, y cuantas cosas de cada elemento hay en cada sitio.

Para esto se pueden emplear:

Indicadores de ubicacion.

Indicadores de cantidad.
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o Letreros y tarjetas.

o Nombre de las areas de trabajo.
o Localizacion de stocks.

o Lugar de almacenaje de equipos.
o Procedimientos estandares.

o Disposicion de maquinas.

o Puntos de limpieza y seguridad.

Marcacién con colores: Es un método para identificar la localizacién de puntos de
trabajo, ubicacion de elementos, materiales y productos, etc. La marcaciéon con
colores se utiliza para crear lineas que sefialen la divisién entre areas de trabajo y

movimiento, las aplicaciones mas frecuentes de las lineas de colores son:

Localizacion de almacenaje de carros con materiales en transito.

o Localizacion de elementos de seguridad: grifos, valvulas de agua, etc.

o Colocacion de marcas para situar mesas de trabajo.

o Lineas cebra para indicar areas en las que no se debe localizar elementos ya

gue se trata de areas con riesgo.

Codificacion de colores: Se usa para sefalar claramente las piezas, herramientas,

conexiones, tipos de lubricantes y sitio donde se aplican.

Limpieza

Pretende incentivar la actitud de limpieza del sitio de trabajo y la conservacion de la
clasificacion y el orden de los elementos. El proceso de implementacion se debe
apoyar en un fuerte programa de entrenamiento y suministro de los elementos
necesarios para su realizacion, como también del tiempo requerido para su

ejecucion.
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Implementacién de Limpieza

Figura 8:

CAMPANA DE LIMPIEZA

Planificar el mantenimiento
de la limpieza

Preparar el manual de limpieza

Preparar elementos para
la limpieza

Preparar el manual de
la limpieza

Elaborado por: Autor de la Investigacién 2011

Campafa de limpieza

Es un buen inicio y preparacion para la practica de la limpieza permanente. Esta
jornada de limpieza ayuda a obtener un estandar de la forma como deben estar los
equipos permanentemente. Las acciones de limpieza deben ayudarnos a mantener
el estandar alcanzado el dia de la jornada inicial. Como evento motivacional ayuda a
comprometer a la direccion y operarios en el proceso de implementacion seguro de
la’5’S.

Planificar el mantenimiento: El jefe de area debe asignar un cronograma de
trabajo de limpieza en el sector de la planta fisica que le corresponde. Si se trata de
un equipo de gran tamafio o una linea compleja, sera necesario dividirla y asignar
responsabilidades por zona a cada trabajador. Esta asignacion se debe registrar en

un grafico en el que se muestre la responsabilidad de cada persona.
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Preparar el manual de limpieza: Es util elaborar un manual de entrenamiento para

limpieza, este manual debe incluir:

o Propdsito de limpieza.

o Fotografia del &rea o equipo donde se indique la asignacion de zonas o partes
del sitio de trabajo.

o Fotografia del equipo humano que interviene.

o Elementos de limpieza necesarios y de seguridad.

o Diagrama de flujo a seguir.

Preparar elementos para la limpieza: Se aplica la segunda S para ordenas los
elementos de limpieza almacenados en lugares faciles de encontrar y devolver. El
personal debe estar entrenado sobre el empleo y uso de estos elementos desde el
punto de vista de la seguridad y conservacion de estos.

Implementacion de la limpieza: Retirar polvo, aceite, grasa sobrante de los puntos
de lubricacion, asegurar la limpieza de la suciedad de las grietas del suelo, paredes,
cajones, maquinarias, etc. Es necesario remover capas de grasa y mugre
depositadas sobre las guardas de los equipos, rescatar los colores de la pintura o

del equipo oculta por el polvo.

Estandarizar

En esta etapa se tiende a conservar lo que se ha logrado aplicando estandares a la
practica de las tres primeras “S”. Esta cuarta S esta fuertemente relacionada con la

creacion de los habitos para conservar el lugar de trabajo en condiciones perfectas.

Implementacion de Estandarizacion

Figura 9:

ESTANDARIZACION

Asignar trabajos y
responsables

Integrar las acciones
clasificar, ordenar y
limpiar en los trabajos

Elaborado por: Autor de la Investigacién 2011
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Se trata de estabilizar el funcionamiento de todas las reglas definidas en las etapas
precedentes, con un mejoramiento y una evolucién de la limpieza, ratificando todo lo
gue se ha realizado y aprobado anteriormente, con lo cual se hace un balance de
esta etapa y se obtiene una reflexion acerca de los elementos encontrados para

poder darle una solucion.

Asignar trabajos y responsabilidades: Para mantener las condiciones de las tres
primeras S’S, cada uno del personal de la entidad debe conocer exactamente cuéles
son sus responsabilidades sobre lo que tiene que hacer y cuando, dénde y cémo
hacerlo.

Las ayudas que se emplean para la asignacion de responsabilidades son:

o Diagrama de distribucion del trabajo de limpieza preparado en la etapa de
limpieza.

o Manual de limpieza.

o Tablén de gestion visual donde se registra el avance de cada S implantada.

o Programa de trabajo para eliminar las areas de dificil acceso, fuentes de

contaminacion y mejora de métodos de limpieza.

Integrar las acciones de clasificacion, orden y limpieza en los trabajos de
rutina: el estandar de limpieza de mantenimiento autonomo facilita el seguimiento
de la acciones de limpieza y control de elementos de ajuste y fijacion. Estos
estandares ofrecen toda la informacion necesaria para realizar el trabajo. El
mantenimiento de las condiciones debe ser una parte natural de los trabajos

regulares de cada dia.
Disciplina
La practica de la disciplina pretende lograr el habito de respetar y utilizar

correctamente los procedimientos, estandares y controles previamente

desarrollados.
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En lo que se refiere a la implementacion de las 5°S, la disciplina es importante
porque sin ella, la implementacion de las cuatro primeras S, se deteriora
rapidamente.

Implementacién de Disciplina

Figura 10:

DISCIPLINA

Papel de la

Papel de los

Direccion funcionarios

Formacion

Elaborado por: Autor de la Investigacién 2011

La disciplina no es visible y no puede medirse a diferencia de las otras S que se
explicaron anteriormente. Existe en la mente y en la voluntad de las personas y solo
la conducta demuestra la presencia, sin embargo, se pueden crear condiciones que

estimulen la practica de la disciplina.

El papel de la direccién: Para crear las condiciones que promueven o favorecen la

implementacion de la disciplina, la direccion tiene las siguientes responsabilidades:

o Educar al personal sobre los principios y técnicas de las 5°S y mantenimiento
autonomo.

o Crear un equipo promotor o lider para la Implementacién en toda la entidad.

o Suministrar los recursos para la implementacién de las 5°S.

o Motivar y participar directamente en la promocion de sus actividades.

o Evaluar el progreso y evolucion de la implementacion en cada area de la

empresa.
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o Participar en las auditorias de progreso.

e Aplicarlas 5’S en su trabajo.

o Ensefar con el ejemplo.

o Demostrar su compromiso y el de la empresa para la implementacion de las
5’'S.

Para crear las condiciones que promueven o favorecen la implementacién de la

disciplina, los funcionarios y empleados tienen las siguientes responsabilidades:

. Continuar aprendiendo mas sobre implementacion de las 5°S.

. Asumir con entusiasmo la implementacion de las 5°S.

o Colaborar en su difusion del conocimiento empleando las lecciones de un
punto.

o Disefiar y respetar los estandares de conservacion del lugar de trabajo.

o Realizar las auditorias de rutinas establecidas.

o Pedir al jefe del area el apoyo o recursos que se necesitan para implantar las
5’'S.

o Participar en la formulacién de planes de mejoras continuas.

o Participar activamente en la promocién de las 5°S.

Distribucion por Areas o Departamentos

Figura 11:

- =
o

Elaborado por: Autor de la Investigacion 2011
100




Direcciones, Subdirecciones, Secretaria General y Oficina de Control Interno

Asignar directivos, funcionarios o empleados (minimo dos) del area como
responsables de las instalaciones, maquinas, equipos, instrumentos,
(compromiso y disciplina)

Definir la ubicacién de las maquinas, equipos, instrumentos y el area necesaria,
para cuando no estén operativas. Las que se utilizan frecuentemente en la
sede deben estar ubicadas al interior de esta, el resto puede ser almacenado
fuera. (clasificacion, organizacion y limpieza)

Etiquetar con un sello rojo todos aquellos equipos, herramientas, componentes
y utensilios, ligados al trabajo de oficinas y dependencias, que ya no se
utilizardn mas o que estan en cantidades exageradas.

Verificar si algunos equipos maquinas, herramientas pueden ser utilizadas por
otras areas, de lo contrario, transportar al sitio de transferencia, bodegas o
almacén centralizado. (clasificacion, organizacion y limpieza)

Etiquetar con un sello amarillo aquellos materiales, herramientas y/o equipos
gue esporadicamente se utilizan. Asignar una ubicacion fuera del area de
trabajo. (clasificacion, organizacion y limpieza)

Etiquetar con un sello anaranjado aquellas herramientas y/o equipos que
presenten un mal funcionamiento. Adelantar las acciones necesarias para su
reparacion o enviar al almacén centralizado si es necesario. (clasificacion,
organizacion y limpieza)

Realizar una limpieza de los equipos, instrumentos, maquinas al iniciar la
jornada laboral. Se realizaran dos controles en la semana, sin fecha definida.
(limpieza y disciplina)

Verificar que las instalaciones eléctricas, hidraulicas y dispositivos de seguridad
estén en perfecto estado de operacion, en caso de presentar desperfecto
alguno comunicar al nivel jerarquico correspondiente, para que indique el
procedimiento de solucion a los problemas. (disciplina, constancia y
compromiso).

Implementar un programa de mantenimiento preventivo de equipos Yy realizar
en forma periédica. Solicitar apoyo a técnicos, profesionales, jefes de oficina,

subdirectores y a quien sea necesario para confeccionar el programa. Si no
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existe cooperacion informar al monitor 5°S.(disciplina, constancia, coordinacion
y estandarizacion)

o Confeccionar un formato para registrar la llegada de equipos, herramientas,
magquinas, accesorios, etc.

o Verificar cada uno de estos cuando ingrese al area. (estandarizacion y
compromiso)

o Pensar, crear y concretar ideas para mejorar el orden, la limpieza y los
procedimientos de los trabajos de la subdireccion, por ejemplo, implementar
acciones para el ahorro de energia, ubicacion de equipos, instrumentos,
archivadores de manera que permita un eficiente aprovechamiento de los
espacios, demarcacion de areas de trabajo, de transito y de almacenamiento.

o Mejorar el ambiente de trabajo manteniéndolo limpio, agradable a la vista y
comodo para trabajar, incorporando elementos tales como cuadros, plantas,

mobiliario, etc. (bienestar personal).

Oficinas en General

o Las personas que laboren la mayor cantidad del tiempo en oficinas seran las
responsables del aseo, limpieza y orden de ésta.

o Al inicio de la jornada realizar una limpieza y ordenamiento de las superficies
de la oficina, como: escritorios, archivadores, gavetas, equipos y en general
todo aquello que se encuentre a la vista. Al finalizar la jornada ordenar todo lo
utilizado durante el dia, a fin de dejar despejada la dependencia.

o Elementos tales como tazas, cucharas, pafos y todos aquellos articulos que no
pertenecen a la oficina deben ser lavados una vez que se utlicen y
almacenados en el lugar destinado.

o Revisar los escritorios y eliminar todo aquellos papeles y materiales que no se
utilizan. Si se decide reciclar hojas, destinar solo un lugar coman para todos los
integrantes de la oficina donde se almacenaran éstas. No dudar al momento de
eliminar algin documento o cosa.

o Almacenar en los escritorios solo cosas de uso frecuente y distribuir de tal
forma que cada familia de cosas pertenezca a un cajon.

o En la superficie del escritorio solo deben estar las cosas que se utilizaran
durante el dia. Sefialar zonas para cada cosa en la superficie del escritorio.
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o Eliminar archivadores con informacién que no se utilizar4 en el corto plazo,
retirar del archivador, empaquetar, etiquetar y almacenar en cajas o en algun
mueble destinado para ello.

o Rotular todos los archivadores con nombres claros y explicativos.

o Colocar el nombre de cada grupo de archivadores en el compartimiento donde
estén ubicados, ordenar alfabéticamente o por fecha.

o No almacenar la basura por mucho tiempo, vaciar diariamente basureros,
ceniceros, etc., para evitar el mal olor en la oficina.

o Eliminar posters o propagandas que poseen informacion antigua o que no
corresponde al lugar de trabajo, también aquellos en mal estado que no
contribuyen al ornato de la oficina. Dar preferencia a cuadros, plantas,
esculturas. Confeccionar una cartelera informativa y reunir toda la informacion
periodica en éste.

o Colocar colgadores y repisas para chaquetas de uniformes, lentes y articulos

personales de uso comun. No almacenar estos en cajones o muebles.

Sistemas

o Cada usuario de computadora es responsable de mantener el orden y limpieza
de éste.

o Al iniciar las tareas en el PC realizar una limpieza de la superficie de este.
Colocar alguna cubierta cuando no se utilice.

o Ejecutar algun programa de mantencion del PC por lo menos una vez a la
semana.

o Dividir el disco duro dejando una particion exclusiva para el sistema operativo.

o Es recomendable dejar una particion para lo relacionado con la empresa y otra
de uso personal.

o Crear carpetas para cada familia de documentos, tratando de que los archivos
almacenados sean faciles de ubicar para cualquier persona.

o No colocar nombres demasiado extensos a los archivos, tratar de que sean
fechas o nimeros correlativos. Los nombres deberian figurar en el nombre de
la carpeta.

o Respalde su informacién por lo menos una vez al mes (trabajos y correos

electronicos).
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e  Sise comparte el PC con otras personas crear una carpeta para cada persona

en donde almacene sus trabajos.

Auditorias

Inspecciones Planeadas

La inspeccion es uno de los mejores instrumentos disponibles para descubrir los
problemas, evaluar riesgos antes que ocurran los accidentes y otras perdidas. Un
programa de inspecciones bien dirigido, puede llegar a cumplir metas como las

siguientes:

Identificar los problemas potenciales que no se previeron durante el disefio o

analisis de tareas.

Identificar las deficiencias de los equipos. Entre las causas basicas de los
problemas, estan el uso y desgaste normal, asi como el abuso o maltrato de los

equipos.

Identificar el efecto que producen los cambios en los procesos o los materiales.

Identificar las deficiencias de las acciones correctivas.

Generalmente, se toman acciones correctivas para solucionar un problema
especifico, si no se aplican en la forma apropiada, pueden llegar a causar otros
inconvenientes. Por todo lo anterior serd necesario contar con auditorias de
inspecciones regulares para asegurar el aprendizaje, motivacién y compromiso con

la metodologia en cuestion.
Estas auditorias seran realizadas en fechas que se entregaran segun avance de la

Implementacioén, habra dos modalidades de inspeccion, algunas seran avisadas con

un periodo prudente y otras de forma aleatoria y sorpresiva.
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Lista de Verificacion (General)

Cuadro 9:
LISTA DE VERIFICACION DE 5'S Oficina Recursos
GENERAL Humanos
Inspeccién Fecha
Grupo Nro. 1 10-06-2011
| Puntaje |
o
5 |2
Punto de Revisién ke o 2 S
’ C —
5'S o =) o - [
T o > S > =
> 04 @ = w S
I T T S
1. manuales y material de 3
referencia que no se usa.
2. Documentos acumulados y 3
formularios de servicios que ya no se
A 3. Equipo de oficinas averiadas u 2
| 4. Muebles viejos e inservibles. | | | | 4|
12
1. Arreglo de gavetas, estanterias y 3
archivadores.
2. Clasificacion de correspondencia y 3
S documentacion.
o ' 3. Arreglo de especies valoradas. | | | '3 |
4. Organizacion de escritorios y aéreas 4
de atencion al pablico
| L | |13
1. Limpiar e inspeccionar la dependencia 3
u oficina de trabajo.
2. area de atenciéon a 3
clientes limpio y cémodo para brindar
° un servicio de calidad.
-g 3. Mantener todo listo para ser usado 3
n por cualquier empleado en cualquier
4, hdbito de limpiar e 3
inspeccionar diariamente.
| L | 12
1. Las responsabilidades de las 5°S son 3
5 integradas a las actividades regulares
12 de los empleados.
<
3 2. Integrar vy unificar las primeras 3S: 4
clasificar, organizar y limpiar.
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3. Asegurar que los procesos 3
alcanzados con las 5S no se
deterioren.

4. Crear campafias de concienciacién y 3
motivacién para el personal.

13
1. Proveer adiestramiento a los 3
empleados para  fomentar la
disciplina.
2. Asegurar que todos los empleados 3
e estén comprometidos con las 5°S.
>
2 3. Elaborar agendas y cronogramas de 3
< trabajo para mantener y alcanzar
n 2 ;
propésitos con las 5°S.
4. Establecer una serie de auditorias 3
programadas y sorpresivas.
12
Puntaje total por columna 0 0 2 48 12 62
RESULTADO
Puntos Nivel Accion
0-30 | Malo Regresar a lo basico
31-50 | Regular Reforzar actividades basicas
51-70 | Bueno Reforzar puntos débiles
71-90 | Muy bueno Mejorar aun mas
91-100 | Excelente Mantener la buena labor
Elaborado por: Autor de la Investigacién 2011
Lista de Verificacidn (Oficinas)
Cuadro 10:
LISTADO PARA EVALUAR EL AVANCE DE LAS 5°S
LISTA DE VERIFICACION Seccibn Inspector
DE5'S
OFICINAS
Puntaje actual: Previo: Fecha: [ /
Punto de Criterio de Puntaje Total
Revisién Evaluacion
5'S
0 1 2 3 4
1.
_ 2.
o 3.
n
4,
5. 0
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1.
< 2.
3 o
5. 0
1.
o 2.
-g 3.
4,
5. 0
1.
7 2.
g 3.
2 4.
5. 0
1.
g 2.
2 3.
= 4,
5. 0
Puntaje total por columna 0 0 0 0 0 0
RESULTADO
Puntos Nivel Accion
0-30 | Malo Regresar a lo basico
31-50 | Regular Reforzar actividades béasicas
51-70 | Bueno Reforzar puntos débiles
71-90 | Muy bueno Mejorar aun mas
91-100 | Excelente Mantener la buena labor

Elaborado por: Autor de la Investigacién 2011

Estructura de Equipos de Trabajo “5°S” por Areas

Los equipos de trabajo deberan ser estructurados de la siguiente forma:

Se debera formar un Comité 5°S que tendra como primera funcion velar por la buena
ejecucion de este proceso, ademas de auditar a su personal. Este equipo sera el
mismo Comité Técnico (en las reuniones de trabajo destinaran el tiempo necesario

para evaluar el programa), el cual estara compuesto por:

o Asesoria Juridica
o Director Administrativo y Financiero
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o Director de Servicios Municipales
° Director de Planificacion Territorial

° Director de Gestién de Desarrollo

Cada direccion departamental tendra que formar los equipos de trabajo de su éarea,
tomando en cuenta la capacidad e idoneidad del personal para desempeiiar las
actividades. Estos equipos estaran formados por funcionarios, quienes bajo la

coordinacion de su jefe inmediato seran los responsables del proceso.
A continuacién se mostrard un diagrama de distribucién propuesto para la formacién
de equipos segun tipos de trabajos y estructura del Gobierno Municipal de Antonio

Ante.

Estructura para el Programa 5°S

Figura 12:
COMITE DE CALIDAD
CONTROL INTERNO
[ [ [ |
GRUPO DE 5S GRUPO DE 5S GRUPO DE 5S GRUPO DE 5S GRUPO DE 5S
Asesoria Direccion de Direccion de Direccion Direccion de
Juridica Servicios Gestion de Administrativa Planificacion
Municipales Desarrollo y Financiera Territorial

Elaborado por: Autor de la Investigacién 2011

Sensibilizar, Educar y Entrenar a los Directivos, Funcionarios y Empleados

Una vez obtenido el compromiso serio y firme por parte del personal que labora en el
Municipio de Antonio Ante para implementar las 5°S en la organizacion, el objetivo
es conseguir que todas las personas se sientan comprometidas con este proceso.
Para ello, deben percibir las mejoras que este esfuerzo va a reportar en el trabajo

diario.
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La “venta de la idea” es facil, se ha focalizado por la mejora del entorno fisico en el
que los empleados realizan su trabajo, asi como por mejorar la “calidad de vida”
como condicién necesaria para mejorar la gestion de la empresa. Y esta
implementacion no llevar4 a grandes inversiones, ya que los recursos siempre son
limitados, sino mediante la movilizacién, sensibilizacion y entrenamiento de las

personas para la mejora.

La respuesta negativa e inhibiciobn de algunas personas no debe ser un obstaculo
para aplicar esta estrategia, pues una firme decisién y hacer visible las pequefias
mejoras, permitirA que los empleados en un gran porcentaje contribuyan

eficazmente en la implementacion del programa de las 5°S.

Se fomentara la comunicacion entre las personas que participan en el proceso;

favoreciendo el intercambio sobre las dificultades y los logros alcanzados.

Sensibilizar no es obligar al personal, es hacerles comprender la importancia y los
beneficios del cambio. La formacion y el ejemplo tanto personal como en proyectos

de grupos, son algunas de las maneras de conseguir esto.

Educar en los conceptos fundamentales para llegar a comprender la importancia de
la implementacion de las 5°S y los objetivos que se persiguen con dicha

implementacion.

Entrenar al personal en la utilizacion de cada una de las 5°S antes de realizar la
implementacion en el lugar de trabajo. Se daré la oportunidad de que cada persona
establezca pequefios compromisos en su lugar de trabajo y se ayudara afrontar las

dificultades.

Si cada empleado esta consciente de la necesidad del cambio, una vez realizada la
correspondiente formacién, se solicitara a los equipos de los departamentos o areas
gue formulen, seleccionen o inicien proyectos en grupos. Se apoyara a los mandos
en su capacidad para delegar y decidir por consenso qué hacer y hasta dénde llegar,
teniendo en cuenta sus capacidades y limitaciones. Las mejoras mas importantes y

espectaculares no se pueden lograr individualmente. Hay que trabajar en equipo.
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Los directivos deben formar el equipo que lleve a cabo el primer proyecto de S,
designando una persona de la institucion que actte de coordinador y facilitador del
proceso 5°S. Es necesario que alguien adquiera o prepare los materiales de
formacion, archive la documentacion de los proyectos realizados y programe la

formacion.

Proyectos de Implementacién de 5°S en las diferentes dependencias

El primer paso ser& definir los proyectos y los equipos que van a llevar a cabo, a
través de un Brainstorming (lluvia de ideas), diagrama causa - efecto, listas de
verificacion, fotografias del antes y después, etc., a fin de identificar los problemas
gue existan en cada lugar de trabajo relacionados con las tres primeras S: y, entre

todo el equipo seleccionar aquel que se considere prioritario sobre los demas.

Dar un nombre, personalizar y describir con profundidad el problema detectado,
recopilando datos reales, graficos y toda aquella informacion que aporte algun dato
sobre la dificultad a tratar. Con toda la informacion obtenida determinar las causas
principales que originan el problema, utilizando, por ejemplo un diagrama causa-

efecto.

Definir algun indicador que permita cuantificar los efectos de forma sencilla, medir la
situacion actual y fijar objetivos para los indicadores formulados, agrupados en cada

S que sean mas afin.

Una vez determinadas las causas principales, analizar el tipo de acciones que
pudieran ser mas eficaces, detallar las acciones, asignar responsables y plazos para

Su ejecucion.

Hay que asegurarse de que todo el personal comprenda con exactitud el alcance de
la accion a emprender y que desempefiara las actividades segun lo propuesto. Una
vez definido el plan de trabajo, la puesta en practica es responsabilidad de cada uno

de los empleados involucrados en dicho plan.

Para llevar un control y poder realizar un seguimiento, es necesario llevar un registro

de las diferentes acciones emprendidas.
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Toda accién realizada precisa de un seguimiento para verificar los resultados
obtenidos mediante la recopilacion y el analisis de informacion que permitan formular

nuevas propuestas, superar dificultades y realizar una mejora continua.

Para realizar el seguimiento pueden utlizar diversas herramientas: listas de
verificacion, realizar observaciones, entrevistas, etc. Elegir métodos sencillos

aunque no sean perfectos.

Para medir los avances logrados en el entorno del trabajador utilizar formularios,
graficas sencillas y claras que permitan, a simple vista identificar la situacion en la
gue se encuentra el lugar objeto del proyecto. Tomar fotografias del “antes” y el

“‘después”:

Cuando se llega a este punto, es vital que las mejoras logradas se mantengan en el
tiempo. Para ello, se puede crear instrucciones de trabajo sencillas (carteles,
indicadores del uso de un archivo, secuencias de limpieza y almacenamiento de

herramientas,...) o incorporarlos a los procedimientos de trabajo existentes.

Se trata en definitiva, de incidir y transformar los habitos de trabajo para instaurar

“buenas practicas” en el trabajo diario de todas las personas de la empresa.

Realizar un seguimiento persistente de los nuevos habitos a través de sencillas
auditorias de orden y limpieza que pueden ser realizados por personas del propio
equipo al principio, o de otros departamentos funcionales después, en forma de

verificaciones cruzadas que fortalezcan el clima creado.

La puntuacion de cada uno de los elementos la determinara el auditor, segun los
criterios preestablecidos. Los resultados obtenidos se pueden presentar en una

grafica de radar, agregando o promediando los indicadores asociados a cada S.

Los formularios pueden ayudar en ocasiones, si bien no deben utilizarse para
burocratizar el proceso, sino para facilitar a los equipos, documentar y dejar “huella”
del método seguido. Siempre es bueno reconocer los logros del personal, por eso es
importante realizar sesiones informativas donde los propios grupos de trabajo

presenten el informe del proceso que se ha seguido. En tales sesiones, se hace
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necesaria la presencia de la direccibn para escuchar y reconocer los logros

alcanzados.

El progreso en la incorporacion de las 5°S debe hacerse de forma natural, en la
medida en que los nuevos proyectos abordados se hacen mas complejos y abordan
otras facetas. Los indicadores que se formulen en cada caso quedaran asociados a
las diferentes S’S. La evolucion habitual suele ser 3'S - 5°S, en sucesivas campafias
de revitalizacion del proceso, que se puede prolongar durante varios afios en funcion

de la situacion, objetivos y recursos que asigne la empresa.

Condiciones para una Implementacion Eficaz

Las autoridades y empleados deben estar convencidos de que el mejoramiento de la
gestion institucional es un largo viaje que comienza por cambiar “pequefios” habitos
de trabajo, por lo tanto deben estar dispuestos a priorizar e insistir en la mejora de

su entorno fisico hasta conseguir cambiar algunas de las costumbres.

Es por ello que hay que seguir la metodologia en forma disciplinada para comprobar
por si mismos la factibilidad y beneficios; los cambios no se producen sélo con

buena voluntad.

Hay que comenzar con una sesion monografica con el equipo de colaboradores,

utilizando materiales de apoyo y/o asesoramiento externo si se considera necesatrio.

Se debe brindar confianza y seguridad a las personas y reconocer su capacidad de
cambio y adaptacion que contribuird a la mejora del entorno de trabajo. Alcanzar el
compromiso de todos, es posible siempre que las autoridades demuestren que se
toman en serio la aplicacibn de esta metodologia para mejorar el desempefio,
ademas se dedicara parte de la jornada de trabajo para su adiestramiento y se

asignara el presupuesto necesario.

Cada funcionario empezara por si mismo; educando con el ejemplo. No se
desencadenara acciones a mayor escala hasta que no se haya hecho pequefios

logros personales en cada despacho, oficina, archivador, estanteria.
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Cuando se haya finalizado o avanzado lo suficiente en algun proyecto 5°S efectuado
con el equipo de direccidn, se seguira el proceso en cascada, a través de sesiones
de sensibilizacion y formacion de grupos en las diferentes dependencias, tales
sesiones estaran dirigidas por los jefes de las mismas.

Se establecerd mecanismos de comunicacion naturales para reforzar el proceso,
utilizando carteleras informativas, tripticos, folletos, anuncios para hacer visibles los

esfuerzos y logros en los diferentes proyectos.

Los buenos habitos se consolidaran mediante auditorias periddicas que deben ser
efectuadas por las mismas personas que han participado en los proyectos, quienes
realizardan un seguimiento y monitoreo al estado de orden y limpieza de las
instalaciones, identificaran desviaciones y asi descubrir nuevas oportunidades de

mejora.

No es so6lo una cuestion de orden y limpieza por estética, se trata de hacer visibles

los espacios de trabajo, corregir las anomalias y seguir todos los procesos.
Paradigmas que imposibilitan la Implementacion de las 5°S

En una organizacion han existido y existiran paradigmas que imposibilitan el pleno

desarrollo de las actividades. La estrategia de las 5°S requiere de un compromiso

de la direccién y de todo el personal para promover acciones.

El apoyo de la direccién con su mirada atenta a la actuacion de sus colaboradores,

el estimulo y reconocimiento, sera fundamental para perpetuar el proceso de mejora,

ya que serd la clave para crear una cultura de orden, disciplina y progreso personal.

Sin embargo, existen paradigmas habituales para que las 5°S no se desarrollen con

éxito:
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Paradigmas de la Direccidn

Paradigma 1

Es necesario mantener los equipos sin parar

La direccion ante la presion de entregar oportunamente los productos o servicios, no
acepta facilmente que un puesto de trabajo es mas productivo cuando se mantiene
impecable, seguro, limpio y en orden, pues se considera que la limpieza es una labor
gue consume tiempo productivo y no se aprecia los beneficios para ayudar a

eliminar el desorden y la desorganizacion.

Paradigma 2
No es responsabilidad de los trabajadores

Se considera que el aseo y limpieza es una tarea exclusiva del personal de servicio,
ademas si los empleados no poseen los habitos de higiene y orden, sera dificil que
tomen la iniciativa, sin embargo seran ellos los que se vean afectados directamente

por la falta de las 5°S.

Paradigma 3

Hay numeroso pedidos urgentes para perder tiempo limpiando

Es frecuente que el orden y la limpieza se dejen de lado cuando hay que realizar un
trabajo urgente, es verdad que la prioridad de ofrecer un producto o servicio a veces
presiona tanto que es necesario que otras actividades esperen, sin embargo, las
actividades de las 5°S se deben ver como una inversién para lograr un mejor

desempeiio laboral y brindar un servicio de calidad.

Paradigma 4

No tardar tanto tiempo...

Algunas personas consideran solo los aspectos visibles y de estética de los equipos
y maquinaria. Las 5°S sirven para lograr identificar problemas profundos en la

operatividad de los equipos, que se pueden transformar en graves fallas en su
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funcionamiento. La limpieza se debe considerar como una primera etapa en la

inspeccion de mantenimiento preventivo.

Paradigma de los Empleados

Paradigma 1

Me pagan para trabajar no para limpiar

Muchas veces los empleados aceptan el desorden como una condicion inevitable de
su area de trabajo y no se dan cuenta del efecto negativo que tiene sobre su propia
seguridad, la calidad de su trabajo y la productividad de la empresa, ya que

Unicamente se limitan a realizar sus tareas rutinarias.

Paradigma 2

Llevo afos... porqué debo limpiar?

El trabajador considera que es vitalicio en su cargo y no tiene que limpiar y organizar
Yy que es una tarea para personas con menor experiencia. Por el contrario, los afios
de trabajo deben ayudar a comprender mejor sobre el efecto negativo de la suciedad
y contaminacion. Los empleados asumen a veces que su funcidon es hacer cosas, no
organizarlas y limpiarlas. Sin embargo, es una actitud que tienen que cambiar
cuando empiezan a comprender la importancia del orden y la limpieza para mejorar

la calidad, productividad y seguridad.

Paradigma 3

Se requiere mas espacio para guardar

Generalmente sucede cuando al explicar las 5°S a los trabajadores, su primera
reaccion ante la necesidad de mejorar el orden es solicitar mas espacio para guardar
los elementos que tienen a su cargo. Es frecuente "...sefior necesitamos un nuevo

anaquel, archivador para guardar..."
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Paradigma 4
No hay necesidad de aplicar las 5'S

Puede ser muy dificil implementar las 5°S en empresas que son muy eficientes o
muy limpias como en el caso de las fabricas de productos, farmacias, instituciones.
Sin embargo, no todo tiene que ver con la eliminacién de polvo o contaminacion, la
aplicacion de las 5°S ayuda a mantener el lugar de trabajo organizado, limpio y
seguro, en el cual se puedan llevar a cabo procesos con un alto nivel de

desempeiio.

Servicios de Consultoria, Asesoria, Capacitacién y Técnicas de Mejoramiento

Continuo

La implementacion del modelo de gestion de las 5°S en el Gobierno Municipal de
Antonio Ante, podria estar a cargo de la Empresa Consultora QUALITY SERVICE
S.A., dirigida por el Msc. Carlos A. Enriquez G., Teléfono: 09834728, E-mail:
gualsersa@gmail.com, cenriquezconsultor@hotmail.com, para asesorar y capacitar

al personal en cada una de las fases del proyecto.

El objetivo principal es implementar un Modelo de Gestién adecuado, conveniente y
eficaz, basado en la teoria de las 5°S para el mejoramiento continuo, a través del
asesoramiento, capacitacion y acompafamiento profesional de un equipo

multidisciplinario de consultores expertos.
Este proceso de adiestramiento al ser facilitado e impartido por un equipo consultor
especializado en el tema, para dar apoyo estratégico y operativo en la planificacion e

implementacion del Modelo de Gestion 5°S.

El tiempo propuesto para la implementacion del sistema de calidad de las 5°S en el

Municipio es de 6 meses aproximadamente.
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Cronograma de Actividades para la Implementacion del Sistema de Calidad

Cuadro 11:

Nro. \ TIEMPO ENE FEB MAR ABR MAY JUN
ACTIVIDADES

Planificacién del Modelo 5°S

Alcance y objeto del proyecto.

Recoleccién de la informacion.
(Diagnastico In Situ)

Politicas y objetivos del modelo
de gestion 5°S.

Mapa del proyecto.

Capacitacion en la metodologia
5’S.

Implementacién del Modelo
5'S

Definicién de responsabilidades.

Andlisis y definicion de la ruta
critica.

Definicion de procedimientos.

Definicion de Indicadores de
gestion y desempenio.

Disefio e implementacion de
Seiri — Clasificacion.

Disefio e implementacion de
Seiton — Orden.

Disefio e implementacion de
Seiso — Limpieza.

Disefio e implementaciéon de
Seiketsu — Estandarizacion.

Disefio e implementacion de
Shitsuke — Disciplina.

Revision y Mejora del Modelo

Formacion y capacitacion a
Auditores Internos.

Elaborado por: Autor de la Investigacién 2011
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Inversién

La inversion para la consultoria y el acompafamiento del Disefio e Implementacion

del Modelo de Gestion 5°S en el Gobierno Municipal de Antonio Ante para

aproximadamente 60 empleados, es de doce mil dolares ($12.000) més IVA.

La forma de pago sera de 50% al inicio del proyecto, 25% a la entrega de la fase de

Implementacion y 25 el % al finalizar la auditoria.

Disefio Financiero

Cuadro 12;

Descripcion

Estudio y descripcion de la situacion
actual

Definicion de la metodologia de disefio e

implementacion.
Estructuracion de grupos de trabajo

Factores criticos de éxito y mapa de

procesos.

Establecimiento de objetivos e

indicadores estratégicos

Disefio e implementacidn de acciones de

mejora.
Elaboracion de la memoria.

Auditoria

TOTAL

Elaborado por: Autor de la Investigacién 2011

Valor

1000.00

1000.00

1000.00

1000.00

1000.00

3000.00

2000.00

2000.00

V/Total

12000.00

118



Determinacion de Impactos

Impacto Laboral

El método de las 5°S, tiene como objetivo conseguir lugares de trabajo mas
organizados, ordenados y limpios de forma permanente para obtener productividad y
un mejor entorno laboral. Siendo las 5°S un sistema de calidad facil de aplicar, su
impacto positivo ha hecho que numerosas organizaciones de diversa indole lo
utilicen a nivel universal, tales como Toyota, lider mundial automotriz; empresas

industriales, de servicios, hospitales, centros educativos entre otros.

La integracion e implementacion de la estrategia de las 5°S tiene un bajo costo, sin
embargo satisface multiples objetivos, asi como también su aplicacion conlleva a

obtener los siguientes impactos positivos:

e Mejorar las condiciones de trabajo y la moral del personal.
e Disponer de un sitio limpio y ordenado.

e Reducir gastos de tiempo y energia.

e Reducir riesgos de accidentes o sanitarios.

e Mejorar la calidad de la produccion.

e Seguridad en el trabajo.

Es muy importante la implementacion de esta estrategia en diferentes areas, ya que
permite eliminar despilfarros, mejorar las condiciones de seguridad industrial,
beneficiando asi a la empresa y sus empleados. Algunos de los beneficios que

genera la estrategia de las 5°S son:

Mayores niveles de seguridad que redundan en la motivacion de los empleados.

Reduccion de pérdidas por producciones defectuosas.

Mayor calidad.

Tiempos de respuesta mas cortos.

Aumenta la vida util de los equipos.

Genera cultura organizacional.
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Los conceptos de la teoria de las 5°S son sencillos, la clave de su impacto esta en
una adecuada implementacion, misma que constituye una base sélida para la
mejora de la productividad, calidad, seguridad y rentabilidad de la organizacion,
cuyos resultados se observan rgpidamente.

Impacto Social

Esta practica de calidad ideada en Japdn actualmente cobra mucha importancia, ya
que este sistema de 5°S al referirse como el “mantenimiento integral”, su impacto no
sélo radica en el uso adecuado de maquinaria, equipos e infraestructura, sino al
mantenimiento global en cualquier entorno personal o laboral. En Inglés se lo
conoce como “housekeeping” que traducido significa “ser amos de casa también en
el trabajo”, lo que permite crear y concienciar una verdadera cultura de higiene y

salubridad para disfrutar de un lugar de trabajo organizado y limpio.

Impacto Ambiental

Muchos de los agentes contaminantes del ambiente, la generacion y acumulacion de
desechos y articulos innecesarios es una actividad propia del hombre, tanto en
entorno personal, como laboral. Con la urbanizacion y el desarrollo de las ciudades,
se ha hecho mas grande la contaminacion de los desperdicios por la alta densidad

de poblacion, y por acumular basura en cualquier lado.

Al lograr disminuir el despilfarro de materiales, equipos, suministros y otros, se
ayudara a disminuir la contaminacién, no solo de la Institucion si no del planeta, ya
gue se dispondra unicamente de los accesorios mas Utiles para trabajar y realizar un

buen desemperio.

Para tener disponible solo lo necesario en el area de trabajo, se lo lograra de una
manera estandarizada de hacer las cosas, con el compromiso y la disciplina de su

personal para mantenerlo por un largo periodo.

En un mundo competitivo, la implementacion profunda de las 5°S es el punto de
partida para el desarrollo de las actividades de mejora continua y el aseguramiento

de la supervivencia en el area de trabajo.
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Validacion de la Propuesta

Para ejecutar el proceso de validacion del disefio de una guia basada en la teoria de
las 5°S para mejorar el desempefio del personal que labora en el Gobierno Municipal
de Antonio Ante, se puso a consideracion del Dr. Patricio Narvaez, representante de
la Direccion de Recursos Humanos y la Mgs. Myriam Cisneros, Directora
Administrativa y Financiera, funcionarios de este organismo, a fin de que realicen la

revision y el analisis respectivo:

Para la validacion se procedio de la siguiente manera:

o El investigador entrega la propuesta impresa y explica el contenido de la misma
a los mencionados sefores con el fin de que la analicen en detalle.

o Se realiza una nueva reunion para analizar y discutir el contenido de la
propuesta, determinandose observaciones y correcciones que se requieren
realizar.

o Se realizan las correcciones y se lleva a cabo un nuevo analisis y discusion
conjunta, determinandose que, con las correcciones realizadas, el documento

se encuentra listo.

Contrastacion de las Preguntas de Investigacion con la Validacion de la

Propuesta

e ¢lLas politicas que se aplican en el Gobierno Municipal de Antonio Ante

garantizan una buena gestion administrativa?

Los funcionarios que laboran en el Gobierno Municipal del Antonio Ante, quienes
colaboraron para la validacion de este trabajo investigativo corroboran que la
gestion administrativa realizada por el sefior Alcalde es muy buena, ya que se

esta ofreciendo un servicio eficiente a la colectividad.

e ¢ El perfil por competencias del talento humano que labora en esta entidad, es el

adecuado?
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Definitivamente, las competencias y funciones que se desarrollan en cada una de
las dependencias y oficinas de esta entidad gubernamental permiten un buen
manejo administrativo, ya que bajo un lider se encuentra un equipo de trabajo

gue labora en conjunto.

Siendo el talento humano wun factor primordial para ejecutar acciones
encaminadas al servicio de la ciudadania en cualquier entidad publica o privada,
es imprescindible que la direccién o jefatura de esta importante dependencia, sea

una persona que dirija, controle, coordine y evalué periédicamente a su personal.

¢ Por qué la elaboracion de la guia basada en la teoria de 5°S, elevaré la calidad
de desempeiio del personal?

La implementacion de la guia basada en la teoria de las 5°S es un método
sencillo, econémico y muy funcional, que permitird que los empleados se sientan

motivados en sus puestos de trabajo y por ende brindaran un servicio de calidad.

¢, Como beneficiara el nuevo sistema de calidad en la administracion del Gobierno

Municipal de Antonio Ante?

El sistema de calidad beneficiara a las autoridades, funcionarios y empleados

mediante procesos estandarizados que ayudaran a mejorar el desempefio.

¢La evaluacion periédica del personal que labora en el Gobierno Municipal de

Antonio Ante, fomentara su buen desempefio?
Al disponer de un sistema de administracion basado en normas de calidad, se

realizaran evaluaciones, seguimiento, monitoreo y auditorias de certificacion, lo

gue ayudaria a mantener la implementacion por mucho tiempo.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

o La efectiva implementacion del programa de las 5°S debe involucrar a la
direccion, jefes de departamentos y empleados en general, para planificar y

coordinar conjuntamente las actividades de la ejecucion.

o El tiempo destinado a la implementacién del proyecto debe ser constante y
metddico, ya que si por alguna razén no se pudiera cumplir con lo programado
se debe volver a planificar sobre la marcha para no disminuir el entusiasmo de
los trabajadores y hacer hincapié que lo que se planifica es muy importante

para la institucion.

o El principio de las 5°S puede ser utlizado para romper con los viejos
procedimientos existentes e implantar una cultura nueva a efectos de incluir el
mantenimiento del orden, la limpieza e higiene y la seguridad como un factor
esencial dentro del proceso productivo, de calidad y de los objetivos generales

de la organizacion.

o Las 5°S no son una moda, ni el programa del mes, sino una conducta de vida
diaria. Como kaizen hace frente a la resistencia de las personas al cambio, el
primer paso consiste en preparar mentalmente a los empleados para que

acepten las 5°S antes de dar comienzo a la campafa.
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RECOMENDACIONES

o Instruir y capacitar al personal en el programa de las 5°S, con la finalidad de
gue conozcan los beneficios que se obtienen y la importancia de todas las
fases para su implementacion, involucrando totalmente a la direccion no
solamente en la asignacién de recursos materiales, tecnologicos y econémicos,

sino también en el seguimiento y evaluacion.

o Motivar y estimular permanentemente al personal directivo y de apoyo para que
no decaiga el animo ni el entusiasmo, a través de charlas, reuniones de trabajo
y conferencias para la interaccion social, contratando los servicios de una
consultoria experta en el tema que se dedigue a tiempo completo en la

implementacion del programa 5°S en todas las areas de la empresa.

o Continuar con la metodologia 5°S como inicio de un proceso de mejora
continua en donde la aplicacion de técnicas y estrategias sucesivas permitan

mejorar la calidad y productividad de la institucion.

o Realizar auditorias permanentes al programa basado en la teoria de las 5°S
para efectuar el seguimiento y monitoreo correspondiente y planificar la

medicion de indicadores de forma constante.
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ANEXOS:



ENCUESTA DIRIGIDA A DIRECTIVOS, JEFES DE AREA
Y PERSONAL ADMINISTRATIVO DEL GOBIERNO MUNICIPAL
DE ANTONIO ANTE

ANEXO 1:
CARGO /FUNCION: .......ccooeeerirnnneeeneeens FECHA: ...
INSTRUCCIONES:

Agradezco a usted se digne leer con atencion y contestar el cuestionario
consignando una X en el casillero de su preferencia, cuando se trata de respuestas
tipo Sl o NO; o encerrando en un circulo el numeral que mejor se ajuste a su criterio,
segun la alternativa de respuesta de la escala de valoracion o indice de medicion. Si
no pudiese contestar o no conoce sobre el asunto, se solicita sefialar en el casillero

marcado con NC (no conoce).

Sus opiniones serviran para valorar, analizar, e implementar una Guia basada en la
Teoria de las 5°S para el Mejoramiento de la Calidad del Desempefio en el Gobierno

Municipal de Antonio Ante.

Los datos obtenidos en esta encuesta, seran guardados con absoluta

confidencialidad.

1. ¢Considera usted que el Gobierno Municipal de Antonio Ante se rige por
procesos y reglamentaciones que permiten el mejoramiento de la gestion

administrativa?

EXCELENTE | MUY BUENO BUENO REGULAR NC
4 3 2 1

2. ¢Considera usted que el logro de los objetivos institucionales depende de la

gestion administrativa de sus directivos?

ALTO MEDIO BAJO NINGUNO NC
4 3 2 1
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¢,Cree usted que un liderazgo participativo, creativo e innovador de los directivos

revierte positivamente en el ambiente y en la cultura organizacional?

SIEMPRE A VECES RARA VEZ NUNCA NC
4 3 2 1

¢Los cambios de gobierno en las empresas publicas, influye en su
administraciéon?
SI[_]

NO[ ] NC [ ]

¢, Se realizan cambios de directivos y empleados en los puestos de libre
remocion en las entidades publicas de la Ciudad de Atuntaqui?

SIEMPRE A VECES RARA VEZ NUNCA NC
4 3 2 1

¢ Existe control politico para combatir la burocracia en el sector estatal por parte

de las autoridades y directivos?

ALTO

MEDIO

BAJO

NINGUNO

NC

4

3

1

¢En las empresas publicas de la ciudad de Atuntaqui, se ejecutan informes de

rendicion social de cuentas a la ciudadania?

SIEMPRE

A VECES

RARA VEZ

NUNCA

NC

4

3

2

¢ Considera que en las empresas publicas existe abuso de poder por parte de

los directivos y funcionarios?

ALTO

MEDIO

BAJO

NINGUNO

NC

4

3

1
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10.

11.

12.

13.

14.

¢Elingreso del personal directivo y administrativo, se efectia mediante concurso

de merecimientos y oposicion?

SIEMPRE A VECES RARA VEZ NUNCA NC

4 3 2 1

¢El personal directivo y funcionarios de las empresas publicas retnen los

perfiles de competencia idéneos para desempenfar su funcion?

ALTO MEDIO BAJO NINGUNO NC

4 3 2 1

¢,Como describiria el clima laboral y las relaciones interpersonales entre

autoridades y funcionarios en la empresa donde usted labora?

EXCELENTE | MUY BUENO BUENO REGULAR NC

4 3 2 1

¢Considera que la gestion de talento humano, motiva a los empleados

desempeniar sus funciones con un alto nivel de responsabilidad y eficiencia?

SIEMPRE A VECES RARA VEZ NUNCA NC

4 3 2 1

¢El personal que labora en las empresas publicas mantiene una imagen

orientada a satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos?

SIEMPRE A VECES RARA VEZ NUNCA NC

4 3 2 1

¢cLas empresas publicas aplican politicas de capacitacion y actualizacién de

conocimientos dirigidos a sus directivos y empleados?

SIEMPRE A VECES RARA VEZ NUNCA NC

4 3 2 1
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

¢Los procedimientos y parametros que se aplican para evaluar al personal

directivo y administrativo, son previa y claramente establecidos?

SIEMPRE A VECES RARA VEZ NUNCA NC

4 3 2 1

¢ Considera necesario que el Gobierno Municipal de Antonio Ante, disponga de
un Sistema de Gestién de Calidad?

SI[ ] NO [ ] NC []

¢cLas entidades estatales deben desarrollar una verdadera “Cultura de la

Calidad” y cambiar las referencias y patrones tradicionales?

si[] NO [] NC [ ]

¢, Como considera a las condiciones fisicas de su puesto de trabajo en cuanto a

la iluminacion, temperatura, ventilacion, espacio, mobiliario, etc.?

EXCELENTE | MUY BUENO BUENO REGULAR NC

4 3 2 1

¢, Tiene conocimiento sobre el Sistema de Calidad de las 5°S?

ALTO MEDIO BAJO NINGUNO NC

4 3 2 1

¢cLa empresa donde usted labora, posee alguna norma que permita el
aseguramiento de la calidad de servicio que se ofrece a los clientes internos y

externos?

SI[ ] NO[ ] NC [ ]
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21. ¢Considera usted que la implementacion de una Guia basada en la Teoria de

las 5'S para el Mejoramiento de la Calidad de Desempeiio, en su lugar de

trabajo seria?

EXCELENTE

MUY BUENO

BUENO

REGULAR

NEC

4

3

1
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Registros de Acciones

Anexo 2:
PLAN DE MEJORA DE5'S
Entidad Plan de Mejora Fecha de
Elaboracion
Objetivo
Area donde se realiza la Mejora

1. 6.

2. 7.

3. 8.

4. 9.

5. 10.

Facilitador Documentos de Referencia

1 1

2 2

3 3

4 4

5 5

Agenda de Identificacion de Acciones de Mejora
Fecha Hora de Hora de Area / Reunidn
Inicio Finalizacion | Departamento
APROBADO

Fuente: Manual de Normas y Procedimientos del Programa 5°S - FONATUR BMO
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Programa de Mejorade 5°S

Anexo 3:
PROGRAMA DE MEJORA DE5'S
Entidad Plan de Mejora Nro. Fecha de Area
Elaboracion
Cédigo de Descripcion de las Responsable de Fechade
Fotografia Acciones de Mejora la Accion de Compromiso
Mejora

APROBADO

Fuente: Manual de Normas y Procedimientos del Programa 5°S - FONATUR BMO
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Minuta de Mejorade 5°S
Anexo 4:

MINUTA DE MEJORA DE 5°S

Entidad | Plan de Mejora Nro.

' Fecha de Reunion

Motivo

Asuntos Tratados

Acuerdos y Compromisos

Fecha Proxima
Reunién

Fuente: Manual de Normas y Procedimientos del Programa 5°S - FONATUR BMO
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Plan de Auditoria

Anexo 5:
‘ PLAN DE AUDITORIA
| Entidad | Fecha de Auditoria
| |
‘ Objetivo de la Auditoria
| Auditores . Documentos de Referencia
| |
| |
| |
| |
| |
| Aéreas donde se realiza la Auditoria
Fecha Hora de Hora de Area / Facilitador
Inicio Finalizacion | Departamento
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
| | | | |
APROBADO

Fuente: Manual de Normas y Procedimientos del Programa 5°S - FONATUR BMO

138



Informe de Auditoriade 5°S

Anexo 6:

INFORME DE AUDITORIA DE 5°S

Entidad Fecha de Auditoria

Objetivo

Facilitadores Auditores

arwWN R
agprpLdE

Areas Auditadas

agrwdE

Resultados de la Auditoria

Codigo de la Descripcion de las Acciones de Resultados
Fotografia Mejora

Fuente: Manual de Normas y Procedimientos del Programa 5°S - FONATUR BMO
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COSIZING MUNICIPAL
ANTONIO ANTE

Acta de Validacion de la Propuesta

En atencién al requenimiento del Instituto de Posigrado de la Universidad Técrica del
Norte, se procede a levantar la presente acta que formara parte integrante de 1a Tesis
“implementacion de una guia de administracion de empresas pJblicas, basada en la
teoria de las 5'S para el mecramiento de la calldad del desempefio en el Gobierno
Municipal del cantén Antonio Ante”

Con i1a participacidn de los representante de Recursos Humanos y Directora
Administrativa Financiera quienes tienen relacion directa con Ia Implementacion y
Secucion de la propuesta se Sevd 8 cabo reuniones que permitieron analizar en
detalle la propuesta, corregir aspectos que se determing que se requerian realzar,
para finalmente vakdar la misma. Las personss que intervienen son:

- Dr. Patncio Narvaez

. Mgs. Myriam Cisneros

Para realizar la validacdn se procede de la siguiente manera:

. El investigador entrega la propuesta impresa y explica el contenido de la misma
a los mencionados Sres. con el fin de que la analicen en detalle.

. Se realza una nueva reunidn para analizar y dsculir & contersdo de la
propuesta, determindndose observaciones y correcciones que se requieren
realizar

. Se realizan las correcciones y se lleva a cabo un nuevo analisis y discusin
conjunta, determinando gue, con las correcciones realizadas, el docurmento se

encuentra listo.
e Mook 964
0 ¢ M At Wiget \gonag brewta Favee 8¢ Lavont Mrdoose) teuobalemangc ST
[—— PO Terl Sralery 157 Cor TR PA IR (08 it 0 D K00 _}ﬁ
PO MDA/ T RO D00l 00 Oreble S Baiserdde Licociony iz Satremed g Wt 2L NN
052 W0V 485 Comasge s S bn Mtz y Aol Tt (08 & ¢ W 06D 208 206 me 143 Ontonomh
PRI A Jootd Cantondl 00 Pyodonode $¢ Domoolos 1r s o Yo bovngde g % D00 W08 0 oe 10 Yrots Bt
OO0 DO e o Regabe ds le Proghatad ool Durion s 28 o W 080 908 115t 20 Cazmess Wriuea
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Luego de las actividades indicadas Yy que la propuesta recoge las observaciones y han
sido corregidos los aspectos que asli lo requieren, se emiten los siguientes criterios.
Atuntaqui, 16 de septiembre de 2011

Para constancia de lo expuesto, firman:
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e /" TECNICA DEL NORTE
& &=

S INSTITUTO DE POSTGRADO

PROGRAMA DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

INSTITUTO DE POSTGRAGO

Con la finalidad de mejorar la calidad del desempefio en el Gobierno Municipal del cantén

Antonio Ante”, se propone la implementaciéon de una guia de administracién de empresas

publicas, basada en la teoria de las 5°S.

Solicito a usted se digne emitir una opinién acerca de la misma. Para el efecto, se detalla

una serie de aspectos a evaluar, los cuales debera manifestar su acuerdo o desacuerdo

mediante la adjudicacion de un valor entre 0y 10.

ASPECTOS A EVALUAR PUNTUACION

La propuesta es clara. 8
Contribuye a la solucién del problema. 8
El sistema propuesto es adecuado. 9
Con la propuesta se logrard mejorar los 8
niveles de eficiencia y productividad en el
sector.
La propuesta incluye una metodologia que 9
permita a los usuarios implementar el sistema
planteado.

Total 42

Juicio del Representante,

Luego de la analisis del reporte es posible observar qué el método utilizado es adecuado a

la necesidad de solucionar el problema y ademas ayuda en la implementacién completa de

la metodologia Lean Manufacturing y Gestién por Procesos

Lugar y fecha: Quito, 03 de Octubre de 2011

Firma: % v—% 067/(4/4/

Nombres y Apellidos: Yoshly?/tofup Consultor en Excelencna
Empresarial
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iil'l"i 3 UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE |
=% 7 INSTITUTO DE POSTGRADO ol
Mt “

PROGRAMA DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

Con 18 Tnalidad de mejorar la cakcad del desempefic en el Gobemo Municpal del cantédn
Anlorro Anle”, & propone la implamentaciin de una gula de adminstrackin de empresas
plblicas, basads en |8 feoria de 85 5°S.
Sdmlumdxdweﬂifmmhbnmmﬂlamm Para &l efacio, so delalla unag
sene de aspectos a evaluar, los cuskes deberd manilesiar su scuerdo 0 desacuardo medianie
la acudicacian de un valor entre O y 10,

ASPECTOS A EVALUAR ' PUNTUACION

| U3 propuesta es clara. 10
Cantribuye a |8 sclucidn del problema I |
'El sistema propuesio es adecuada. 10
Con 18 propuests 6 lograra mejorar o niveies oe | &
eficiencia y productividad en &l seclor,
La propuesta incluye una metodologia que permita a los 10
usuanes implemantar of sistema planteado.

Total LE)
Juicio del Representants

LB 1Acnica de las 5 "S" presenta excelentes resutados por su sencibez y efactvidad pero
requiane del Compromiso personal y duracano, sienda los Gerentes y los Jales ko8 primercs an
asumir ste compromiso, la implantacion de las 55 s& basa en el trabajo en equipo.
Adiconal a los beneficos en organizacidn, Impiezs, seguridad & higiens, esta practica tambien
reduce los cosios de martenimiento

Lugar y fecha’

Fima

Naombres y Apellidos.

de Sistemas de Caload
HOJAVERDE ClA LTDA
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