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RESUMEN

"Quien quiere hacer algo encuentra un medio, quien no quiere hacer nada

encuentra una excusa."

El presente trabajo de investigacién es un recurso que puede facilitar el
trabajo de los funcionarios de la Cooperacion Técnica Belga en la ciudad
de Quito que les permita aplicar estrategias de administracién gerencial
con un enfoque basado en procesos, donde tengan como principios la
capacidad o aptitud de aplicar un sistema o proceso para realizar un
servicio que cumpla los requisitos de los beneficiarios de los proyectos
que se ejecutan con recursos no reembolsables del Reino de Bélgica; ya
gue un mal manejo de los recursos implicaria la exclusion como pais de la
cooperacion internacional. No solo significa la satisfaccion del
beneficiario, sino, cumplir con los objetivos de la CTB de Bruselas, que es
aportar a la reduccién de la pobreza en el mundo, a través de la
cooperacion internacional. En la CTB-Quito se diagnostico que no se
dispone de un manual de procesos que permita vincular la informacion
administrativa y operativa que manejan los coordinadores de los
proyectos con la administracion central de la CTB-Quito; se determiné que
actualmente los coordinadores son generalmente ingenieros agronomos,
sanitarios, etc., que tienen debilidades en el manejo de informacion
administrativa de los proyectos, lo que genera inconvenientes para los
reportes de la CTB-Quito hacia la matriz de la CTB en Bruselas; la falta de
un Proceso de Mejoramiento Continuo de la Calidad y Productividad en el
manejo administrativo y operativo de los proyectos que ejecuta la
organizacibn no permite una estructura organizativa adecuada, que
contribuya eficazmente a los reportes de los informes administrativos y
operativos que elaboran los coordinadores de los proyectos. Otro
problema detectado es la carencia de métodos administrativos de
mejoramiento continuo como una herramienta, para el desarrollo. De aqui
la importancia de ésta propuesta que se fundamenta en el establecimiento
de los objetivos de calidad, la especificacion de los procesos operativos
necesarios y de los recursos relacionados para cumplir con las metas de
la Institucion; los PMCCYP son parte de la gestibn de una organizacion
para incrementar su efectividad, competitividad y cumplir los requisitos y
exigencias de sus beneficiarios. Con esta herramienta se quiere conducir
a la organizacién hacia una mejora de desempefio de sus recursos;
talento humano, materiales, tecnoldgicos, econdémicos—financieros. El
enfoque a través de PMCCYP anima a los coordinadores que fueron
objeto del presente estudio, a analizar y definir los procesos que
contribuyan al logro de servicios aceptables y mantener estos procesos
bajo control, que éste sistema puede proporcionar el marco de referencia
para incrementar la probabilidad de tener capacidades distintivas y mejor
posicionamiento en el pais; proporcionando confianza, tanto a la
organizaciéon como a sus beneficiarios.



ABSTRACT

"Whoever wants to do something finds a way, who does not want to do

anything finds an excuse."
The present research is a resource that can facilitate the work of the
officials of the Belgian Technical Cooperation in the city of Quito to enable
them to implement management strategies management with a process
approach where such principles have the capacity or ability of implement a
system or process to perform a service that meets the requirements of the
beneficiaries of the projects implemented with grants from the Kingdom of
Belgium, as mismanagement of resources as a country would exclude
international cooperation. Not only does the beneficiary satisfaction but, to
meet the objectives of the CTB of Brussels, which is to contribute to
poverty reduction in the world, through international cooperation. In Quito
CTB-diagnosis is not available a manual process that allows linking the
administrative and operational coordinators who manage projects with
central administration of CTB-Quito, it was determined that the
coordinators are currently generally engineers agronomists, health, etc.,
they have weaknesses in handling project management information,
creating problems for reports from Quito to CTB-BTC matrix in Brussels,
the lack of a Continuous Improvement Process Quality and Productivity in
the administrative and operational management of the projects undertaken
by the organization does not allow an adequate organizational structure to
effectively contribute to reports of administrative and operational reports
that elaborate the project coordinators. Another problem identified is the
lack of administrative methods of continuous improvement as a tool for
development. Hence the importance of this proposal is based on the
establishment of quality objectives and specifying necessary operational
processes and related resources to meet the goals of the institution, the
PMCCYP are part of the management of an organization to increase their
effectiveness, competitiveness and meet the requirements and needs of
its beneficiaries. With this tool you will lead the organization towards
improved performance of its resources, human talent, material,
technological, economic and financial. The approach through PMCCYP
encourages coordinators who were the subject of this study, to analyze
and define the processes that contribute to the achievement of acceptable
services and keep these processes under control, this system can provide
the framework to increase the likelihood have distinctive capabilities and
better position in the country, providing confidence, both the organization
and its beneficiaries

Xi



INTRODUCCION

Es muy dificil ignorar los grandes cambios que dia a dia se
presentan en los escenarios administrativos, econdmicos, comerciales,
humanos, en donde las organizaciones deben estar atentas a ellos,
afrontarlos, contar con una gerencia y recursos humanos bien
identificados, a fin de dar paso a las estrategias, acciones, planes que
garanticen logros, beneficios.

La gestion por procesos, se fundamenta en la asignacion de un
directivo de la responsabilidad de cada uno de los procesos de la
organizacion; por tanto, es una forma de organizacién diferente de la
clasica organizacion funcional, y en el que prima la vision del cliente sobre
las actividades de la organizacion. Los procesos asi definidos son
gestionados de modo estructurado y sobre su mejora se basa la de la

propia organizacion.

La gestidn por procesos se centra en los distintos aspectos de cada
proceso: qué se hace (cual es el proceso y quien es la persona o
personas responsables), para quién (quiénes son los clientes externos o
internos del proceso, es decir, sus destinatarios) y cdmo deben ser los
resultados del proceso (para adecuarse a las necesidades de los

destinatarios).

En tiempos de cambios muy acelerados en las formas de llevar a
cabo las actividades en las organizaciones (nuevas tecnologias, nuevos
descubrimientos, etc.) como los que hoy transcurren, se exige cada vez

mas destinar importantes recursos a la preparacion de los trabajadores



para hacerlos mas competentes en su trabajo y de esa manera contribuir

a lograr un mejor desempefio en la organizacion.

La mejora continua implica alistar a todos los miembros de la
organizacibn en una estrategia destinada a mejorar de manera
sistematica los niveles de calidad y productividad, reduciendo los costos y
tiempos de respuestas, mejorando los indices de satisfaccion de los
clientes, beneficiarios, etc., para de esa forma mejorar los rendimientos

sobre la inversion y la participacion de la organizacion en el pais.

Este trabajo de investigacién inicia dando a conocer en su Capitulo
| en la etapa previa a la designaciébn de la presente propuesta y
planteamiento del problema como es la falta de procesos de gestion,
planificacion y ejecucion para el mejoramiento continuo de la calidad y
productividad en la organizacion Cooperacion Técnica Belga de Quito.

En el Capitulo Il se trata de las generalidades y referencias teoricas
de su fundamentacion; las nuevas estructuras de las organizaciones que
buscan siempre la innovacion, el generar cambios fundamentales que
contribuyan al cumplimiento de los objetivos institucionales, a través de
estrategias que permitan mejoramiento de la calidad y productividad. La
Mejora Continua implica tanto la implantacion de un Sistema, como asi
también el aprendizaje continuo de la organizacion, el seguimiento de una

filosofia de gestion, y la participacion activa de todo el personal.

En el Capitulo Ill se presenta la propuesta de la metodologia de
investigacion, proceso en el que se hallan relacionadas la observacion,
descripcion y explicacion; asi como la investigaciéon de campo basada en
evidencias documentales y comentarios en el lugar de los hechos; los

métodos utilizados.



El Capitulo IV nos muestra el analisis e interpretacion de los
resultados obtenidos a través de las encuestas aplicadas a los 88
coordinadores de los proyectos que ejecuta la CTB-Quito en las

provincias de Imbabura, Carchi, Manabi, Esmeraldas y Pichincha.

En el Capitulo V se expresan las conclusiones y recomendaciones

gue se obtuvieron del presente trabajo de investigacion.

Finalmente el Capitulo VI muestra la propuesta de implementacion
de Procesos de Mejoramiento Continuo de la Calidad y Productividad en
la organizacién Cooperacion Técnica Belga en el Ecuador-Quito; a través
de la aplicacion de estrategias gerenciales, administrativas de gestion por

procesos.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Antecedentes

La Organizacibn no Gubernamental Cooperacion Técnica Belga
(CTB) es una agencia de cooperacion, apoya a los paises en desarrollo
en su lucha contra la pobreza mediante la prestacion de servicios publicos
por cuenta del gobierno federal Belga y, mas precisamente del Servicio
Publico Federal de Relaciones Exteriores, Comercio Exterior vy
Cooperacion al Desarrollo. La oficina matriz en el Ecuador esté localizada

en la ciudad de Quito.

Opera desde 1999 y gestiona mas de 270 proyectos en 26 paises
de Africa, Asia y América Latina, y el Ecuador con una cartera financiera
de aproximadamente 200 millones de euros anuales, la CTB emplea a
300 personas de las cuales 120 trabajan en las oficina principal de
Bruselas y 180 en los paises que la CTB lleva a cabo proyectos y

programas.

La CTB en el Ecuador tiene proyectos de desarrollo rural; en
produccién y comercializacion de productos no tradicionales, productos
lacteos, a través de Sierra Norte y en la produccion y comercializacion de
carnicos a través de PROCANOR. Estos proyectos se localizan en las
provincias de Imbabura y Carchi. Tiene cobertura en otros proyectos a
nivel nacional como el apoyo a pequefios productores de café, a la

implementacion de servicios financieros rurales, fortalecimiento,



recuperacion y promocion de las artesanias tradicionales del pais, como

proyectos sociales y educativos en el Ecuador.

La CTB del Ecuador, matriz de Quito tiene en sus objetivos
corporativos de mediano plazo, como meta incorporar un Proceso de
Mejoramiento Continuo de la Calidad y Productividad (PMCCYP), con la
finalidad de tener una gestion satisfactoria, exitosa en todos sus procesos
de gestion de los programas y proyectos que direcciona la oficina central

de Quito, a nivel del pais.

La CTB oficina central de Quito es la que gestiona la totalidad de
los proyectos que ejecuta la organizacion en las diferentes regiones y
provincias del pais. De los resultados de gestion que realice la Institucion
depende el aporte presupuestario de la oficina principal de la CTB en

Bruselas a la del Ecuador en Quito.

La CTB matriz de Bruselas para sustentar los financiamientos a las
oficinas técnicas de los distintos paises como el Ecuador exige mejorar
continuamente los procesos administrativos, organizativos de ejecuciéon y
evaluacion, monitoreo de sus programas y proyectos; alineado a que sus
oficinas técnicas tienen que mejorar constantemente sus capacidades y

procesos ante la dindmica y el contexto de competitividad y globalizacion.

Actualmente, la CTB esta ejecutando alrededor de 112 proyectos
en distintas provincias del pais razon por la cual apunta a mejorar sus
procesos administrativos de operatividad, de evaluacién, monitoreo de los
mismos para lograr la optimizacion de los recursos y capacidades
institucionales para el cumplimiento de los objetivos y metas estratégicas
de desarrollo, combate de la pobreza, vinculacion con los politicas del
pais y una mejor interaccion social con sus beneficiarios. Bajo este

contexto la CTB del Ecuador quiere liderar implementando un PMCCYP



que son procesos renovados, actualizados, modernos que permitan
optimizar el uso de los recursos humanos, materiales financieros, y
tecnoldgicos, asi como enriquecer los conocimientos del talento humano

gue coordinan los proyectos de la institucion en el pais.

La implementacion del PMCCYP se realizara bajo la modalidad de
aprender—haciendo desarrollando la capacidad del talento humano
representado por los coordinadores de los proyectos, estimulando asi la
creacién de su propia capacidad interna. Los sistemas PMCCYP son
procesos administrativos de importancia en las competencias de cualquier
organizacién ya que permite tener un ordenamiento légico y sistematico
diagramado de los procesos, de tal forma que dinamiza la toma de

decisiones y los resultados esperados.

El disefio de un PMCCYP sera un instrumento holistico,
sistematico, cientifico y técnico que coadyuve a un mejoramiento de las

competencias de gestidn, de los proyectos que desarrolle la Institucion.

1.2. Planteamiento del Problema

El objetivo general de la Cooperacion Belga en el Ecuador es
aplicar programas y proyectos para la reduccion de la pobreza y el
desarrollo sostenible y esta a cargo de la CTB oficina técnica del Ecuador

localizada en la ciudad de Quito.

La CTB esta a cargo de la ejecucion de los programas de
cooperacion bilateral directa entre Ecuador y Bélgica. La agencia
contribuye a la preparacion de nuevos programas y proyectos y al mismo

tiempo se encarga de su formulacion y ejecucion.



La CTB matriz en Bruselas Bélgica exige una mejor gestién a sus
oficinas técnicas localizadas en paises de América Latina que sustenten
los financiamientos e inversiones de sus programas y proyectos y que se

ajusten a los nuevos paradigmas de productividad y competitividad.

En la ejecucion de los programas la CTB del Ecuador desarrolla en
la actualidad 112 proyectos en las provincias del pais cuya administracion
estd a cargo de la oficina técnica de Quito y los coordinadores de los

mismos en las localidades respectivas.

En la CTB no se aplican actualmente la administracion por
procesos de gestion, planificacion y ejecucién, razén por la cual los
niveles de desarrollo en el manejo de la informacién de algunos proyectos
no es significativa y no contribuyen a mejorar los reportes a la CTB matriz
de Bélgica y por tanto no se ajustan a las politicas de cambio que tiene

como meta la institucion.

Generalmente el personal de coordinadores de los proyectos
tienen poca experiencia en principios de gestidén, planificar y ejecutar
estrategias para cumplir con diversos objetivos, tareas, responsabilidades
y mejorar continuamente su desempefio y atencién de los reportes

técnicos que exige la Organizacion.

1.3. Formulacién del Problema

¢, Se deben implantar Procesos de gestion, planificacion y ejecucion para

el mejoramiento continuo de la calidad y productividad (PMCCYP) en la

oficina técnica CTB del Ecuador?



1.4. Delimitacién del Problema

1.4.1. Unidades de observacion

La unidad de observacion serd CTB del Ecuador localizada en la
ciudad de Quito. Y las 112 coordinaciones o coordinadores de los
proyectos que estd desarrollando la organizacion en las provincias del

pais.

1.4.2. Delimitacién espacial

La investigacion de la realidad actual o diagnostico situacional
sobre los Procesos de Mejoramiento Continuo de la Calidad y
Productividad se efectuard en la CTB del Ecuador oficina técnica
localizada en la ciudad de Quito, Av. Republica de el Salvador N35-82 y
Portugal, Edificio Twin Towers, Torre 1, Piso 12, Oficina C y D.

1.4.3. Delimitacion temporal

Esta investigacion se realizara en términos de tiempo, en funcién a
la metodologia que aplicard la implementacion del PMCCYP que se
desarrollara en cuatro componentes, el diagnostico situacional
recopilando informacion de los métodos de trabajo, estructura
organizacional, cultura organizacional. EI segundo componente sera la
estructura de los procesos diagramaciéon y alcance. El tercer componente
serd la socializacion del PMCCYP vy cuarto la evaluacion estratégica. El
tiempo previsto en las etapas del mismo es de aproximadamente de cinco

meses calendario. (Marzo 2011 — Julio 2011)



1.5. Objetivos

1.5.1. General

Determinar como se realizan los Procedimientos para la gestion,
planificacion y ejecucion de la Organizacion No Gubernamental
Cooperacion Técnica Belga (CTB) del Ecuador, localizada en la ciudad
de Quito.

1.5.2. Objetivos especificos:

a) Establecer un diagnostico situacional de los sistemas, métodos,
procedimientos administrativos operativo y de evaluacion que se
estd aplicando en la CTB del Ecuador y su incidencia en la

operatividad de sus proyectos.

b) Estructurar un marco tedrico que fundamente informacién técnica,
cientifica que sustenten, relacionen con el problema, objetivos, y
definir el marco conceptual, referencial de los procesos de
Mejoramiento Continuo de la Calidad y Productividad. Informacién

gue se obtendra de fuentes bibliograficas.

c) Realizar un Proceso de mejoramiento continuo en base a un
Manual de Procedimientos para la gestion, planificacion y
ejecucion en la Organizacion No Gubernamental Cooperacion
Técnica Belga (CTB) del Ecuador, localizada en la ciudad de
Quito.

d) Socializar la propuesta a los involucrados de la Organizacion No
Gubernamental Cooperacién Técnica Belga (CTB) del Ecuador

sobre la implantacion de Procesos de gestion, planificacion y



ejecucion para el mejoramiento continuo de la calidad y

productividad.

1.6. Justificacion

La presente investigacibn es de gran importancia debido a la
trascendencia que tienen las ONG y las Cooperaciones Internacionales y
en este caso especifico la CTB en el Ecuador, debido a la ayuda
econOmica y social que ésta presta a diversos programas y proyectos; la
CTB del Ecuador, que es una organizacién cuyo objetivo es la reduccién
de la pobreza, el desarrollo econémico sostenible y mejorar la calidad de

vida de la poblacién.

Actualmente los sistemas de administracion de los 112 proyectos
de la CTB del Ecuador tiene deficiencias en la aplicacion de
procedimientos gerenciales debido a la falta de un PMCCYP que no le ha
permitido un mejoramiento continuo por lo que se hace necesario la
implementacion de forma que regule estas funciones administrativos
sobre la base de criterios técnicos para que contribuyan a una mejor
gestion y sustenten la continuidad econ6mica de los proyectos que se
ejecutan en el pais. La finalidad de este proyecto es proporcionar a los
coordinadores de los proyectos de la organizacion los conocimientos
técnicos para mejorar los procesos como herramienta eficaz de gestion
gerencial que contribuya a una mejor sustentacion de los proyectos a la
matriz de la CTB en Bruselas. El sistema tendra que ser vinculante,
socializado con los coordinadores de los proyectos y que responda a la

vision de un Mejoramiento Continuo de la que exige la matriz.

Los Procesos de Mejoramiento Continuo de la Calidad vy

Productividad, son proposiciones administrativas estratégicas que
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desarrollaran en las organizaciones capacidades exclusivas
fundamentado en cuatro suposiciones subyacentes; primera, que el
ambiente externo ejerce presiones e impone limitaciones que determinan
las estrategias que apuntaran a resultados en rendimientos superiores;
segunda, definen el alcance del sistema de gestion; tercera, sistematizan
planes de accion para mejorar los sistemas de gestion y cuarta, propone
toma de decisiones racionales de capacidad, calidad, productividad y
satisfaccion de los clientes internos y de los beneficiarios de los proyectos

que ejecuta la CTB en el pais .

La realizacion del presente proyecto se valida por los siguientes

aspectos:

e Porque permitira tener un diagnostico situacional de los actuales
procedimientos que se aplican en relacién a la administracion de
los proyectos de la CTB del Ecuador y sobre esta base estructurar
criterios técnicos que deberan utilizarse al aplicar Procesos de
Mejoramiento Continuo de la Calidad y Productividad. Se
desarrollard procedimientos de estructura organizacional y
funciones de la unidad de administracion.

e Porque con la implementacibn de procesos de gestion,
planificacion y ejecucibn se pretende capacitar, adiestrar las
competencias del personal de la organizacion CTB del Ecuador
con la finalidad de normar, instrumentar y regular los procesos de
gestion de estas organizaciones liderando un mejoramiento
continuo de transformacion gerencial, renovando, actualizando
tecnologias modernas de alta gerencia que permita procesos
administrativos de mejor calidad y satisfaccion de sus usuarios.

e Porque apunta a introducir nuevos paradigmas cientificos
fundamentados en los principios de la ciencia administrativa

basada en el enfoque de procesos. Estas funciones basicas podran
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ser aplicadas en las actividades del personal administrativo de la
organizacion CTB del Ecuador y coadyuvar al cumplimiento eficaz
y efectivo de los objetivos y metas de las actividades que cumple
esta unidad administrativa. Con el sistema se lograra actualizar
perfeccionar, modernizar y enriquecer los conocimientos del talento
humano que labora en esta organizacion.

Porque en el aspecto académico el presente proyecto aportard con
un enfoque sisteméatico, basado en teorias de la elaboracion de un
diagnéstico  situacional aplicando métodos, técnicas de
investigacion y concepciones técnicas de planeacion, organizacion,
direccion, y evaluacion de una implementacion de Procesos de
Mejoramiento Continuo de la Calidad y Productividad, de tal forma
que se lidere principios de formacion gerencial en esta unidad
administrativa.

Porque con la implementacién de procesos de PMCCYP se busca
el desarrollo del talento humano del personal administrativo que
labora en la organizacion CTB del Ecuador, con la finalidad de
tener aplicaciones administrativas, légicas, funcionales vy
sistematicas, que permitan racionalizar los procesos en tiempos y
movimientos asi como en la optimizacion de sus recursos
humanos, materiales, econdmicos y desarrollar mejores servicios a
sus clientes internos y externos y ser unidades administrativas de
Optimo aporte social.

Con la implementacion de Procesos de gestion, planificacion y
ejecucion se implementara tecnologia de punta como la gerencia
de procesos, diagramacién y jerarquizacion de los mismos,
basados en fundamentos cientificos-técnicos para su disefio e
implementacion. El enfoque tecnolégico estard basado en un
mejoramiento continuo de las competencias del personal de
coordinadores de los proyectos de la CTB para desempeiiar

tareas administrativas que propicien la socializacion y se inserten
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en el contexto cambiante lo que permitira tener una organizacion

de los proyectos con tecnologias administrativas optimas.

FACTIBILIDAD

El objetivo y campo de aplicacion sera la organizacion CTB del
Ecuador para determinar la incidencia de la implementacion de Procesos
de gestion, planificacion y ejecucion en base al mejoramiento continuo de

la calidad y productividad.

Existe factibilidad técnica para elaborar el proyecto ya que se
dispone de bibliografia de expertos en el tema de Procesos de gestion,
planificacion y ejecucion en base al mejoramiento continuo de la calidad y
productividad; asi como el asesoramiento de catedraticos de la
Universidad Técnica en calidad de Asesor del presente proyecto. Cabe
sefalar que el Proceso de Mejoramiento Continuo es una necesidad de la
CTB Quito matriz para cumplir con los requisitos y exigencias técnicas
que actualmente mantiene la CTB matriz de Bruselas. La implementacion
del presente proyecto tiene la sustentacion técnica porque mejorara los
procesos de gestion de los 112 proyectos que actualmente esta

ejecutando la CTB en el Ecuador.

Al ser la CTB una entidad de Cooperacion Internacional que aporta
al desarrollo social especificamente al combate de la pobreza y al
mejoramiento de vida con proyectos como agua potable, alcantarillado,
letrinizacion comunitaria, microcrédito, salud, infraestructura escolar y de
salud, becas, pasantias, entre otras areas, la implementacién del
PMCCYP coadyuvara a que se sustente en forma técnica los informes de
gestion que exige la matriz en Bruselas y por lo tanto se seguira
mejorando las condiciones sociales con el aporte de esta entidad en el

pais.
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CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1. Fundamentacién Tedrica
2.1.1. Fundamentacion Filoso6fica

La competitividad, se logra cuando una organizacion o0 empresa
formula e implanta con éxito estrategias de Mejoramiento Continuo con un
enfoque de procesos a la calidad de sus servicios y crear valor de

competitividad.

Cuando las organizaciones ponen en practica esta estrategia se
crea valor y de la cual otras empresas no pueden imitar o lo consideran

ventaja competitiva sostenida o sostenible.

En el mundo de la administracion la naturaleza filosofica esta en
permanente cambio y se ha convertido en un desafio para sus gerentes.
Los fundamentos filoséficos cientificos de la administracion se articulan
con procesos significativos coherentes que establecen empresas
competitivas y de alto valor en la combinacién de conocimientos,
destrezas, comportamientos y actitudes que coadyuvan a la eficiencia

personal.
La administracion cientifica se basa en fundamentos filosoficos de,

Arthur Cooper, Jhon Slocum, Fred Thompson, Robert Hoskinsson y otros

administradores contemporaneos que enfocan a esta actividad en
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conceptos de competitividad, productividad, mejoramiento continuo,
enfocado a las nuevas propuestas de la globalizacion.

2.1.2. Fundamentacién social

Las demandas sociales y culturales actuales sobre la
administracion se basan en conocimientos cientificos, racionales dentro
de una organizacion para lograr sus objetivos. La sociedad actual exige
procesos administrativos con tareas y actividades asociadas a la
planeacién, organizacion, direcciéon y control. Con la direccién de una
organizacion las tareas administrativas pueden tener un mejoramiento de
calidad y usuarios satisfechos. ElI &mbito de la administracién se debe
enfocar en la satisfaccion social de sus clientes internos y externos.
Mediante una organizacion sélida se podra tener usuarios finales con
niveles de satisfaccion de los servicios o productos que reciben de las

empresas.

Los fundamentos en los Procesos de Mejoramiento Continuo
pueden ayudar a las organizaciones a aumentar la satisfaccion de los

clientes, sus necesidades y expectativas.

Alexander Serval en su obra Mejoramiento de la Calidad (2008
pag.45) manifiesta que “Estas necesidades y expectativas se expresan en
la especificacion del servicio / producto y son generalmente denominados
como requisitos del cliente. Los requisitos del cliente pueden estar
especificados por el cliente de forma contractual o pueden ser
determinados por la propia organizacion dado que las necesidades y
expectativas en los clientes son cambiantes y debido a las presiones
competitivas y a los avances técnicos las organizaciones deben mejorar

continuamente sus productos y procesos”.
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La sociedad en general exige mejoramientos continuos de la
calidad de los servicios de las empresas publicas y/o privadas, por tanto
el talento humano de estas debe estar en capacidad de apoderarse de
nuevas herramientas gerenciales de la administracion. Esta corriente
social de la globalizacion es una oportunidad para desarrollar
competencias administrativas que posibiliten servicios de calidad y alto
valor agregado a los usuarios por tanto un dindmico entorno de

satisfaccion social.

2.1.3. Fundamentaciéon Pedagdgica

Jonn Gareth (2004) en su obra Administracion Basada en Procesos
dice: Los contenidos curriculares de la administracion basada en procesos
se fundamentan en teorias cientificas de expertos en administraciéon de
los afios 80, 90 y 2010 y contemporaneos. La sustentacidén tedrica,
pedagdgica se enfoca en conceptos de competitividad y globalizacién. El
proceso de la administracibn es una concepcion de aprendizaje
histéricamente pedagégico de alta comprension para el analisis y
sustentacién tedrico practico para obtener rendimientos superiores en la

administracion de las organizaciones.

Las organizaciones como la CTB del Ecuador pueden operar de
manera eficaz y gestionar numerosos procesos interrelacionados y que
interactien. A menudo el resultado de un proceso. La identificacion y
gestion sistematica en los procesos empleados en la organizaciéon y en
particular las interacciones entre tales procesos se conocen como

“Enfoque basado en procesos”.
Esta estrategia internacional pretende fomentar la adopcion del

enfoque basado en procesos para gestionar ventajas competitivas y

habilidades especificas.
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2.1.4. Fundamentacién Psicoldgica

Armando Cuesta Santos (1998) en su obra “Gestion del
Conocimiento, Direccion de RR.HH, Dpto. Organizacional Empresarial,
Disefio de puestos de trabajo: Los fundamentos psicologicos del presente
proyecto tienen como finalidad un cambio de actitud del personal que
labora en la organizacion CTB del Ecuador en cuanto a objetivos de
aprendizaje en términos de acciones administrativas. La dinamica
naturaleza de los procesos que se plantearan en este proyecto seré el
conjunto de compromisos, decisiones y acciones que se requieren para
qgue la organizacion CTB del Ecuador logre mejor servicio a sus clientes
internos y externos. Se pretende un cambio en su estructura competitiva

con los recursos, capacidades y aptitudes de su talento humano.

El desafio de este proceso de investigacion es con la finalidad de
formar aptitudes de pensamiento légico para el mejoramiento continuo de

la administracion.

2.1.5. Fundamentacién Epistemoldgica

Arthur Cucker (2005), en su teoria Administracion Estratégica un
enfoque a la competitividad y productividad dice: Epistemolégicamente la
administracion se fundamenta en las tareas gerenciales de formular e
implementar estrategias empresariales. El Proceso de Mejoramiento
Continuo de la Calidad y la Productividad son estrategias de
administracion gerencial con un enfoque basado en procesos, tienen
como principios; la capacidad o aptitud de una organizacién sistema o
proceso para realizar un producto o servicio que cumpla los requisitos de
los clientes. Otro principio es la satisfaccion del cliente, es decir la
percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus

requisitos se fundamenta en el establecimiento de los objetivos de calidad
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y la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los
recursos relacionados para cumplir con las metas de la Institucion; los
PMCCYP son parte de la gestion de la empresa para incrementar su
mercado, competitividad y cumplir los requisitos y exigencias de sus

clientes y/o beneficiarios.

Los beneficios de un PMCCYP son:

e Transferencia de conocimientos — habilidades

e Se fomenta la motivacion y el trabajo en equipo

¢ Reduccion de costos y calidad de los servicios 0 productos.

e Aumento de la competitividad

¢ Aumento de la satisfaccién y lealtad del cliente

e Los requisitos del PMCCYP son complementarios a los requisitos

técnicos del producto.

Requisitos del Sistema de Mejoramiento Continuo

Maura Gonzélez (2001 pag. 45) enuncia que “Los requisitos para
los Sistemas de Mejoramiento Continuo se deberan especificar de
acuerdo a cualquier sector econémico e industrial, con independencia de
la categoria para los servicios o productos pueden ser especificados por
los clientes o por la organizacion anticipandose a los requisitos de los
clientes y por disposiciones reglamentarios. Los requisitos para los
productos y en algunos casos, los procesos asociados pueden estar
contenidos, por ejemplo:

e Especificaciones técnicas
¢ Normas del producto / servicio
¢ Normas de los procesos

¢ Requisitos reglamentarios
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Enfoque basado en procesos

Las instituciones como la CTB del Ecuador pueden operar de
manera eficaz y gestionar numerosos procesos interrelacionados y que
interactien. A menudo el resultado de un proceso. La identificacion y
gestion sistemética en los procesos empleados en la organizacion y en
particular las interacciones entre tales procesos se conocen como

“Enfoque basado en procesos”.

Esta estrategia internacional pretende fomentar la adopcion del
enfoque basado en procesos para gestionar ventajas competitivas y

habilidades especificas que incluyen:

e Capacidad de utilizar en forma inteligente los recursos
institucionales con eficacia y eficiencia.

e Anticiparse de manera continua a los cambios frecuentes en las
preferencias de los clientes.

e Adaptarse a los rapidos cambios tecnolégicos

e Identificar, destacar, administrar de manera efectiva aquello que la
empresa hace mejor que sus competidores.

e Estructurar en forma continua los procesos, operaciones a fin que

logren metas relevantes y de menores costos.

La competitividad, se logra cuando una empresa formula e implanta
con éxito estrategias de Mejoramiento Continuo con un enfoque de
procesos a la calidad de sus servicios y crear valor de competitividad.
Cuando las empresas ponen en practica esta estrategia se crea valor y de
la cual otras empresas no pueden imitar o lo consideran ventaja

competitiva sostenida o sostenible.
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Las empresas que no tienen una ventaja competitiva o que no
compiten en un sector econdmico — social son débiles significativamente,
tienden a perder mercado, posicionamiento, imagen corporativa y

obtienen menores rendimientos.

Peter Ducker (2005 pag. 62) sostiene que” las organizaciones
deben ser creativas para ofertar servicios acorde a las tendencias de la

globalizacion”.

Este proceso debera integrar “Mejoramiento Continuo”, con una
concepcion tedrica que parte de la vision y su metodologia que interactue

con las necesidades del mercado.

Maura Gonzalez (2001 pag. 47) enuncia que El Proceso de
Mejoramiento Continuo de la Calidad y la Productividad en las empresas

se debera basarse en etapas:

e Determina necesidades, para determinar los problemas
profesionales y los perfiles ocupacionales que requiere las
condiciones laborales del sector o localidad.

¢ Disefio curricular basado en competencias, sera estructurado en un
modelo que integra concepciones holistica — configuracional y
sistematica — estructural y funcional que tiene como objetivo, la
sistematizacién e integracion en las competencias que se planifica
a través de todo el proceso formativo por fases y niveles de salida.

e Metodologia de Formacién de competencias, basada en una
concepcion de un proceso Unico que tiene lugar en la integraciéon
de la empresa.

e Gestibn de Mejoramiento Continuo de proceso de formacion

basada en competencias, seran aspectos administrativos que
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fundamenten capacidades técnicas para operar eficazmente sobre

los objetivos y las metas organizacionales.

Este nuevo enfoque de la calidad que exige el avance de la ciencia
y tecnologia que promueve grandes transformaciones en la sociedad
especialmente en las entidades que estan obligadas a estar en capacidad
de establecer planteamientos, propuestas de ofertas de calidad y

competitividad.

Segun la Unesco (2003 pag. 85)° las empresas requieren de
procesos de Mejoramiento Continuo de la calidad de los servicios, para lo
cual tendran que alinearse al nuevo enfoque por competencias, lo que
implica interactuar de manera exitosa procesos administrativos,
econdémicos, de marketing para enfrentar problemas y accionar

capacidades del entorno”.

CINTERFOR (Centro de investigacion) (2006 pag. 11) sostiene que
‘América Latina se ha desarrollado en la oferta para el trabajo con
procesos débiles de competitividad y calidad especialmente de algunos
organismos, que no han desarrollado procesos de Mejoramiento Continuo

€n sus procesos”.

La SWISSCONTACT (2007 pag. 3). Sostiene que: “Que a través de
proyectos, se fundamenta los procesos administrativos y las
organizaciones podran contribuir a mejorar la competitividad de las
empresas, sectores econdmicos ecuatorianos. Un pais competitivo es
aquel que tiene un buen nivel de Instituciones para formar recurso
humano con competencias acorde al cambio tecnolégico — cultural del

pais y el mundo”.
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Los Procesos de Mejoramiento Continuo de la Calidad y
Productividad (PMCCYP) son sistemas de gestién con un enfoque basado
en Procesos, cumpliendo las necesidades y expectativas de los clientes.
La politica de este sistema proporciona un punto de referencia para tener

Impacto positivo de un producto y servicio con eficiencia y eficacia.

Proceso de Mejoramiento Continuo de la Calidad y la Productividad

Son estrategias de administracion gerencial con un enfoque
basado en procesos, tienen como principios; la capacidad o aptitud de
una organizacién sistema o proceso para realizar un producto o servicio
que cumpla los requisitos de los clientes. Otro principio es la satisfaccion
del cliente, es decir la percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos se fundamenta en el establecimiento de los
objetivos de calidad y la especificacion de los procesos operativos
necesarios y de los recursos relacionados para cumplir con las metas de
la Institucion; los PMCCYP son parte de la gestion de la empresa para
incrementar su mercado, competitividad y cumplir los requisitos y

exigencias de sus clientes.

Los beneficios de un PMCCYP son:
e Transferencia de conocimientos — habilidades
e Se fomenta la motivacion y el trabajo en equipo
e Reduccion de costos y calidad de los servicios o productos.
e Aumento de la competitividad
e Aumento de la satisfaccion y lealtad del cliente
e Los requisitos del PMCCYP son complementarios a los requisitos
técnicos del producto.
e Ofrecer aseguramiento de la conformidad con los requisitos del

cliente y los requisitos reglamentarios que le sean aplicables.
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Alcance del Sistema PMCCYP.- Son estrategias administrativas
operativas, que busca demostrar la capacidad de la organizacién para
proveer consistentemente un producto o servicio que cumpla los

requisitos de los clientes y requisitos regulatorios aplicables.

Preparacion del Sistema de PMCCYP.- Se pueden planificar
sistemas de gestion basado en procesos de Mejoramiento Continuo de
Calidad y Productividad para cumplir con los requisitos de los objetivos de
calidad. La integridad del PMCCYP. Debe ser mantenida cuando
implementen cambios para asegurar procesos necesarios para que sean
implementados y mantenidos, buscando la competitividad y mejor
posicion en un mercado determinado. Manual de Procesos incluyendo
procedimientos, registros, documentos internos o externos. Los niveles de
procesos seran:

¢ Nivel 1. Macro proceso
¢ Nivel 2: Proceso, area, funcion
¢ Nivel 3: Sub proceso, actividad

¢ Nivel 4: Micro proceso, componente

Estrategias  Corporativas.- Consiste en planeamientos
corporativos de emplear formas y procedimientos como herramientas
convenientes y Utiles para el éxito corporativo de la empresa. Las
estrategias corporativas no son posibles sin la participacion y el liderazgo
de las directivas y empleados de la empresa. Las estrategias corporativas
son movimientos para colocar a la compafiia en una posicién dentro de
las empresas elegidas para la diversificacion, mejorar el rendimiento a
largo plazo de la corporacion, tratando de obtener beneficios estratégicos
y convertirlos en ventaja competitiva. Las estrategias corporativas deben
poseer habilidades superiores para crecer y dirigir una cartera de

intereses empresariales.
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Estrategias de cambio de posicidn corporativa.- “Son los que se
centran en el hecho de que los negocios que estdn perdiendo dinero
recuperen su rentabilidad en lugar de abandonarlos. Las estrategias de
cambio son mas adecuadas en situaciones en que el mal rendimiento es
a corto plazo, cuando los negocios pierden atractivo de ventas a largo
plazo™. Las principales tareas de las directivas es incluir funciones
financieras, econdmicas, tecnoldgicas en busqueda de estrategias de

sostenibilidad para tener ventajas competitivas.

Estrategias Genéricas.- Representar una ruta fundamental para
lograr ventajas competitivas que permitan a determinada institucion, un
desemperio superior al de sus competidores. Son tareas asociadas con la
realizacion exitosa de cada una de éstas estrategias. Las estrategias
genéricas son competitivas y caen dentro de tres categorias: liderazgo en

costos, diferenciacion del producto y enfoque o segmentacion.

Estrategias de Posicionamiento.- “Consiste en todos los
movimientos y enfoques que se ha de poner en marcha en la
organizaciéon para buscar posicionamiento en un mercado de los
productos o servicios que oferta la empresa. Puede ser basicamente
ofensiva o defensiva, cambiando de una posicibn a otra segun las

condiciones del mercado™.

Los directivos adoptan la estrategia a las
caracteristicas especificas de la situacion del entorno en el mercado. Las
estrategias de posicionamiento buscan que la empresa tenga éxito
remarcado en un mercado para ganarse clientes de sus rivales y convertir

las oportunidades en mercados nuevos 0 poderosos.

Estrategia Funcional.- Se refiere a un grupo de iniciativas que se

toman en una parte del negocio. Una compafia necesita una estrategia

! Sopag Reynaldo (2000), Evaluacion de Planes de Marketing, pagina 54
2 porter Michael, Planificacion Estratégica, Un Enfoque Integrador, pagina 101
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funcional para cada actividad funcional importante; una estrategia de
investigacion y desarrollo, una estrategia de produccion, una estrategia de
mercadotecnia, de servicios al cliente, de distribucion, de finanzas, de
recursos humanos. Las estrategias funcionales afiaden detalle a las
estrategias de negocio y determinan como se dirigiran las actividades

funcionales.

Estrategia Operativa.- “Las estrategias operativas tienen que ver
con iniciativas y enfoques estratégicos mas limitados aun para dirigir las
unidades operativas clave (plantas, distritos de ventas, centros de
distribucion) y para manejar las tareas operativas diarias que tienen
importancia estratégica (campafias de publicidad, compras de materiales,
control de inventarios, mantenimiento, embarques)®. Las estrategias
operativas, aunque tienen un menor alcance que los niveles superiores en
cuanto a la formulacion de estrategias, afladen detalles importantes y

completar el plan empresarial general.

Estrategias de Crecimiento.- “En la etapa de crecimiento, la tarea
de enfrentar consiste en consolidar la posicion de la empresa y proveer la
base necesaria para sobrevivir a la préxima recesidn. La meta es
mantener una relativa posicién competitiva de la empresa en el mercado
en rapida expansion, y si es posible aumentarlo, crecer con el mercado en
expansion™. Como resultado las empresas demandan de deudas
sucesivas de inyeccion de capital para sostener el impulso generado por
el éxito obtenido en los nichos de mercados existentes e introducir los
nuevos de tal manera que puedan incrementar su participacion en el

mercado.

¥ Déavalos Arnold (2000), Gestion Estratégica de Marketing, pagina 63
* MC GRAW - HILL (1999), Estrategias Empresariales, Un Enfoque de Mercado, pagina 92
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Estrategias Competitivas.- Las estrategias competitivas consiste
en todos los movimientos y enfoques que ha puesto y est4 poniendo en
practica una compafiia para atraer compradores, aguantar posiciones
competitivas y mejorar su posicion en el mercado. La estrategia
competitiva consiste en lo que esta haciendo una compaiiia para tratar de
desmarcar a las compafiias rivales y detener ventajas competitivas en el
mercado. Las estrategias competitivas crean barreras de ingreso a un
mercado con posiciones de bajo costo en relacion a sus rivales para

atraer decisiones de compra.

Cultura organizacional

Las organizaciones han desarrollado sistemas y modelos de
comportamiento  organizacional. Estos modelos constituyen una
herramienta que ayuda a los directivos de la empresa a obtener con
mayor efectividad las metas de la organizacion. Douglas Macgregor en
1967 argumento que si las empresas desean un mejor comportamiento
humano y alcanzar metas sostenibles se debe aplicar modelos de
comportamiento organizacional. La cultura organizacional es un modelo
de motivacién para que las acciones humanas identifigue impulsos,
percepciones y canalicen su comportamiento hacia un mejor desempefio

de sus tareas.

Administracién y liderazgo

El liderazgo es una de las partes mas importantes de la
administracion ya que es un proceso de influir y apoyar al talento humano
a favor de cumplimiento de objetivos. El liderazgo empresarial debe tener

enfoques de conducta de alcanzar las metas con habilidades con alta
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creatividad, sinergia, y alta aplicacién de capacidades con un enfoque de
conducta emprendedora.

Administracion gerencial basada en competencias.- Decision
estratégica que define en las empresas, establecer objetivos, metas en
base a procesos que operan competencias significativas con recursos
institucionales de innovacion tecnolégica para desarrollar, obtener
competencias a base de las metas de la empresa. Es un enfoque de la
administracion moderna ya que los perfiles de sus recursos humanos se
basan en las competencias que disponen para ocupar un puesto de

trabajo u ocupacional en una empresa.

Ventaja Competitiva.- Se obtiene cuando las empresas implantan
estrategias para la creacibn en valor respecto a la cual estos
compromisos no pueden imitar los beneficios o resulte costosa poder
aplicarla. Es un proceso de planificacion estratégica que pone en practica

la cadena de valor de la organizacion.

Competencias laborales.- conjuntamente es capacidad, saber
hacer, saber ser del talento humano que opera lo cientifico a lo practico
para cumplir procesos, acciones, tareas administrativas, operativos como

fuerza del trabajo, desempefiando ventajas competitivas a las empresas.

Contexto ambiente administrativo.- Tendencia importante en el
entorno de la reestructuracién organizacional una fuerza laboral
cambiante y redimensionada comprendida en la empresa. Racionalidad
gue significa ampliar en forma eficaz y eficiente los gerentes apoyan con
l6gica y cientificamente de manera que todas sus decisiones apuntan en

forma directa la consecucion de metas organizacionales.
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Competencia.- La competencia profesional es el resultado de la
integracion, esencial y generalizada de un conjunto de conocimientos,
habilidades y valores profesionales que se manifiesta a través de un
desempeiio profesional eficiente en la solucién de los problemas de su

profesion, pudiendo incluso resolver aquellos no predeterminados.

2.2. Posicionamiento Tedérico Personal

Proceso de Mejoramiento Continuo de la Calidad y la
Productividad.- Son estrategias de administracion gerencial con un
enfoque basado en procesos, tienen como principios; la capacidad o
aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un producto
0 servicio que cumpla los requisitos de los clientes y/o usuarios. Otro
principio es la satisfaccion del cliente/usuario interno o externo, es decir la
percepcion del cliente/usuario sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos, se fundamenta en el establecimiento de los objetivos de
calidad, la especificacién de los procesos operativos necesarios y de los
recursos relacionados para cumplir con las metas de la Institucion; los
PMCCYP son parte de la gestiébn de la empresa para incrementar su
mercado, competitividad y cumplir los requisitos y exigencias de sus

clientes.

La gestion de Procesos de Mejoramiento Continuo se basa en
principios administrativos utilizados por la direccion con el fin de conducir
a la organizacion hacia una mejora de desempefio de sus recursos;

talento humano, materiales, tecnoldgicos, econémicos — financieros.
Los fundamentos en los Procesos de Mejoramiento Continuo

pueden ayudar a las organizaciones a aumentar la satisfaccion de los

clientes, sus necesidades y expectativas.
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El enfoque a través de Mejoramiento Continuo de la Calidad y la
Productividad anima a las organizaciones a analizar los requisitos de los
clientes, definir los procesos que contribuyan al logro de productos/
servicios aceptables para los clientes y mantener estos procesos bajo
control. Un sistema de Mejoramiento Continuo puede proporcionar el
marco de referencia  para incrementar la probabilidad de tener
capacidades distintivas y mejor posicion en el mercado. Proporciona
confianza, tanto a la organizacion como a sus clientes o beneficiarios, da
capacidad para proporcionar productos o servicios que satisfagan los
requisitos de forma coherente.

Bajo este punto de vista la CTB del Ecuador debe implementar
Procesos de Mejoramiento Continuo de la Calidad y Productividad con la
finalidad de tener capacidades distintivas y mejor posicién administrativa
de reportes para la sustentacion de los proyectos que ejecuta en el pais,
aumentar la satisfaccion de los reportes , sus necesidades y expectativas,
con el fin de conducir a la organizacion hacia un mejor de desempefio de
sus recursos; talento humano, materiales, tecnolégicos, econdémicos —

financieros.

2.3. Glosario de Términos

1. Accion empresarial.- Se basa en el planteamiento estratégico,
organizacional y psico-sociolégico. Tiene un enfoque estratégico,
racionaliza los objetivos de la empresa y el camino que ha de
seguirse para lograrlos. La accion empresarial puede ser
aprendida a 3 niveles:

e Conceptuales

e Compresion de los principios que guiaran la accion
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e A nivel técnico, compresion de las técnicas derivadas de los

principios que permitan formular la accion empresarial.

Administracion gerencial basada en competencias.- decision
estratégica que define en las empresas, establecer objetivos,
metas en base a procesos que operan competencias significativas
con recursos institucionales de innovacion tecnologica para
desarrollar, obtener competencias a base de las metas de la
empresa. Es un enfoque de la administracion moderna ya que los
perfiles de sus recursos humanos se basan en las competencias
gue disponen para ocupar un puesto de trabajo u ocupacional en

una empresa.

Calidad.- Grado de perfeccion o de eficacia en que un
producto/servicio satisface los requerimientos de aptitud
establecidos para determinado uso o consumo, y que se halla en
estrecha relacion con las condiciones técnicas y necesidades que

debe satisfacer.

Competencia.- La competencia profesional es el resultado de la
integracion, esencial y generalizada de un conjunto de
conocimientos, habilidades y valores profesionales que se
manifiesta a través de un desempefio profesional eficiente en la
solucién de los problemas de su profesion, pudiendo incluso

resolver aquellos no predeterminados.

Competencias gerenciales.- Son conjuntos de conocimientos,
destreza, comportamientos y actitudes que necesitan una persona
para ser eficiente en una amplia gama de labores gerenciales, las
competencias gerenciales normalmente buscan la

eficacia/eficiencia, de todo el personal que esta bajo su direccion,
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se apega en entrevistas cientificos para lograr las metas de la

organizacion.

Competencias laborales.- conjuntamente es capacidad, saber
hacer, saber ser del talento humano que opera lo cientifico a lo
practico para cumplir procesos, acciones, tareas administrativas,
operativos como fuerza del trabajo, desempefiando ventajas

competitivas a las empresas.

Contexto ambiente administrativo.- Tendencia importante en el
entorno de la restructuracion organizacional una fuerza laboral
cambiante y redimensionada comprendida en la empresa.
Racionalidad que significa ampliar en forma eficaz y eficiente los
gerentes apoyan con légica y cientificamente de manera que todas
sus decisiones apuntan en forma directa la consecucion de metas

organizacionales.

Crecimiento de competencias.- Puede ser crecimiento absoluto o
relativo de las capacidades cientificas, practicos al talento humano
dando incremento de las ventajas competitivas de la empresa. El
crecimiento de competencias del recurso humano permite a las
organizaciones mejorar posiciones en el mercado, aprovecha las
oportunidades ofrecidas en un sector determinado. Promueve el
crecimiento sostenido del talento humano y promueven balances

operacionales como multiplicador de los recursos de la empresa.

Desempefio Gerencial.- Sistema de medicion del sistema del
desempeiio a los gerentes en base a objetivos preestablecidos.
Son personas que cumplen deberes que deben encontrarse en
funciones administrativos, planeaciéon, organizacién, direccién y

evolucion. Darles fundamentacion a la organizacion.
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10.

11.

12.

13.

14.

Diagnoéstico.- Es un proceso que permite investigar, describir,
explicar y valorar las variables e indicadores determinadas a partir
de diferentes objetivos del mismo. El diagnostico es un proceso
con caracter instrumental que permite recopilar informacion para la
evaluacion, intervencion en funcion de transformar o modificar

algo.

Elementos tedricos del proceso de gestion.- Su importancia
radica en constituirse en el proceso capaz de dinamizar a todos
aguellos que utiliza la empresa a nivel gerencial, administrativo de
apoyo y operativo. La gestibn de procesos incide en las
capacidades de la organizacion y las interrelaciones existentes

entre los elementos y componentes del proceso.

Equipo de trabajo.- Capacidad de articular capacidades del
talento humano por personal capacitada respecto a los
fundamentos del cambio organizacional y la innovacién. Facilitar el
flujo de conocimiento en toda la organizacion alientan el desarrollo
de las competencias para el trabajo en equipo. Equipo de trabajo
que aprende empuja capacidades para mejorar su desempefo
continuamente. Aprende experiencias del pasado de los diversos

procesos de la empresa y de otra compafia.

Estrategia.- Manera de actuar o acciones utilizadas para alcanzar
los objetivos previstos, valiéndose para ello de los mas adecuados

medios y de las mejores opciones o alternativas.

Flexibilidad administrativa.- Es un elemento capaz de
complementar los procesos que por razones objetivas tiene que
relacionar la empresa de acuerdo a reglamentos y normas. Actla

de una manera no vertical sino horizontal con atributos de trabajo
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15.

16.

17.

18.

activo, solidaridad en las acciones, permisibilidad de diversas
relaciones entre los actores que participan en procesos

administrativos operativos.

Gestion.- Realizacion de diligencias o desarrollo de funciones
conducentes al logro de los objetivos y metas de un negocio 0

empresa.

Globalizacién.- sinébnimo de productividad — competitividad que
tiene el actual sistema economico — social, cultural en el mundo
tiene relacion con el desarrollo tecnologico y naturaleza de la
competencia. La globalizacién es un paradigma que se enmarca en

todos los niveles econdémicos sociales del mundo.

Liderazgo Administrativo.- Liderazgo que aprenden todos los
empleados, comportan la responsabilidad de tomar decisiones,
dirigir las operaciones y lograr los objetivos organizacionales. Las
tareas de liderazgo es comprendidas de los gerentes a todos los
niveles. A todos se les estimula el hallar formas de mejorar la
organizacién y sus productos. Los empleados experimentan de
manera constante para satisfacer la demanda a los clientes. Estas

empresas reciben buenos comentarios de sus clientes.

Orientacién a grupos de trabajo interfuncionales.- Orientacion
de aprendizajes que resuelvan problemas importantes y logros
significativos para la preferencia de los sistemas formales e
informales para generar productos y servicios de las empresas.
Son empleados que estan en capacidad de sustituir puestos
organizacionales con alto valor de desempefio, confianza y

capacidad de innovar y transformar.
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19. Planeacion Estratégica.- Proceso cuyo proposito es clasificar los
productos, servicios que una empresa debera ofrecer en el futuro al
mercado en forma de alcanzar la misién, vision y los objetivos
corporativos. Aplica estrategias, acciones, y tacticas para formular
y ejecutar sus programas y proyectos en un tiempo futuro de siete

a diez afos en una organizacion.

20. Ventaja Competitiva.- Se obtiene cuando las empresas implantan
estrategias para la creacion en valor respecto a la cual estos
compromisos no pueden imitar los beneficios o resulte costosa
poder aplicarla. Es un proceso de planificacion estratégica que

pone en practica la cadena de valor de la organizacion.

2.4, Sub problemas, interrogantes

¢Con los procesos actuales de gestion que reportan los
coordinadores de los 112 proyectos de la CTB fundamentan técnicamente

lo que requiere la matriz en Bruselas?

¢La CTB en el Ecuador con el PMCCYP se alineara a las politicas
de mejoramiento continuo que exige la CTB en Bruselas para seguir

financiando los 112 proyectos que se estan desarrollando en el pais?
¢Con la implementacion del PMCCYP la organizacion optimizara

los procesos administrativos, asi como sus recursos institucionales,

talento humano, materiales, financieros-econémicos?
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2.5. Matriz Categorial

TEMA:

Implementar Procesos de Mejoramiento Continuo de la Calidad y

Productividad en la organizacién CTB del Ecuador de la ciudad de Quito.

DEFINICION CATEGORIA | DIMENSION INDICADOR
Estructura
Los Procesos de organizacional
Mejoramiento Continuo de la Control
Calidad y Productividad Procesos de |CTB del organizacional
(PMCCYP) son sistemas de | Mejoramiento |Ecuador Politicas
gestién con un enfoque Continuo de la Administracion
basado en Procesos, Calidad y Mejoramiento
cumpliendo las necesidades | Productividad Sistema gerencial
y expectativas de los clientes
Evaluar desempeiio
Es establecer mecanismos Determinar errores
de evaluacién permanente a Concienciar
efecto de establecer si estan | Propuesta de |CTB del mejoramiento
operando de acuerdo a seguimiento | Ecuador Plan de

como fueron concebidos y si
estan produciendo los
efectos esperados.

mejoramiento
Planificacion
Organizacion
Direccion

Control
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CAPITULO 1lI

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacidon que se utilizara es cualitativa y cuantitativa,
de conocimiento cientifico e investigativo, plantearda en términos
metodoldgicos y de principios objetivos de tal forma que se verifique los
resultados en forma estadistica, descriptiva de los componentes del
problema a investigar. La investigacion usara métodos cualitativos en la
prediccidn de los resultados a alcanzar del presente proyecto que es tener
un sistema gerencial y operativo de Procesos de Mejoramiento Continuo
de la Calidad y Productividad de los proyectos que esta desarrollando la
CTB en el Ecuador. La metodologia cuantitativa y cualitativa sera el
conjunto de pasos sistematicos que se presentaran como una

herramienta para facilitar la tarea de diagnostico de la situacion actual.

3.2. Métodos

Se usaré los métodos logicos:
3.2.1. Inductivo
Serd un proceso, mediante el cual se partird del estudio del

diagnéstico y relacionard su comprensiéon mas profunda en las sintesis

racionales del proyecto.
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3.2.2 Deductivo

Serda usado para operacionalizar los conceptos de hechos
observables directa e indirectamente en el proyecto. Se basara en la
aplicacion, comprension y demostracion de la interrelacion de las

variables de los componentes del proyecto.

3.2.3 Analitico

Este método se utilizara para presentar conceptos que se los
analizara en partes basandose en los principios técnicos de
funcionamiento de esta organizacion. Con este método permitira hacer un
analisis de los resultados del diagnéstico en relacién a las variables en

forma cualitativa y cuantitativa.

3.3. Técnicas e instrumentos

Se usara las siguientes técnicas:

e Observacién.- Serad una etapa del método cientifico que servira
para lograr el maximo grado posible de objetividad en el
diagnéstico y desarrollo del proyecto y permitird cuantificar y
cualificar las variables. La modalidad de observacion sera directa e
indirecta.

e Encuesta.- Esta técnica se usara a través de recopilar datos de la

poblacién sujeta al estudio que seran los coordinadores de los

proyectos que tiene en marcha la CTB en el pais a base de los
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instrumentos de recoleccion de informacion. La encuesta tendra el

enfoque de descriptiva para operar las variables del estudio.

Los instrumentos se disefiaron en relacion a la matriz de variables
o de diagnostico situacional. Los instrumentos de recoleccion de datos
que se empleara en las encuestas a la poblacion sujeta al estudio se
elabor6 en funcién a las variables e indicadores de la matriz antes

sefalada (anexo instrumentos de recoleccién de datos).

3.4. Poblacion

La poblacion o universo estd representada por los 112
coordinadores de los proyectos que estd operando la CTB en las

diferentes provincias del Ecuador. En el siguiente cuadro se muestra lo

sefalado:

Cuadro de la poblaciéon de la CTB en el Ecuador
LUGARES COORDINADORES | PORCENTAJE
IMBABURA 12 10.71%
CARCHI 24 21.43%
MANABI 29 25.89%
ESMERALDAS 22 19.64%
PICHINCHA 25 22.32%
TOTAL 112 100%
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3.5. Muestra

PQxN
n = =
(N—1) %- + P
n= Tamafo de la muestra

PQ= Varianza de la poblacion, valor constante = 0.25

N= Poblacién / Universo

(N-1)=Correccién geométrica, para muestras grandes >30

E=  Margen de error estadisticamente aceptable 0.05 = 5%
K= Coeficiente de correcciéon de error, valor constante = 2.
0.25x112
=

112 - 28" 4 025

n= 88 unidades de observacion
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Fraccién Muestral

T
m=—=F
N
m=  Fraccidon muestral
n= muestra
N=  Poblacién / universo
E=  Estrato (coordinadores de provincias)

5

m =E 12:24,29.22:
11.

~J
(]
[
[

Cuadro de muestra de coordinadores

LUGARES COORDINADORES | PORCENTAJE
IMBABURA 9 10.23%
CARCHI 19 21.59%
MANABI 23 26.14%
ESMERALDAS 17 19.32%
PICHINCHA 20 22.73%
TOTAL 88 100%
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

PREGUNTAS

1. ¢Se aplica la administracion por gestion de procesos en la

institucion?

CATEGORIA | FRECUENCIA | PORCENTAJE

Sl 10 11,36
NO 78 88,64
TOTAL 88 100

GESTION POR PROCESOS

ESI ENO

FRECUENCIA PORCENTAJE
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Andlisis:

El 88.64% de los coordinadores de los proyectos que ejecuta la
CTB. Manifestaron que esta organizacion no dispone de una
administracion fundamentada en gestion por procesos. Si se considera
que la gestion de procesos son experiencias innovadoras con la finalidad
de tener un mejoramiento continuo de los procesos de administrativos y
operativos de la organizacion. La gestibn por procesos es una

herramienta vinculante a los PMCCYP.
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procesos?

. ¢Cuenta la organizacion CTB del Ecuador con un manual de

CATEGORIA |[FRECUENCIA |PORCENTAJE
SI 8 9,09
NO 80 90,91
TOTAL 88 100

MANUAL DE PROCESOS

ESI ENO

FRECUENCIA PORCENTAJE

Analisis:

Con los resultados se determina que la organizacién no dispone de
un manual de procesos como un sistema de gestion para mejorar los
requerimientos administrativos y operativos especialmente vinculados con
la informacién de los proyectos que maneja la institucion. Una vez
PMCCYP de

fundamentales que se realicen.

implementado el los manuales procesos seran
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3. ¢En qué areas considera usted que se debe estructurar los

procesos?
CATEGORIA FRECUENCIA |PORCENTAJE
ADMINISTRATIVO 15 17,05
ECONOMICO - FINANCIERO 13 14,77
MANEJO DE INFORMACION DE PROYECTOS 45 51,14
EN TODAS 15 17,05
TOTAL 88 100
AREAS
B FRECUENCIA mPORCENTAJE
455114
Analisis:

La informacion recogida en las encuestas, establece que se

requiere para el manejo de informacién de los proyectos en un 51.14%

como parte fundamental de los procesos de realizacion soporte y

directivos. Para el nivel administrativo 17.05%. Para el nivel econdmico -

financiero 14.77%. De esta forma se demuestra que los coordinadores de

los proyectos que maneja la institucion requieren que se implemente el

PMCCYP.
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4. ¢Qué efectos administrativos — operativos ha ocasionado la

falta de una administracion por procesos?

CATEGORIA FRECUENCIA |PORCENTAJE
TOMA DE DECISIONES 12 13,64
MANEJO DE LA INFORMACION 9 10,23
INTERRELACION ADMINISTRATIVA-OPERATIVA 11 12,50
CUMPLIR CON LOS INFORMES 56 63,64
TOTAL 88 100

EFECTOS ADMINISTRATIVOS

B FRECUENCIA mPORCENTAIJE

1213,64 9 10,23 1112,50
S > S S
™ o 3 &
A & & s
\a &
N N s

Analisis:

Los efectos que ocasionan la falta de una administracion por

procesos son: En el cumplimiento con los informes el 63,64%. En la Toma

de decisiones 13.64%. En la Interrelacion administrativa operativa

12.50%. Y en manejo de la informacion el 10.23%. De esta informacion se

puede concluir que estos factores se deben principalmente a:

Transferencia de conocimientos — habilidades del PMCCYP que fomente

la competitividad y la integracién de los procesos en forma articulada en

términos administrativos y operativos.
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5. ¢Los informes que reporta usted a la matriz de la CTB de Quito

son:
CATEGORIA FRECUENCIA |PORCENTAJE
PERMANENTE 88 100,00
OCASIONAL 0 0,00
TOTAL 88 100
REPORTE DE INFORMES
B PERMANENTE  m OCASIONAL
FRECUENCIA PORCENTAJE
Analisis:

Los reportes que realizan los coordinadores de los proyectos la
CTB de Quito son en forma permanente y estan constituidos en
documentacion de caracter administrativo y operativo del cumplimiento de
los objetivos y metas que tiene cada proyecto. Esta circunstancia crea la
necesidad de que los coordinadores deben disponer de un sistema
administrativo y operativo que le genere informes de mejor calidad que se

consigue a través del PMCCYP.
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6. ¢En estructurar los informes considera usted que sus

debilidades son en:

CATEGORIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
ADMINISTRATIVA 41 46,59
OPERATIVA 24 27,27
ECONOMICA 23 26,14
TOTAL 88 100
DEBILIDADES

B FRECUENCIA B PORCENTAJE

ADMINISTRATIVA OPERATIVA ECONOMICA

Analisis:

En la estructuracion de los informes que los coordinadores de los
proyectos reportan a la CTB Quito establecen que sus dificultades es en
el area administrativa en un 46.59%, en el area operativa 27.27% y en el
area econémica 26,14%. Con estos resultados se pretende que con el
proyecto se minimice estas debilidades y posteriormente se transformen
en fortalezas para un mejor desempefio de los coordinadores de los

proyectos que ejecuta la CTB en el Ecuador.
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. ¢Por la naturaleza de su profesion tiene experiencia en el

manejo administrativo de proyectos?

CATEGORIA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 13 14,77
NO 75 85,23
TOTAL 88 100
EXPERIENCIA
HSI WNO

FRECUENCIA PORCENTAJE

Analisis:

La mayoria de los profesionales que manejan los proyectos de la
CTB son de acuerdo al area de accién que tiene la institucion como:
Ingenieria civil, Agropecuaria, Agroindustrial y otras. Por los que el talento
humano generalmente no tiene competencias académicas en el ambito

administrativo siendo esta debilidad la que fundamenta la propuesta.

48



8. ¢En qué areas considera usted que debe la organizacion
capacitarle?

CATEGORIA FRECUENCIA |PORCENTAJE
ADMINISTRATIVA 42 47,73
OPERATIVA 24 27,27
ECONOMICA -

FINANCIERA 22 25,00
TOTAL 88 100

CAPACITACION

B FRECUENCIA m PORCENTAIJE

ADMINISTRATIVA OPERATIVA ECONOMICA -
FINANCIERA

Analisis:

El 47.73% del talento humano de la organizacién solicita
capacitacion en el area Administrativa. El 27.27% en el rea Operativa y
en aspectos Economica financiera el 25%. El talento humano como ya se
manifest6  anteriormente tiene  debilidades en competencias
administrativas principalmente razon por la cual esta respuesta tiene
interrelacion la variable analizada. La capacitacion es el fundamento

principal para poner en marcha un PMCCYP.
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9. ¢Qué herramientas claves considera usted que se debe aplicar

para mejorar la gestion de los reportes de los proyectos a la

oficina central?

CATEGORIA

FRECUENCIA |PORCENTAJE

SEGUIMIENTO A LA PLANIFICACION 27 30,68

ESTANDARIZAR NUEVOS METODOS DE

TRABAJO 25 28,41
DEFINIR NUEVOS ESTANDARES DE GESTION 19 21,59
CULTURA ORGANIZACIONAL 17 19,32
TOTAL 88 100
HERRAMIENTAS CLAVES
B FRECUENCIA ® PORCENTAJE
2730.68 528,41
o ¥
O\,_\? & < 5
¥ =
N S &
& ©
Analisis:

Las herramientas claves que consideran los coordinadores que se

deben aplicar para mejorar la gestion de los reportes de los proyectos a

la oficina central el 30.68% sostienen que deben ser aplicados a el

seguimiento a la planificacion. El 28.41% a estandarizar nuevos métodos

de trabajo. El 21.59% a definir nuevos estandares de gestion. El 19.32% a

la cultura organizacional.
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10. ¢(Se han

mejoramiento continuo de las diferentes unidades operativas

identificado los problemas y oportunidades de

en funcion a los requerimientos de los clientes internos y

externos?
CATEGORIA |FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 67 76,14
NO 21 23,86
TOTAL 88 100

IDENTIFICACION DE PROBLEMAS

WSl mNO

FRECUENCIA PORCENTAIJE

Analisis:

El 76.14% de los coordinadores de los proyectos manifiestan que
si se han identificado los problemas especialmente en el manejo de la
informacion administrativa de los proyectos que ejecuta la organizacion y
los requerimientos de calidad que exige la CTB Matriz de Bruselas. Esta
informacion sustenta la implementacion del PMCCYP ya que permitird un
mejor la informacion en

desempeiio de términos cualitativos 'y

cuantitativos.
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11. ;Qué herramienta administrativa se ha aplicado para

identificar los problemas y procesos a mejorar?

CATEGORIA FRECUENCIA |PORCENTAJE
ARBOL DE PROBLEMAS 3 3,41
FODA 77 87,50
ISHIKAWA 5 5,68
MATRIZ DE AFINIDAD 2 2,27
OTRAS HERRAMIENTAS 1 1,14
TOTAL 88 100

HERRAMIENTA ADMINISTRATIVA

B FRECUENCIA B PORCENTAJE

87,50
77

3341 5 5,68 22,27 11,14
 a AN g
Na s N N &
& < S &
A X \e
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Analisis:

Los resultados determinan que se ha elaborado diagnostico FODA
mediante la cual se han establecido las principales fortalezas y
debilidades organizativas operativas que tienen los coordinadores de los
proyectos que maneja la CTB en el Ecuador. Con la base de la
informacion obtenida en el FODA se visualiz6 la estrategia para la

implementacion del PMCCYP.

52



12. ;Se ha implementado medicion de gestion anual en los
aspectos administrativos de los proyectos que Ud. coordina?
CATEGORIA |FRECUENCIA | PORCENTAJE

SI 5 5,68
NO 83 94,32
TOTAL 88 100

SATISFACCION DE CLIENTES
INTERNOS

mS| mNO

S

FRECUENCIA PORCENTAJE

Analisis:

El 94.32% afirman que no se ha implementado una medicion de
gestién anual en los aspectos administrativos de los proyectos. Lo que se
concluye que para lograr los objetivos que se propone el proyecto es
fundamental orientar los esfuerzos y administrar los recursos disponibles
de la manera mas adecuada a dichos objetivos. La instrumentacion de
esto se lograr a través del componente administrativo de la organizacion,
el cual debe integrar tres variables basicas para su gestion: las unidades
organizativas, los recursos humanos, financieros, materiales, los planes

de trabajo.
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13. ¢, Se deben aplicar

politicas que mejoren

técnicos administrativos que ejecuta la organizacion?

CATEGORIA |FRECUENCIA |PORCENTAJE
SI 86 97,73
NO 2 2,27
TOTAL 88 100

los procesos

PROCESOSTECNICOS

WS mNO

FRECUENCIA PORCENTAJE

Analisis:

El 97.73% sostienen que si es procedente la aplicaciéon de esta
politica ya que los Procesos de Mejoramiento Continuo de la Calidad y la
Productividad son estrategias de administracién gerencial con un enfoque
basado principios de la capacidad o aptitud de una organizaciéon para
implementar un sistema que obtenga mejores valores agregados y
capacidad en las actividades que ejecuta la CTB del Ecuador, lo que
coadyuvara a tener reportes de mejor calidad a la matriz de la CTB en

Bruselas.
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14. ¢;Considera usted que es importante que se aplique un

Proceso de Mejoramiento Continuo de la Calidad vy
Productividad?
CATEGORIA | FRECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 88 100,00
NO 0 0,00
TOTAL 88 100
APLICACION
mSI ENO
1
FRECUENCIA PORCENTAJE

Analisis:

Con esta afirmacion se demuestra la alta factibilidad que tiene la
propuesta ya que son estrategias de administracion gerencial con un
enfoque basado en procesos, las instituciones como la CTB del Ecuador
pueden operar de manera eficaz y gestionar numerosos procesos
interrelacionados y que interactien en forma sistematica, esta estrategia
pretende generar ventajas competitivas, capacidad de utilizar en forma

inteligente los recursos institucionales con eficacia y eficiencia.
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15. ¢Considera usted que se mejorard la gestiéon en las é&reas

funcionales de la organizacion?

CATEGORIA | FRECUENCIA | PORCENTAJE

SI 87 98,86
NO 1 1,14
TOTAL 88 100

MEJORA DE GESTION

ESI ENO

FRECUENCIA PORCENTAJE

Analisis:

De esta informacién se deduce que la organizacion desarrollara
sistemas y modelos de comportamiento organizacional, liderazgo de su
talento humano ya que la cultura organizacional es un modelo de
motivacion para que las acciones humanas identifigue impulsos,
percepciones y canalicen su comportamiento hacia un mejor desempefio
de sus tareas. Esta herramienta administrativa es parte de la ingenieria de

meétodos y tiene la perspectiva de un mando integral.
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16. ¢Considera usted que se incrementaran los niveles de

satisfaccion 'y motivacién del talento humano con la
implementacién del PMCCYP?

CATEGORIA |FRECUENCIA | PORCENTAJE

Sl 82 93,18

NO 6 6,82

TOTAL 88 100

MOTIVACION
mSI ENO

FRECUENCIA PORCENTAJE

Analisis:

El

satisfaccion ya que se mejoran los desempefios del talento humano en

93.18% considera que se incrementaran los niveles de
términos de manejar la informacidén bajo procesos con un enfoque hacia
resultados significativos en términos administrativos econdmicos-
financieros y operativos, fomentando areas funcionales con un estructura

organizativa y optima utilizacién de los recursos institucionales.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Del andlisis e interpretacion de resultados del diagnostico se

concluye lo siguiente:

1. La CTB del Ecuador no aplica la administracion por gestion de
procesos informacion que manifiestan el 88.64% de los
coordinadores de los proyectos que ejecuta la organizaciéon. En la
parte administrativa de los proyectos que ejecuta la organizacion,
no se dispone de un manual de procesos que permita vincular la
informacion administrativa y operativa que manejan los
coordinadores de los proyectos con la administracién central de la
CTB de Quito.

2. Las areas que se consideran que deben estar estructuradas por
procesos, segun el diagnostico establecido, se determina que en
un 51.14% debe ser en el manejo de informacién de proyectos ya
que actualmente los coordinadores de los mismos son
generalmente ingenieros agrbnomos y agroindustriales, que tienen
debilidades en el manejo de informacion administrativa de los
proyectos, lo que genera inconvenientes para los reportes de la
CTB del Ecuador hacia la matriz de la CTB en Bruselas; entidad

gue esta buscando una mejor calidad de esta informacion.
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3. La falta de un Proceso de Mejoramiento Continuo de la Calidad y
Productividad en el manejo administrativo y operativo de los
proyectos que ejecuta la organizacidbn no permite una estructura
organizativa adecuada, que contribuya eficazmente a los reportes
de los informes administrativos y operativos que elaboran los

coordinadores de los proyectos.

4. Los problemas mas detectados en las encuestas levantadas a los
coordinadores de los proyectos que ejecuta la institucion se
enmarcan en la carencia de métodos administrativos de
mejoramiento continuo como una herramienta, para el desarrollo y
manejo de informacion administrativa, econémica — financiera, y
operativa en los reportes que realiza este personal a la matriz de
Quito.

5. La CTB del Ecuador tiene como visidn el mejoramiento de las
capacidades de gestién administrativa y operativa de los proyectos
que ejecuta en el Ecuador, para lo cual determina como una
necesidad importante la implementacion de un Proceso de
Mejoramiento Continuo de la Calidad y Productividad ya que es
una demanda especifica solicitada por la matriz de la CTB en

Bruselas.

59



5.2. Recomendaciones

Establecidas las conclusiones se puede realizar las siguientes
recomendaciones:

1. La administracion por procesos es una herramienta que articula en
forma clara y definida los procesos y procedimientos en los
distintos niveles organizacionales que tiene una organizacién. Con
este contexto se establece que la CTB del Ecuador debe
implementar este tipo de procedimiento administrativo, para cumplir
las expectativas de mejorar su competitividad satisfactoriamente en
el contexto del manejo de la informacién de los proyectos que

ejecuta la organizacion.

2. Se debe capacitar al talento humano que forma parte del equipo de
coordinadores de los proyectos de la CTB en el Ecuador, con la
finalidad de que se vinculen en forma ordenada, sistematica y
coherente en los estdndares de gestion que exige los reportes de
la CTB de Bruselas a los informes que se remiten del Ecuador,
respecto al manejo administrativo, financiero y operativo de los

proyectos.

3. La restructuracion organizativa, basada en procesos debe ser una
prioridad en la CTB ya que permitird fortalecer las capacidades
institucionales y minimizar o eliminar debilidades, no conformidades
en el manejo de informacion, que preparan los coordinadores de

los proyectos, para sus reportes.

4. Una herramienta para implementar procesos administrativos y
operativos de mejoramiento continuo, de desarrollo del talento

humano y que contribuye a cumplir objetivos de estructura
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organizacibn en todos los procesos, procedimientos son las
matrices de medicién de indicadores de gestion, que son parte
fundamental en el Proceso de Mejoramiento Continuo de la Calidad

y Productividad.

La formulacién de un Proceso de Mejoramiento Continuo de la
Calidad y Productividad, a través de un manual, serd una
implantacion administrativa, orientada a un mejoramiento de la
cadena de valor de la organizacion, con un enfoque de gestién de
calidad que permita corregir los problemas detectados vy
aprovechar las oportunidades de mejora administrativa, financiera

en los proyectos que ejecuta la organizacion.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA ALTERNATIVA

6.1. Tema:

“MANUAL DE PROCESO DE MEJORAMIENTO CONTINUO DE LA
CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD EN LA ORGANIZACION NO
GUBERNAMENTAL COOPERACION TECNICA BELGA (CTB) DEL
ECUADOR EN LA CIUDAD DE QUITO”.

6.2. Justificacion e importancia

La Organizacibn no Gubernamental Cooperacion Técnica Belga
(CTB) es una agencia de cooperacién, apoya a los paises en desarrollo
en su lucha contra la pobreza mediante la prestacidon de servicios publicos
por cuenta del gobierno federal Belga y, mas precisamente del Servicio
Publico Federal de Relaciones Exteriores, Comercio Exterior vy
Cooperacion al Desarrollo. La oficina matriz en el Ecuador esta localizada

en la ciudad de Quito.

Actualmente los sistemas de administracion de los 112 proyectos
de la CTB del Ecuador tiene deficiencias en la aplicacion de
procedimientos, gerenciales debido la falta de un PMC que no le ha
permitido un mejoramiento continuo por lo que se hace necesario la
implementacion de forma que regule estas funciones administrativos

sobre la base de criterios técnicos para que contribuyan a una mejor
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gestién y sustenten la continuidad econdémica de los proyectos que se

ejecutan en el pais.

En la parte administrativa de los proyectos que ejecuta la
organizacién, no se dispone de un manual de procesos que permita
vincular la informacién administrativa y operativa que manejan los
coordinadores de los proyectos con la administracion central de la CTB de
Quito.

Las areas que se consideran que deben estar estructuradas por
procesos, segun el diagnostico establecido, debe ser en el manejo de
informacion de proyectos ya, que tienen debilidades en el manejo de la
misma, lo que genera inconvenientes para los reportes de la CTB del
Ecuador hacia la matriz de la CTB en Bruselas; entidad que esta

buscando una mejor calidad de esta informacion.

Con la implementacion de un Proceso de Mejoramiento Continuo
de la Calidad y Productividad en el manejo administrativo y operativo de
los proyectos que ejecuta la organizacion permitira una estructura
organizativa adecuada, que contribuya eficazmente a los reportes de los
informes administrativos y operativos que elaboran los coordinadores de

los proyectos.

Los Procesos de Mejoramiento Continuo de la Calidad y
Productividad, son proposiciones administrativas estratégicas que
desarrollara en la organizacion capacidades exclusivas fundamentado en
cuatro suposiciones subyacentes; primera, que el ambiente externo ejerce
presiones e impone limitaciones que determinan las estrategias que
apuntaran a resultados en rendimientos superiores; segunda, definen el
alcance del sistema de gestion, tercera, sistematizan planes de accion

para mejorar los sistemas de gestion y cuarta, propone toma de
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decisiones racionales de capacidad, calidad, productividad y satisfaccion
de los beneficiarios.

Con la implementaciéon del PMC en la CTB brindara poder a la
gestién enfocada a la calidad y productividad y a la especificacion en los
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para
cumplir con las metas institucionales, formara una cultura de
planeamiento estratégico, de trabajo en equipo, liderazgo, aseguramiento
de la calidad, orientar la gestion para incrementar la habilidad para

cumplir con las exigencias y satisfaccion de los beneficiarios.

6.3. Fundamentacion

6.3.1. Aporte cientifico

Apunta a introducir nuevos paradigmas cientificos fundamentados
en los principios del mejoramiento continuo basada en el enfoque de

procesos.

Estas funciones basicas podran ser aplicadas en las actividades
del personal administrativo y operativo de la CTB, coadyuvar al
cumplimiento eficaz y efectivo de los objetivos, metas. Con la
implementacion del proceso de mejoramiento continuo se lograra
actualizar, perfeccionar, modernizar y enriquecer los conocimientos del

talento humano que labora en esta organizacion.

6.3.2. Aporte educativo

En lo académico el presente proyecto aportard con un enfoque

sistematico, basado en mejoramiento continuo aplicando métodos,
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técnicas de investigacion y concepciones técnicas de planeacion,
organizacion, direccién, y evaluacion de una implementacién de PMC en

la organizacion.

6.3.3. Aporte social

En vista de que la CTB es una organizacion que apoya a los paises
en desarrollo fomentara un mejoramiento Optimo en los servicios a la
ciudadania asi, como la satisfaccion de los beneficiarios de los diferentes
proyectos que realiza la organizacién. El PMC coadyuvara a una mejor
imagen corporativa y al cumplimiento de sus objetivos estratégicos en

beneficio de la sociedad.

6.4. Objetivos

6.4.1. Objetivo General

Desarrollar un proceso de mejoramiento continuo de calidad y
productividad en la CTB del Ecuador, con la finalidad de entregar a la
institucién una herramienta que coadyuve al cumplimiento de los objetivos

y metas con calidad, productividad y competitividad.

6.4.2. Objetivos Especificos

e Implementar una metodologia que fundamente la elaboracion,
validacion e implementacion de un PMC en la CTB.

e Disponer de un documento técnico que describa los
procedimientos para la implementacion de un proceso de

mejoramiento continuo en la CTB del Ecuador.
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6.5. Ubicacion sectorial y fisica

El Proceso de Mejoramiento Continuo de la Calidad y Productividad
sera implementado en la Organizacion no Gubernamental Cooperacion
Técnica Belga (CTB) que es una agencia de cooperacion, que apoya a los
paises en desarrollo en su lucha contra la pobreza mediante la prestacion
de servicios publicos por cuenta del gobierno federal Belga y, mas
precisamente del Servicio Publico Federal de Relaciones Exteriores,
Comercio Exterior y Cooperacion al Desarrollo. La oficina matriz en el

Ecuador esté localizada en la ciudad de Quito.
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6.6. Desarrollo de la propuesta

6.6.1. Fases para la Implantacién de Procesos de Mejoramiento
Continuo de la Calidad y Productividad.

« COMPROMISO DE LA DIRECCION
Primera fase

* CONOCIMIENTO DE LA SITUACION DE LA GESTION INICIAL

Segunda fase

J

~

« VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS GESTION
Tercera fase

/

¢ PROGRAMA DE GESTION DEL PMC Y CONTROL OPERACIONAL
Cuarta fase

. * IMPLANTACION DEL PROCESO DE MEJORAMIENTO CONTINUO
Quinta fase

e REVISION
Sextafase

~— N N
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6.6.1.1. Primera Fase: COMPROMISO DE LA DIRECCION

Establecimiento de Politicas.

La primera etapa en la formulacién de un Sistema de Mejoramiento
Continuo (PMC) sera definir una politica de mejoramiento continuo y
asegurar su compromiso con ella. Los principios del PMC define una
politica de gestion como una declaracion “hecha por la organizacion sobre
sus intenciones y principios con relacibn a un mejor desempefio en
general de la organizacién. “La politica PMC dara un sentido general de
los directivos de la organizacion y sus compromisos con relacion al
ambiente, ademas de proveer un contexto de trabajo para la

determinacion de objetivos y metas”.

La politica debe ser clara. Debe también ser reevaluada
peribdicamente y revisada de acuerdo a las condiciones del cambio.

La norma de orientacibn PMC aconseja a las organizaciones que
no hayan desarrollado una politica a empezar por dénde puedan alcanzar
objetivos obvios, tales como el cumplimiento de las normas gestion, la
identificacion y limitacion de las fuentes de riesgo o todavia, las formas

mas eficientes de utilizar materiales y energia.

Cualquiera que sea el contenido especifico de la politica de una

organizacion requiere que:

e Sea apropiada a los indicadores de gestidn, escala e impactos de
gestion de las actividades, productos y servicios de la organizacion;
e Incluya el compromiso con el mejoramiento continuo;

¢ Incluya el compromiso con la prevencion de las no conformidades;
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Incluya el compromiso en cumplir los requisitos para PMC, las
normas y otras exigencias relevantes, a las cuales la organizacion
esté sujeta;

Provea un cuadro contextual de trabajo para determinar y reevaluar
los objetivos y metas de gestion;

Sea documentada, implementada, mantenida y comunicada a
todos los empleados;

Esté disponible al publico.
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DIAGRAMA DE ESTABLECIMIENTO DE POLITICAS

INICIO

02

Sea apropiada a
los indicadores de
gestion, escala e
impacto de las
actividades,
proyectos y
servicios de la

CTB
M
Incluya el
compromiso con J compromiso de
el mejoramiento SMC
continuo A

v

M Provea un cuadro
incluya el contextual de

compromiso con trabajo para

- Compromiso de :
la prevencion de » P determinar y re-

Prevencién
las no evaluar los
conformidades. objetivos y meta
de gestion.
incluya el .,
COmpromiso en compromiso de Debera ser
cumplirlos ~———»  cumplir documentada,
requisitos para requicites implantada,
SMC. mantenida, y
comunicada a
todos los
. empleados.
A X
Este disponible
al plblico
FIN

A través de la politica de gestién se declara publicamente las intenciones

y principios de accién de la organizacion.
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Papel de la alta direccion dentro de gestion de la calidad.

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso
con el desarrollo e implementacion del sistema de gestion, asi como con

la mejora continua de su eficacia.

Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto

los requisitos del beneficiario como los legales y reglamentarios:

e Estableciendo la politica de gestion,
e Asegurando que se establecen los objetivos de gestion de calidad,
e Llevando a cabo las revisiones por la direccién, y

e Asegurando la disponibilidad de recursos.

La Direccion estid al frente del sistema de gestion, por lo que
deberia conocer las responsabilidades que comporta en materia de
gestion de calidad. Fruto de su compromiso esté el disponer los recursos

necesarios para implantarlo, mantenerlo y mejorarlo.

Requisitos de la Documentacion.

La documentacion del sistema de gestién debe incluir:

e Declaraciones documentadas de una politica de gestion y sus
objetivos,

e Un manual de gestion,

e Los procedimientos documentados requeridos en este documento
0 en los requisitos aplicables,

e Los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse

de la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos,
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e Los registros requeridos por este documento 0 en otros requisitos
de aplicacion,

e El tamafio de la organizacion el tipo de actividades,

e La complejidad de los procesos y sus interacciones,

e La competencia del personal, y

e La legislacion aplicable.

Control de los documentos.

Los documentos requeridos por el sistema de gestion deben
controlarse. Los registros son un tipo especial de documento y deben

controlarse de acuerdo con los requisitos citados en este documento.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los

controles necesarios para:

e Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacidén antes de su
emision,

e Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y
aprobarlos nuevamente,

e Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de
revision actual de los documentos,

e Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos
aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso,

e Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y
facilmente identificables. Se deben identificar adecuadamente los
documentos y datos que se guarden con fines legales, para
conservar el conocimiento,

e Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo

y se controla su distribucion y archivo.
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Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y
aplicarles una identificacion adecuada en el caso de que se

mantengan por cualquier razon.

INICIO
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FIN
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Control de los registros.

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la operacion

eficaz del sistema de gestion.

Los registros deben permanecer legibles, faciimente identificables,
trazables a las actividades involucradas, y recuperables en un formato
legible y que estén protegidos contra dafios, deterioro, pérdida y

manipulacion.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la
proteccion, la recuperacion, la destruccién, el tiempo de retencion y la

disposicion de los registros.

Aunque las normas de SST y MA no obligan a tener un manual, al
ser la norma de CA la que lo incluye como requisito, se elaborara un
manual que sirva de referencia para conocer la estructura del sistema
integrado de gestion, el alcance del mismo, la interaccién de los procesos

(por ejemplo, mediante el mapa de procesos).

Ha de incluir referencia a los procedimientos del sistema integrado
de gestion, para lo cual, es recomendable la elaboracion de una tabla de
referencias entre capitulos del manual, procedimientos que los desarrollan

y los requisitos de las normas de referencia a los que dan cumplimiento.

Las tres normas no difieren en el concepto de control de la
documentacion y de los registros. En cualquier caso, se requiere la
elaboracion de un procedimiento o procedimientos que establezcan las

directrices del control de la documentacion y de los registros, tanto de
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origen interno como externo (elaboracion, revision, aprobacion,

modificacion, distribucién, archivo, conservacion, destruccion).

En cualquier caso, se ha de cuidar especialmente la gestion y
conservacion de aquellos documentos y registro que puedan ser
requeridos con fines legales o con fines de demostrar el cumplimiento con
los requisitos de las normas de referencia, los cuales pueden ser objeto

de revision en las auditorias de tercera parte.

DIAGRAMA DE CONTROL DE REGISTROS

INICIO

| Formularios de

Crear registros N
registro.

|

Todos los
registros deberan
ser incluidos en
la lista de

v
Complementar y
evaluar los
registros

I

NO

Acciones
correctivas

Acciones
corresctas

FIN
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Establecimiento de una Gesti6én administrativa por procesos.

El modelo de administracion por procesos es un conjunto de pasos
ordenados secuenciales y/o simultaneos donde ingresan inputs (entradas)

y a través de un periodo dan como resultado outputs (salidas).

El enfoque de procesos determina una estructura organica de la
CTB, se determinan las areas o departamentos, para generar los servicios

gue son recibidos por los beneficiarios o usuarios de la organizacion.

El enfoque de la estructura organizativa por procesos es en forma
horizontal, para que la organizacion llegue a tener calidad organizacional

y mejoramiento continuo.

El mapa de procesos es una descripcion general y de estructura de
un sistema de gestion por procesos. En el mapa de procesos se debera
incluir los siguientes elementos:

e Procesos gobernantes.
e Procesos de realizacion.

e Procesos de apoyo.

PROCESOS GOBERNANTES

A este proceso pertenecen la gerencia o direccion de la CTB
(matriz de Quito). Los procesos son:
e Planificacion
e Organizacion
e Ejecucion, direccion
e Evaluacion

e Elaboracion de POA's
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e Elaboracion y aprobacion de presupuestos

e Elaboracion de las politicas, normas y reglamentos institucionales

PROCESOS DE REALIZACION

A este proceso corresponden los departamentos técnicos y las
areas institucionales que tiene relacion directa con los proyectos que
planifica y ejecuta la organizacion. Entre los procesos mas importantes
estan:

e Elaboracién de proyectos

e Diagnostico

e Levantamiento de lineas de base

¢ Instrumentacion de herramientas de validacion de proyectos
e Ejecucion de presupuestos en los proyectos respectivos

e Elaboracion de informes

e Planificacion de reuniones técnicas

PROCESOS DE APOYO

Los procesos habilitantes de apoyo estdn conformados por
procesos Gestion Administrativa y Gestion Financiera. Los procesos a su

vez tienen los siguientes subprocesos:

1. Gestion Administrativa

1.1 Gestiéon de Recursos Humanos.
1.1.1 Control de personal.
1.1.2 Evaluacion y desempefio.

1.1.3 Capacitacion y bienestar.
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1.2 Seleccion de proyectos.

1.3 Recursos

1.4 Proyectos con otras instituciones.

1.5 Demanda de los servicios que ofrece la Institucion.
1.6 Oferta de servicios.

1.7 Evaluacion de Impacto.

1.8 Ejecucion de los proyectos.

1.9 Supervision y evaluacién de los proyectos.
1.10 Control estadistico.

1.11 Adquisiciones.

1.12 Control de activos fijos.

1.13 Coordinacién de mantenimiento.

2. Gestion Financiera.

2.1 Proformas presupuestarias.

2.2 Partidas presupuestarias.

2.3 Ejecucion presupuestaria.

2.4 Balances mensuales.

2.5 Declaraciones tributarias.

2.6 Informes de compras y servicios al SRI.

2.7 Pagos de nomina.



2.8 Pagos a proveedores.
2.9 Recaudaciones.
2.10 Determinacién de costos.

2.11 Informes de gestion financiera.

Ejemplos de levantamiento de procedimientos

a. Compras y Adquisiciones

OBJETIVO:

Adquirir bienes y servicios de acuerdo a las necesidades de la empresa

mediante la aplicacion del régimen respectivo
ALCANCE:

Todas las adquisiciones que efectué la institucion
RESPONSABLE: Financiero

Funciones:

e Elaboran la solicitud de compra y/u orden de trabajo para su
respectivo andlisis.

e Analizar si es factible la compra.

e Se solicita a través de oficios, llamadas telefonicas o verbalmente.

e Analizan las proformas presentadas de acuerdo al reglamento de
adquisiciones.

e La aprobacion de la solicitud de compra y/o contrato de trabajo con
el proveedor seleccionado.

e Realizar la compra y/o contrato de trabajo con el proveedor

seleccionado.
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Verificar que el producto comprado cumpla con los requisitos
solicitados. En el caso de compra de servicios se realiza la
verificacion al final del periodo contratado. Y lo registran en la
solicitud de compra u orden de compra.

El usuario entrega la factura, contrato u orden de liquidacion y
solicitud de compra y/u orden de trabajo para que contabilidad
proceda al pago.
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DIAGRAMA: ADQUISICIONES

INICIO
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b. Capacitar y desarrollar el personal.

OBJETIVO:

Capacitar al personal

ALCANCE:

Aplicar a todas las oficinas

RESPONSABLE: Jefe de Recursos Humanos

Funciones:

Se recepta las necesidades de capacitacion de todos los
departamentos y oficinas operativas.

Con base a las necesidades de capacitacion de todas las areas y
oficinas se realiza el plan de capacitacion semestral y se hace
aprobacion general.

Con base a la oferta a las necesidades de capacitacion se contacta
con las consultoras para realizar la capacitacion in house o enviar
al personal a capacitaciones abiertas segin sea el caso con la
autorizacion de la gerencia general.

Se contacta telefébnicamente a las empresas consultoras que estan
ofertando la capacitacion requerida y realiza las gestiones
pertinentes para inscribir al empleado (s) que va a asistir a la
capacitacion.

Contactar a las consultoras que puedan realizar la capacitacion
requerida y se escoge con la gerencia general la mas apropiada.
Se convoca via internet al personal que va a recibir la capacitacion,
se prepara el salén, los materiales y alimentacion para la
capacitacion.

Acreditar los viaticos y transporte a las personas que no residan en

el lugar de la capacitacion y que estén convocadas a la misma.
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DIAGRAMA: PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION AL TALENTO
HUMANO

INICIO
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c. Indicadores seleccionar e inducir al personal

OBJETIVO:

Indicar el personal nuevo

ALCANCE:

Aplicar a todas las oficinas

RESPONSABLE: Jefe de Recursos Humanos

Actividades:

Se le da la bienvenida a la persona seleccionada

Induce sobre los temas que constan en el Registro de Induccion de
personal que compete a recursos humanos

Induce sobre los temas que constan en el Registro de Induccion de
personal que compete a control interno.

Induce sobre los temas que constan en el Registro de Induccion de
personal que compete a capacitaciones.

Induce sobre los temas que constan en el Registro de Induccion de
personal que compete a riesgos integrales.

Induce sobre los temas que constan en el Registro de Induccion de
personal que compete a riesgos operativos.

Induce sobre los temas que constan en el Registro de Induccién de
personal que compete al jefe inmediato.

Induce sobre todo lo relacionado al cargo que se va a desempenfar

(funciones, procedimientos, manuales, etc.)
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DIAGRAMA: INDICADORES SELECCIONAR E INDUCIR AL
PERSONAL

INICIO
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d. Formulacion y aprobacién de presupuestos.

OBJETIVO:

Contar con un presupuesto aprobado, que se base en las politicas del
Banco Central del Ecuador, en las necesidades institucionales para
cumplir los lineamientos y objetivos de los planes estratégicos y
operativos, y que cumpla con las leyes y regulaciones relacionadas

vigentes.
ALCANCE:

Para todas las operaciones Yy transacciones que se requieren

presupuestar en la empresa XY.
RESPONSABLE: Director ejecutivo.
DEFINICION: IFP.- Instituciones financieras publicas.

Resumen de proforma presupuestaria.- es el documento que contiene la

plantilla del presupuesto codificado del afio anterior, la proforma del
periodo presupuestado y las variaciones; ademads, contiene la

clasificacion del presupuesto administrativo y el Presupuesto de politica.

Proforma presupuestaria.- Es el documento que contiene: El informe de la

proforma presupuestaria, los supuestos el programa de ejecucion
presupuestaria mensual, el estado de situacion financiera, indicadores de

gestion, plan estratégico, problemas operativos y planes operativos.

Politica.- Para elaborar la proforma presupuestaria, se debe considerar el
contenido de los planes estratégicos y operativos, las politicas de la

empresa y la normativa racionada vigente.
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DIAGRAMA: FORMULACION Y APROBACION DE PRESUPUESTOS
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6.6.1.2. Segunda Fase: CONOCIMIENTO DE LA SITUACION DE LA
GESTION INICIAL

Los requisitos del sistema de gestién para el PMC estan en el
Mejoramiento continuo. El requisito mas béasico, es el de establecer y
mantener un sistema de gestion que incluya todos los requisitos descritos

en la norma.

El modelo basico para un sistema de gestibn organizacional esta
descrito en el documento de orientacion al PMC, como un proceso de

cinco etapas:

e Compromiso y politica: en esta fase, la organizacién define una
politica de gestion y asegura su compromiso con ella.

e Planificacién: la organizacion formula un plan que satisfaga la
politica gestion.

e Implantacion: la organizacion provee todos los recursos y
mecanismos de apoyo para poner el plan en accion y lo ejecuta.

e Medicidon y evaluacion: la organizacion mide, monitorea y evalla
su desempefio de gestion ante los objetivos y metas del plan.

e Analisis critica y mejoramiento: la organizacion realizara un
analisis critico e implementara continuamente mejoramientos en su
sistema, para alcanzar un perfeccionamiento de su desempefio

organizativo en los diferentes proyectos que ejecuta.
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DIAGRAMA: DE CONOCIMIENTO DE LA SITUACION
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Para cumplir esta fase serd importante establecer una cultura

organizacional.

La Cultura Organizacional y el Sistema de mejoramiento continuo

El aseguramiento del sistema de mejoramiento continuo es un
medio no solamente para dar confianza a la organizacibn de que el

servicio cumplira con ciertas especificaciones.

También permitird bajar los costos operativos. Todo modelo de
aseguramiento de la calidad busca que las “cosas se hagan bien la
primera vez’, y de esta manera se crea una cultura organizacional y
minimiza el despilfarro, evita los reprocesos y optimiza el uso de los
insumos. El mejoramiento continuo se convierte no solo en un medio

para impulsar el aumento de la productividad de la organizacién.

La norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de
gestiéon de la calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna por
la organizacién, para certificaciébn o con fines contractuales. Se centra en
la eficiencia del sistema de gestidon de la calidad para dar cumplimiento a

los requisitos del cliente (beneficiario).

La adopcion de un sistema de gestion de calidad deberia ser una
decision estrategia por la alta direccion de la organizacion. El disefio y la
implementacion del sistema de gestibn de la calidad de la empresa
estaran influidos por diferentes necesidades, objetivos particulares, los
servicios suministrados, los procesos empleados y el tamafo y estructura

de la organizacion.

Para conducir y operar la organizacion en forma exitosa se requiere

gue esta se dirija y controle en forma sistemética y transparente. Se
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puede lograr el éxito implementando y manteniendo un sistema de gestion

que este disefiado para mejorar continuamente su desempefio mediante

la consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas. La

gestion de la organizacidon comprende la gestion de la calidad entre otras

disciplinas de gestion.

Se ha identificado ocho principios de gestion de la calidad que

puede ser utilizado por la alta direccion con el fin de conducir a la

organizaciéon CTB hacia una mejora en el desempefio.

a)

b)

d)

Enfoque al beneficiario: la organizacion depende de sus
beneficiarios y por lo tanto deberian comprender las necesidades
actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus requisitos y
esforzarse en exceder en los logros de los objetivos de la

organizacion.

Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propdsitos y la
orientacion de la organizacion, ellos deberian crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal puede llegar a involucrarse

totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

Participacion del personal: el personal, a todos los niveles, es la
esencia de la organizacién y su total compromiso posibilita que sus

habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en los procesos: un resultado deseado se
alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos

relacionados se gestionan como un proceso.

Enfoque de sistemas para la gestion: identificar, entender y

gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,
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f)

9)

h)

contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacién en el logro
de los objetivos.

Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en los hechos para la toma de decisiones: las
decisiones eficaces se basan en el andlisis de datos y la

informacion.

Relaciones mutuamente con el beneficiario: la organizacion y
sus beneficiarios son interdependientes y una relacion mutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
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6.6.1.3. Tercera Fase: VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS
REQUISITOS DE GESTION

Identificacion de los requisitos de gestion para el PMC

La CTB debera especificar el sector econémico o social en la que
sus proyectos estan inmersos, para que los mismos puedan ser
especificados por la organizacion anticipandose a los requisitos de los

beneficiarios y las disposiciones reglamentarias del sector.

Los requisitos para los proyectos y en algunos casos, los procesos

asociados pueden estar contenidos de:

e Especificaciones técnicas

e Normas y alcance del proyecto

¢ Normas de los procesos que tienen relacién con el proyecto

¢ Requisitos reglamentarios (requisitos de ordenanzas municipales,

ordenanzas sanitarias, de medio ambiente y otros).

Proceso de gestion para el PMC

Las estrategias de administracion gerencial que deberd tomar en
cuenta la CTB seran con un enfoque basado en procesos, teniendo como
principios; la capacidad o aptitud de la CTB para realizar sus proyectos y
que cumpla los requisitos de las instituciones que regulan y las
expectativas de los beneficiarios. Otro principio sera la satisfaccion de los
beneficiarios, es decir la percepcién de éstos sobre el grado en que se
han cumplido sus expectativas con los proyectos. Bajo este principio se
fundamenta el establecimiento de los objetivos de calidad y la
especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos

relacionados para cumplir con las metas de la organizacion; el PMC
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como parte de la gestion de la empresa debera incrementar, calidad,
competitividad y cumplir los requisitos y exigencias de los beneficiarios.

Los beneficios de un PMC son:

e Transferencia de conocimientos — habilidades

e Se fomenta la motivacion y el trabajo en equipo

e Reduccion de costos y calidad de los servicios o productos.

e Aumento de la competitividad

¢ Aumento de la satisfaccion de los beneficiarios

e Ofrecer aseguramiento de la conformidad con los requisitos de los
beneficiarios y los requisitos reglamentarios que le sean aplicables.

La CTB debe mantenerse al tanto de las exigencias legales y de
otros requisitos que se apliqguen a los aspectos de gestion de sus

actividades, productos y servicios.

Esto incluye requisitos especificos de la actividad, tales como
licencias o permisos que regulan las ordenanzas municipales o algunos
ministerios (aprobacion de planos arquitecténicos, estructurales, licencias
ambientales, fichas ambientales, licencias del Ministerio de Salud y otros),
asi como aquellos relacionados a los productos o servicios que se espera

obtener con los proyectos.

Puede incluir exigencias desarrolladas internamente por la

organizacién, como requisitos para proveedores y subcontratistas.

Finalmente, puede incluir acuerdos Ilocales, nacionales,

interinstitucionales.
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Verificacion del cumplimiento de los requisitos de gestion

Seguimiento

Se debera establecer un sistema de seguimiento para controlar el
avance del PMC en las distintas fases, evaluando el desempefio de
gestién de la empresa. El objetivo de este procedimiento sera facilitar a la
CTB herramientas para el control y evaluacion que se debe realizar en el
PMC.

Formatos

Se utilizaran formatos en los cuales se registren el cumplimiento de

las actividades mas importantes del PMC.

Cumplimiento de objetivos

Se cumplird en el area administrativa, operativa de la CTB los
objetivos que se planteardn de comun acuerdo con sus directivos, en

forma previa al inicio del PMC, debiéndose destacar los siguientes:

e Homogenizacion de conceptos y enfoques sobre competitividad,
calidad y productividad desde el nivel directivo hasta el personal de
apoyo.

e Equipo de consultores internos, listos para impulsar y mantener el
proceso indefinidamente.

e Concientizacion e involucramiento a nivel de todo el talento
humano de la CTB de la necesidad de tomar decisiones en base a
datos y no a conjeturas.

e Mejoramiento de los sistemas de seguimiento, control de los

proyectos y actividades con sus respectivos indicadores de los
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resultados aportados por el talento humano de las diferentes

unidades operativas.

e Determinacion del estado deseado por la organizacion sefialando

los “resultados” y las condiciones de operacion que tendra en el

futuro.

e Se ha disefiado y se estan cumpliendo acciones para garantizar la

estabilidad de los resultados obtenidos.

e Concientizacion en los niveles directivos y operativos de la CTB de

la necesidad de mejorar los procesos en todas sus areas

funcionales.

Los formatos propuestos son los siguientes:

Cuadro No. 1
SITUACION AL INICIO VERSUS SITUACION A LA FINALIZACION DE
LA PRIMERA FASE DEL PMC.

ASPECTOS CLAVE

Al iniciar el

sistema de

Después de 11 meses de

gestion de la | iniciado el sistema de

competitividad sobre la | gestion de la

base del PMC competitividad sobre la
base del PMC

Sl NO PARCIAL | SI NO PARCIAL

Diagnostico aprobado

Medicién del clima laboral

Clima laboral: fortalezas

Clima laboral: debilidades

Reglamento interno

Manual de funciones

Manual de politicas,
procedimientos de
reclutamiento, seleccién,
contratacion e induccion

del personal
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Sistema de informacién
interna

Medicion del nivel de
satisfaccion de los
beneficiarios

Registro de reclamos

Ciclos de Gestion
Estratégica y Despliegue
de Objetivos Estratégicos

NUumero de proyectos de
mejoramiento
implementados

Resultados cualitativos

A nivel de resultados cualitativos, en todas las areas
administrativas y operativas se deberan registrar los hechos, que se
superaron y cumplimiento de objetivos propuestos:

Resultados cuantitativos esperados

En relacion a los resultados cuantitativos esperados deberan ser
los siguientes:

e Incremento del volumen de proyectos programados como el
namero de proyectos realizados por afio.

e Mejoramiento de los indicadores de productividad laboral (personal
de base, Gerencia Media y Alta gerencia) en rangos de
mejoramiento.

e Mejoramiento continuo de indicadores de gestion.

¢ Disminucion de quejas y reclamos de los beneficiarios.

e Tener procesos técnicos — cientificos estandarizados.

97




En esta etapa son realizadas las mediciones, monitoreo y
evaluacion del desempefio de gestion de los proyectos o de la
organizacion. La accion preventiva es enfatizada a través del continuo
monitoreo, lo que disminuird el nimero de acciones correctivas en los

procesos de los proyectos.

Lo problemas o anomalias deben ser encontrados y corregidos en
la fuente generadora y no al final del proceso o del proyecto. Después que
ocurre la inconformidad, se debe aplicar estrategias determinadas, para

solucionar los problemas o causas que conllevan a la inconformidad.

Mientras mas oportuno sea la identificacion del problema y de las
causas se encontrard los procedimientos para resolverlos, lo que permitira

el ahorro de costos y de recursos institucionales.

La organizacién debe cumplir los siguientes procedimientos:

- Establece acciones preventivas;

- Realiza acciones correctivas, siempre que sean necesarias;

- Controla las tareas bajo las responsabilidades individuales y
trabajo en equipo;

- Elabora procedimientos, instrucciones de trabajo y auditorias;

- Difunde conceptos y practicas del PMC; vy,

Busca el mejoramiento continuo.

El monitoreo y las acciones correctivas pasaran a ser
procedimientos usuales del Proceso de Mejoramiento Continuo, para

encontrar y ajustarse a niveles de calidad y productividad.
El monitoreo y control del proceso son realizados por medio de:

- Medicion periddica en puntos relevantes;

- ldentificacién de las no conformidades;
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- Estimulo a las acciones preventivas, evitando las correctivas;
- Registro de las situaciones anormales de operacion; y,

- Promocién de auditorias periodicas del proceso.

MONITOREO
PLANES DE
MEJORAMIENTO

ACCIONES PREVENTIVAS

IDENTIFICACION DE NO
CONFORMIDADES ACCIONES

MEDICION PERIODICA ESTRATEGICAS, PARA

EN PUNTOS RELEVANTES MEJORAR LA GESTION,
CALIDAD Y
PRODUCTIVIDAD

Monitoreo y medicion

La idea clave de la evaluacion del desempefio del PMC es la
nocion de que “Solo se puede administrar lo que se puede medir”. Por lo
tanto, el primer requisito basico en la verificacion y accion correctiva sera
el de establecer y mantener procedimientos documentados para el
monitoreo y medicion regulares de las caracteristicas claves de las

operaciones y actividades de la organizacion.

Los procedimientos documentados incluyen:

- Registrar las informaciones que midan el desempefio, los
controles operacionales y la conformidad con los objetivos y
metas de cada proyecto y de la organizacion;
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Estructurar los indicadores y los instrumentos para el monitoreo,
y asegurar confiabilidad;

Mantener registros del monitoreo de los proyectos.

Evaluar periddicamente la conformidad con respecto a las

metas y normativas de gestion relevantes.

DIAGRAMA: DE MEDICION Y MONITOREO

INICIO

¥

Registrar las

informaciones
que midan el
desempefio, los
controles | registros de
operacionales y la controles

conformidad con
los objetivos y
metas de cada
proyecto;

Estructurar los
indicadores y los
instrumentos
para el
monitoreo,
softwares y
asejurar

02

Mantener
registros del | registros de
monitoreo de los monitoreo

proyectos

Evaluar
periédicamente la
conformidad con
respecto a las
metas y
normativas de
gestion

2

informe

FIN
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El principio de orientacion del PMC se sustenta en la identificacion
de los indicadores de desempefio de gestibn apropiados para la
organizacibn sea un proceso continuo. Se recomienda que tales

indicadores sean objetivos, verificables.

Es necesario establecer y mantener procedimientos para
monitorear y medir periddicamente las caracteristicas principales de los
procesos de los proyectos, actividades que puedan tener un impacto

significativo sobre los resultados que persigue la CTB.
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6.6.1.4. Cuarta Fase: PROGRAMA DE GESTION DEL PMC Y
CONTROL OPERACIONAL

Identificacion de Evaluacion de Aspectos de Gestidon

Introduccién

Un aspecto de gestion debera ser definido en el PMC como un
“‘elemento de las actividades, productos y servicios que la CTB desea
interactuar con los beneficiarios de los proyectos. Un aspecto de sistema
del PMC acrecienta los resultados significativos por lo tanto se mejoran

los impactos de la gestion de la institucion.

La organizacion debe establecer y mantener un procedimiento
actualizado para identificar los indicadores de gestién de sus actividades,
productos y servicios. Una forma de identificarlos sera trabajar a partir de

las exigencias normadas y reglamentadas que sean los puntos clave.

Otra de las actividades importantes de orientacion PMC, sera
focalizar los proyectos que generan algun cambio en su etapa de
planificacion, organizacion y ejecucion. La organizacion podra concentrar
esfuerzos en los resultados de cualquier evaluacion de gestién. Esta

informacion permitird determinar no conformidades de gestion existentes.

El ejercicio de identificacion de los indicadores de gestion
fortalecera a los funcionarios, mejorara la investigacion y desarrollo. La
finalidad de la identificacion de los indicadores de gestion sera determinar
cudles de ellos tienen o pueden tener impactos significativos. Esto

asegura que los indicadores sean mejorados en forma continua.
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El PMC sugiere un procedimiento de cuatro etapas para identificar
los impactos:
1. Seleccionar una actividad o proceso
2. ldentificar todos los impactos de gestion posibles que se pueden
alcanzar.
Identificar los impactos reales o potenciales asociados al aspecto.

4. Evaluar la relevancia de los impactos.

DIAGRAMA DE IDENTIFICACION DE IMPACTOS

INICIO

Seleccionar una
actividad o
proceso

02

Identificar todos

los impactos de

gestién posibles ——

que se pueden
alcanzar

Impactos
identificados

v
Identificar los
impactos reales o
potenciales
asociados al
aspecto

Evaluar la
relevancia de los
impactos

FIN
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Aplicacion de indicadores de gestion

Los indicadores que tendra la organizacion para poder medir
cualquier proceso sea este de tipo general o particular y a través de ello
poder obtener informacion rapida del desempefio o evolucion de
actividades  correlacionadas.  Permitiran  hacer = comparaciones

estimaciones, presentaciones numéricas graficas y otros.

Criterios para la construccion

OBJETIVOS

SERVICIOS METAS BENEFICIARIOS ENTORNO

INSUMOS

SERVICIOS
PROCESOS

Aspectos a evaluar por medio de indicadores

Para que los indicadores puedan evaluar la dimensién de los

procedimientos deberan posibilitar la medicion de:

e Impacto

e Calidad

e Cobertura
e Eficiencia
e Economia
e Efectividad

e Etica
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a)

b)

d)

f)

9)

Impacto, medird el cumplimiento de los objetivos y metas de los
proyectos o de la gestibn de la organizacion. Cuantificard los
valores y efectos en la poblacion objeto del proyecto; medira el
desarrollo de los procesos que se han aplicado en la gestion del
proyecto.

Calidad. Este indicador medira la calidad de los productos y metas
alcanzadas en el proyecto y si estas satisfacen a la poblacidon
objeto del proyecto.

Cobertura. Informara sobre el alcance de los procesos y acciones
que se aplican en los proyectos.

Eficiencia. Medira la relacion de los costos unitarios y la
productividad. Aqui se cuantifica la utilizacion racional de los
recursos financieros, economicos, humanos, tecnolégicos y de
tiempo y se hace una relacién con los productos alcanzados.
Economia. Se medira la oportunidad del gasto, de la cantidad y la
calidad de tal forma que permita lograr los menores costos con
mayores beneficios. Aqui se abordara el principio de la relacion
costo /beneficio.

Efectividad. Es la medicion de cumplimiento de metas en los
plazos planificados. La relacibn serd metas alcanzadas / metas
estimadas x 100.

Etica. Se comprendera por la medicion del conjunto de principios y
normas, valores que ha aplicado el talento humano en la gestién de
los proyectos, que ejecuta la CTB. Los indicadores a medir son:
compromiso, honestidad, integridad, manejo adecuado de la
informacion, responsabilidad de los procesos ejecutados.
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Metodologia

La metodologia que se utilizara, para medir los aspectos de gestion

se fundamenta en lo siguiente:

Valoracion cualitativa Valoracion cuantitativa
Excelente 5
Muy bueno 4
Bueno 3
Regular 2
Malo 1

Esta metodologia permitird identificar los aspectos de gestion de
los proyectos o en general de las actividades de la organizacion. De esta
manera, se podra determinar los impactos de gestion asociados a ellos y
evaluar la relevancia. Como registro de esta evaluacion, se podra utilizar

Planillas de Evaluacion de Aspectos.

Para efectuar una medicion de desempefio individual, de un
proceso, de un proyecto, se fundamentara en los planes operativos de la
organizacion, basandose en las metas de los proyectos y los logros a

alcanzar.

El proceso basico sera el siguiente:
e Establecimiento de normas
e Mediciéon de desempefio basandose en estas normas
e Factores de correccidbn o variaciones respecto a las normas y

planes.

Establecimiento de normas. Las normas seran los criterios

obligatorios de desempefio, las cuales deberan ser estructuradas por un
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equipo técnico de la organizacion y se fundamentaran en los reglamentos,

resoluciones, acuerdos institucionales.

Medicién de desempefio. Una vez determinado los indicadores de
referencia disenados, para evaluar en forma cuantitativa y cualitativa la
gestidon planificada, se mediran los logros alcanzados, se compararan las
previsiones, desviaciones y sus causas respectivas, que pueden ser

internas y externas.

Enfoque cualitativo. Esta metodologia permitirdA medir en forma

cualitativa los indicadores de gestion.

Enfoque cuantitativo. Permitira medir en forma cuantitativa,
utilizando pardmetros matematicos, indices referenciales, y establecer
comparaciones estadisticas y periodicas de las evaluaciones de los

proyectos que ejecuta la CTB.

Operatividad de la evaluacion

a) Numero de la operacion/ etapa

Serad la numeracién secuencial (1,2,3,...n) de las operaciones
relacionadas con los Flujogramas del Proceso de cada proyecto que se
quiere medir, de esta forma se medira el proceso, los insumos, los
productos y el contexto. Esto permitira realizar comparaciones y
estimaciones numeéricas, graficas entre otros. Las interrogativas podran
ser:

e ¢ Qué se quiere medir?
e (A qué nivel de profundidad se quiere llegar?
e ¢ Con qué informacion se cuenta?

e ¢ De dbénde se obtendra la informacién?
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b) Descripcion del aspecto a evaluar

Listar los indicadores que se quieren evaluar y posibiliten la
medicion de impacto, calidad, cobertura, eficiencia, economia, efectividad,
ética. Los aspectos de entrada seré la informacién del o los procesos, de
los resultados que se persigue en éstos. La descripcion debe contemplar
el mayor numero posible de informaciones, tales como: tipos de
resultados alcanzados, metas planificadas / metas alcanzadas,

presupuestos asignados en relaciéon a presupuestos ejecutados y otros.
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6.6.1.5. Quinta Fase: IMPLANTACION DEL PROCESO DE
MEJORAMIENTO CONTINUO

Asignacion de Responsabilidades

Definicibn de la estructura de gestion y establecimiento de

responsabilidades, documentandola convenientemente.

Funciones:

e Definicibn de las funciones y responsabilidades que deben ser
asignadas para la operacién del PMC.

e Dotar de recursos para poner en marcha el PMC.

e Establecimiento del organigrama del PMC.

e Comunicacion en el seno de la organizacion.

e Las funciones y responsabilidades parten del nivel jerarquico
superior y alcanzan hasta al ultimo trabajador que tenga una
relacion con el sistema.

e La dotacion de recursos adecuada, técnica y humana, debe cubrir

las necesidades y procedimientos establecidos en el proceso.

Documentacion y registros del sistema de gestion

Elaboracion de la documentacion de soporte del sistema de gestion
y del procedimiento de control que rige su redaccion, aprobacion,

distribucidn, aplicacion y revision.

Funciones:
e Dado que parte de la documentacion necesaria para la gestion
documental puede estar elaborada previamente, se requiere,

inicialmente, identificar su posible existencia.
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Determinacion de las lagunas documentales que sea preciso cubrir
para asegurar el funcionamiento del PMC.

Definir las responsabilidades para la redaccion, aprobacion,
distribucion, aplicacion y revision de la documentacion y de los
registros del PMC.

Redaccion de un documento que sirva como marco de referencia
para el PMC.

La documentacion se compone de:

Manual de Gestion de procesos.

Procedimientos.

Instrucciones Técnicas.

Registros.

Evitar estructuras documentales complejas.

La sencillez potenciara el funcionamiento del proceso.

Evitar los documentos “estandar”. Una documentacién bien
ajustada a las caracteristicas de los procesos de la organizacion

facilitara, el buen funcionamiento del sistema.

Plan de formacién y sensibilizacion

Sensibilizacion y formacion del talento humano para que el PMC

pueda ser llevado a cabo con éxito.

Funciones:

Elaborar un procedimiento para identificar las necesidades de
formacion y sensibilizacion del talento humano.

Disefar y aplicar un plan de formacién y sensibilizacion.

Disponer de registros sobre las actuaciones realizadas.

Revisar periddicamente la planificaciéon, incorporando las

propuestas de mejora del talento humano.
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Plan de comunicacion e informacion

Desarrollar un plan de comunicacién (interna) estructurado para

mantener y potenciar la eficacia del PMC, haciendo que la informacion se

distribuya adecuadamente de forma bidireccional.

Funciones:

Definir y desarrollar los mecanismos necesarios para una
adecuada comunicacion interna: bidireccional, efectiva, constante.
Definir y desarrollar (o, en caso contrario, documentar) los
mecanismos necesarios para una adecuada comunicacion:
bidireccional.

Diseflar un procedimiento para recibir, documentar y actuar ante

informaciones, propuestas o reclamaciones de terceros.

Planificacion ante casos de emergencia

Andlisis de las posibles situaciones de emergencia Yy

establecimiento de un plan de actuacion.

Funciones:

Identificacion de los casos de emergencia en los procesos de los
proyectos que ejecuta la organizacion.

Andlisis de las medidas preventivas para evitar las potenciales
situaciones de emergencia.

Andlisis de las medidas de actuacion en caso de emergencia para
minimizar cualquier impacto.

Disefio e implantacién de los procedimientos de prevenciéon y de
actuaciéon en caso de emergencia.

Disefio e implantacion de un procedimiento de investigacion de las

causas de incidentes, accidentes y emergencias.
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Evaluacion de las necesidades de formacion.
Comprobacion periodica del adecuado funcionamiento de las

medidas previstas.

Indicadores de gestion

PMC.

Definir los indicadores que permitan el correcto funcionamiento del

Funciones:

Identificar y conocer los elementos clave del PMC.

Definir indicadores que proporcionen informacion sobre la gestion
de:

a) Comunicacién

b) Formacién

c) Cumplimiento legal

d) Cumplimiento de objetivos

e) Acciones preventivas y correctivas

Determinar la informacion que se precisa, considerando que los
datos a obtener deben ser claros y comprobables.

Determinar el procedimiento de recogida y tratamiento de los datos.
Establecer el procedimiento de toma de datos.

Analizar los indicadores.

Comunicar internamente los resultados y la evolucién.
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DIAGRAMA: DE INDICADORES DE GESTION
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Asignhacion de responsabilidades

Objetivos y metas

Establecer y mantener documentados los objetivos y metas del
PMC en cada funcién y niveles relevantes de la organizacion. Los
objetivos y metas podran ser aplicados a través de la organizacion o ser
especificos de una instalacion o actividad.

Al establecer y revisar sus objetivos, la organizacion debera
considerar los requisitos legales y otros requisitos, sus opciones
tecnoldgicas, sus requisitos financieros, operacionales, asi como la visién

de las partes interesadas.

Es recomendable que los objetivos sean especificos y que las
metas sean mensurables, factibles, y que consideren medidas

preventivas, apropiadas.

Una vez definidos los objetivos y metas, sera recomendable que la
organizacion considere el establecimiento de indicadores de desempefio
de gestion. Tales indicadores pueden ser utilizados como base para un
sistema de evaluacion del desempefio de gestion, los cuales pueden

proveer informaciones sobre los sistemas operacionales.

Es necesario establecer objetivos generales con las respectivas

metas, con base en la politica y en la evaluacion de los impactos.

Es necesario garantizar que todos los procesos y actividades sean

controlados.
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Estructura y responsabilidad

Como en cualquier sistema gerencial, se deberé aplicar:

- Defina, documente y comunique claramente los papeles, las
responsabilidades y las autoridades que implementaran el PMC;
Y

- Provea los recursos humanos, financieros y técnicos esenciales

para la realizacion del sistema.

Para realizarlo, la alta administracion debera nombrar un
‘representante especifico de la gerencia independiente de otras
responsabilidades”, debe asegurar que el PMC sera mantenido e
implementado, y que, a la vez, sera responsable de informar el

desemperio del mismo a la gerencia.

El representante puede ser el gerente general de la organizacion o
un comité que incluya los responsables o directores de las areas
corporativas. La implicacibn es que queda a cargo de la organizacion
determinar en donde el representante de la gerencia se encaja en la

jerarquia corporativa.

El principio de orientacion enfatiza que el representante de la
gerencia debe tener autoridad, responsabilidad y recursos suficientes
para asegurar que el PMC sea implantado de modo eficaz.

Compromiso de toda la organizacién
Un tema clave es que el desempeiio de la organizacion no es la
responsabilidad del gerente, sino de que todo el talento humano en la

organizacién tiene un rol a desarrollar. Las responsabilidades por el tema

de gestion. Los directores de cada area son responsables por asegurar el
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cumplimiento de los programas del PMC y por designar responsabilidades
al talento humano cuyos procesos sean relevantes para los objetivos de

calidad y productividad de la organizacion.

La comunicacion debera ser critica, de tal manera que todo el
talento humano comprenda su rol en el desempefio de sus procesos.

Para lo cual puede ser dividido por areas en la organizacion.

La implementacion del PMC es una invitacion a un cambio cultural.
Por primera vez, el talento humano puede estar liderando con
responsabilidad los indicadores de calidad para convertirse en tarea de
todos. La gestion exige el mismo tipo de cambio de actitudes para

asegurar el desempefio y responsabilidad de todos.
Es necesario definir y documentar la responsabilidad, autoridad e
interrelacion del personal que ejecuta actividades que influyan en el

ambiente, asi como posibilitar el entrenamiento y proveer recursos.

Documentacion y requisitos del sistema de gestion

Documentacion del PMC

El principio es establecer y mantener informaciones que describan
los “elementos esenciales del PMC vy sus interacciones” y que ofrezcan
“‘instrucciones para la documentacion relacionadas”. Las informaciones
pueden estar en papel o en forma electrénica. La documentacion provee

un panorama Util al sistema.
La documentacion del sistema no necesitara, realmente, contener

todos los procedimientos e instrucciones operacionales o documentos

similares, pero puede orientar a los usuarios en donde encontrar tales
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informaciones. Las informaciones relacionadas pueden incluir
procedimientos operacionales internos, informaciones de proceso,
instrucciones de trabajo, planes para casos de emergencias en las

instalaciones, registro y otras.

Con frecuencia, las organizaciones que aplican un PMC crean un
manual que prevé lo basico, como las politicas, objetivos, metas,
principales papeles y responsabilidades. El manual hace referencia a la
documentacion relacionada y otros aspectos del sistema gerencial de la

organizacion.

El manual del PMC normalmente contendra las politicas, objetivos
y metas bésicas y otras informaciones generales sobre el sistema. Los
procedimientos operacionales describen el flujo general de la actividad.
Las instrucciones de trabajo son mas detalladas; son directrices
especificas para las actividades. Los registros incluyen toda la
documentacion necesaria para mostrar el cumplimiento del PMC y de sus

requisitos.

Plan de formacién de sensibilizacion

El principio requiere que la organizacion establezca un
procedimiento PHVA como herramienta administrativa para identificar
necesidades de entrenamiento y asegurar que todas las personas “cuyo
trabajo pueda crear un impacto significativo en el mejoramiento continuo
de calidad y productividad de los procesos y reciban la capacitacion

apropiada.
El entrenamiento exigido depende del cargo y de las tareas. Sera

mas extenso y desarrollado para generar habilidades para aquel talento

humano involucrado directamente en las actividades del PMC. El

117



entrenamiento puede ser desarrollado para cumplir las normas de calidad
y productividad.

Sin embargo, todos deben recibir un entrenamiento basico de
concientizacion para familiarizarse con el PMC. Se requerird que todo el
talento humano o miembros de la organizacion tengan conciencia de:

- Sus roles y responsabilidades en el contexto del PMC,;

- Los impactos significativos, reales o potenciales, de sus

actividades de trabajo;

- Laimportancia del cumplimiento de las politicas, procedimientos

y requisitos del PMC;
- Los beneficios resultantes de un mejor desempefio personal; y,

- Las consecuencias de la inobservancia de los procedimientos.

El principio sefiala que se puede obtener los siguientes resultados:

- ldentifican las necesidades de entrenamiento;

- Desarrollan planes de entrenamiento;

- Se aseguran que el programa de entrenamiento esté en
conformidad con los requisitos reglamentares y otros;

- Ofertan el entrenamiento;

- Documentan el entrenamiento; vy,

- Mejoran el programa de entrenamiento.

Plan de comunicacion e informacion

Comunicacion

Los principios del PMC reconoce la necesidad de comunicaciones
internas y externas sobre temas de mejoramiento del desempeifio, calidad
y productividad de los procesos. El requisito basico es establecer y

mantener procedimientos para:
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- Viabilizar la comunicacion interna entre los varios niveles vy
funciones de la organizacion;

- Recibir, documentar y responder “comunicaciones relevantes de
entidades externas interesadas” en lo que se refiere a aspectos

gerenciales y al PMC.

Existen dos modificadores de este requisito, que la comunicacion
sea ‘“relevante” y que ella responde a “entidades interesadas”. Esto
significa que la organizacion es quien decide lo que es comunicacion
relevante y que, por lo tanto, ella no necesita responder a todos y a

cualquier entidad sobre cualquier asunto.

El requisito basico para comunicarse con las entidades externas
interesadas es reactivo y pasivo: si alguien solicita informaciones

relevantes, la organizacion deberéa responder.

Es necesario establecer y mantener procedimientos para:
- Comunicacién interna entre los varios niveles organizacionales;
- Recibimiento, tratamiento y respuesta a comunicaciones de las

partes interesadas.
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6.6.1.6. Sexta Fase: REVISION

una

La certificacién voluntaria del sistema tiene la ventaja de hacer que

tercera parte independiente evalie y acredite el correcto

funcionamiento del PMC implantado en la organizacion.

Programa de auditorias

Establecer un programa de auditorias del PMC de la organizacion.

Funciones:

Establecer los elementos del PMC a auditar.

Desarrollar un procedimiento de auditoria que evalie Ila
conformidad con la norma.

Disefiar un programa de auditorias que incluya: fecha, aspectos a
auditar, personas afectadas, auditores, etc.

Estudiar las necesidades de formacion del talento humano que
vayan a auditar.

Elaborar un informe para cada auditoria y comunicar los resultados
a la Direccion y a las personas interesadas.

A partir de las no-conformidades detectadas, elaborar un programa

de acciones correctoras.
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DIAGRAMA: DE PROGRAMA DE AUDITORIAS

INICIO

Establecer los
elementos del
sistema de
gestibna
auditar

Desarrollar un
procedimiento
de auditoria
que evalle la
conformidad

T
Disenar un
programa de
auditorias que
incluya: fecha,
aspectos a
auditar, personas
afectadas,
auditlores,

02

Estudiar las
necesidades de
formacion de las

personas que
vayan a auditar

v

Elaborar un
informe para
cada auditoria y
comunicar los
resultados a la
Direcciény a
las personas
interesadas

A partir de las no-
conformidades
detectadas,
elaborar un
programa de
acciones
correctoras

FIN

»

Indicadores

Programa de
auditoria
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Periddicamente la organizacion deberd examinar el PMC para
asegurar que funcione. Se requiere que la empresa realice auditorias del
PMC. Esto consiste en realizar una auditoria del sistema y no de la

conformidad técnica con leyes y normas.

El objetivo es asegurar que el PMC “esté en conformidad con la
planificacion para la gestion, lo que incluye los requisitos de la norma, y
que haya sido adecuadamente implementado y mantenido. El otro
objetivo es realizar la auditoria del PMC para obtener informaciones sobre

sus resultados a la gerencia.

La norma también enfatiza que el programa de la auditoria y la
frecuencia con que es programado deben basarse en la importancia del

sistemay en los resultados de auditorias anteriores.

Los procedimientos de auditoria deberan ser exhaustivos para
cubrir los requisitos relacionados al logro de su objetivo, de la frecuencia
de la realizacién de las mismas y de la metodologia a ser empleada.
También deben incluir las responsabilidades y requisitos de la conduccion

de las auditorias, asi como de los resultados reportados.

Es necesario realizar verificaciones (auditorias) peridédicas internas

para asegurar el funcionamiento adecuado del sistema.

No conformidades, acciones preventivas y correctivas

Conjunto de actuaciones destinadas a mantener operativo el PMC
de la organizacién, previniendo las desviaciones y corrigiendo aquellas

gue hayan llegado a producirse e identificarse.
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Funciones:

Elaborar un procedimiento de identificacion de no-conformidades,
incluyendo:
a) Comunicacion interna
b) Registro
c) Analisis
d) Planificacién de medidas correctivas y/o preventivas
e) Evaluacion de la eficacia de las medidas implantadas

f) Informar de las acciones y resultados.
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DIAGRAMA: NO CONFORMIDADES

INICIO

Comunicacion
interna

Registro

|

02

Andlisis

02

Planificacién de
medidas
correctivas y/ o
preventivas

Evaluacion de
la eficiencia de
las medidas
implantadas

Informar de las
acciones y
resultados

FIN
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Cuando hay problemas, la organizacién deberd estar preparada
para corregirlos y evitar que vuelvan a ocurrir. La idea no es identificar el
problema, sino comprender porque él ocurre y altera el sistema, de modo

a que no vuelva a ocurrir.

La accién correctiva es el resultado de una planificacion de
procedimientos sistematicos y formales de la organizacion para detectar
las no conformidades o las oportunidades de mejoramiento existentes,
con la finalidad de eliminar las causas de las mismas, prevenir las

reincidencias y consolidar los beneficios obtenidos.

Es necesario establecer un sistema para definir responsabilidades

y autoridades para tratar e investigar las no conformidades del sistema.

Revision por la direccidon

Proceso destinado a revisar de forma coordinada el funcionamiento
del sistema, con la participacion de la Direccién, de los responsables de

implantacion y de la operacion del sistema.

Funciones:

Preparar un procedimiento para efectuar la revision, incluyendo

periodicidad y participantes.

Analizar:
a) La informacion sobre el PMC vy la eficacia del mismo
b) Las actuaciones realizadas
- Los indicadores

- Las no- conformidades
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- Las acciones correctivas y preventivas

- Las areas de mejora

- Los elementos del sistema

- La efectividad de las acciones de comunicacion
c) Revisar los objetivos del sistema
d) Documentar los acuerdos de la reunion

e) Planificar el cumplimiento de los acuerdos adoptados.

126



DIAGRAMA: DE REVISION POR LA DIRECCION

INICIO

02

informar la
situacion de la
gestion y la
eficiencia del PMC

Actuaciones
realizadas

Indicadores

02

Las No
conformidades

2

Acciones
correctivas y
preventivas
I

Areas de Mejora

T
Elementos del
PMC

I

02

Efectividas de las
acciones de
comunicacién

Revisar los
objetivos del

02

Documntar los
acuerdos de la
reunion

Planificar el
cumplimiento de
los acuerdos
adoptados

FIN
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La etapa final del proceso basico del PMC es el andlisis critico del
mismo. El principio exige que la alta administracion realice un analisis
critica del PMC, siempre que sea apropiado, para asegurar que sea

continuamente adecuado, apropiado y eficaz.

La gerencia debe asegurarse de que dispone de todas las
informaciones necesarias para una evaluacion global y efectiva y de que

este analisis sea documentado.

La evaluacion utilizara los resultados de la auditoria del PMC,
verifica las circunstancias de cambios y el compromiso de la organizacion
con el mejoramiento continuo, ademas de abordar los posibles cambios

en las politicas y otros elementos del sistema.

Para completar el ciclo de mejoras continuas, la gerencia debera
planificar las acciones correctivas y preventivas para mejorar el PMC y
realizar su seguimiento para asegurar que se las hayan ejecutado y se
hayan mostrado eficaces. Los resultados del analisis gerencial pueden
dictar cambios en las politicas lo que provocaran cambios en el propio
PMC.
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6.7. Impactos

6.8. Difusion
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Anexo 1: Arbol de problemas

Diferente  organizacion o
funciones en los procesos de
administracion.

Dificultad del personal en los
procesos de administrativos.

Diferentes tramites de uso de
archivos, formularios del
sistema de administracion.

A 4

La empresa CTB del Ecuador de la ciudad de Quito no dispone de un sistema de Procesos de
Mejoramiento Continuo de la Calidad y Productividad, ocasionando una ineficaz gestién en las

actividades sectoriales y gerenciales.

Falta de unificacibn de
criterios para ser aplicados en
los procedimientos
administrativos.

A 4

Los conocimientos en la
aplicacion de normas que
regulan al trdmite y funcion
del proceso unidad de
documentacion.

Falta de una mejora de
precios de gestibn de la
administracion.
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Anexo 2: Matriz de Coherencia

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVO GENERAL

La CTB del Ecuador dispone de un sistema
de Mejoramiento Continuo de la Calidad y
Productividad,
las actividades Sectoriales y

ocasionando una ineficaz
gestion en

gerenciales.

Implementar Procesos de Mejoramiento
Continuo de la Calidad y Productividad,
para unificar y aplicar procedimientos
como una herramienta de mejora de la
CTB del Ecuador.

SUB PROBLEMAS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. ¢Qué criterios, técnicas se utilizan
actualmente en la CTB del Ecuador
los

referentes a procesos

administrativos?

1. Determinar un diagnostico situacional
para establecer los procesos y criterios
de la CTB del Ecuador, en relacién a los

procedimientos administrativos.

2. ¢Se dispone de un marco referencial
cientifico referente a la

administracion?

2. Estructurar un marco tedrico que
cumpla informacioén técnica cientifica del
sistema de Procesos de Mejoramiento
Continuo de la Calidad y Productividad.

3. ¢Se aplicado una metodologia de

investigacién de esta tematica?

3. Estructurar una metodologia de
investigacién, técnico para reclutar y

socializar informacion referente al tema.

4. ¢Que expectativas tienen los socios
sobre la implementacion de Procesos
de Mejoramiento Continuo de la
Calidad y Productividad?

4. Difundir el sistema de Procesos de
Mejoramiento Continuo de la Calidad y
Productividad a los socios de la CTB del

Ecuador.
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Anexo 3: Comunicacion y autorizaciéon para aplicacion de la
encuesta

Quito, 5 de mayo 2011

Sefores
COOPERACION TECNICA BELGA ECUADOR

Presente
De mi consideracion,

Por medio del presente, solicito de la manera mas comedida se digne autorizar la aplicacion de
las encuestas a los técnicos de los proyectos que se ejecutan en las provincias de Imbabura,
Carchi, Manabi, Esmeraldas y Pichincha; esto con el propdsito de recopilar informacién la cual
ayudara en la realizacion de mi tesis de grado para la licenciatura de Secretariado Ejecutivo en

Espafiol de la Universidad Técnica del Norte.

Por la favorable atencion, anticipo mi agradecimiento.

Adriana Hernandez

C.C. 1002204558
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y AGENCIA BELGA
' DE DESARROLLO

Doctor

Jaime Vizcaino

DIRECTOR DE TESIS DE LAUTN
Presente

CONTACTO NUESTRA REFERENCIA SU REFERENCIA
CTBECU-11/098

MIIERCOLES, 08 JUNIO 2011 ANEXO(S)

OBJETO

De mi consideracion:

Por medio del presente, me permito informarle que en referencia a la solicitud de la sefiora
Adriana Hernandez de fecha 5 de mayo de 2011, se le autorizo la aplicacion de encuestas al
personal técnico que coordina los proyectos que la cooperacién viene implementando y
ejecutando en las provincias de Imbabura, Carchi, Manabi, Esmeraldas y Pichincha.

Con este antecedente, le comunico que se realizd eficientemente la aplicacion de dichas

encuestas; las mismas que serviran para recopilar la informacion necesaria para la Tesis de Grado
de la sefiora Hernandez.

Particular que comunico para los fines pertinentes.

Atentamente,

Bart Uyttendaele
Representante Residente

AV. REPUBLICA DE EL SALVADOR T (+593) 2 226 25 60/61 = ==
N35-82 Y PORTUGAL T (+593) 2 225 50 23 = =
EDIFICIO TWIN TOWERS F(+593) 222549 20 £z 2

TORRE | REPRESENTATION.ECU@BTCCTB.0RG

PISO 12 WWW.BTCCTB.0RG

OFICINASC YD

aQuito
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Anexo 4: Encuesta

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE EDUCACION, CIENCIA Y TECNOLOGIA
PROGRAMAS SEMIPRESENCIALES

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL TECNICO - ADMINISTRATIVO DE LA
CTB DEL ECUADOR DE LA CIUDAD DE QUITO

OBJETIVO
La presente encuesta tiene como objetivo determinar los niveles

administrativos que se aplican actualmente en la organizacion CTB del

Ecuador de la ciudad de Quito.

DATOS GENERALES

1. ¢Se aplicalaadministracién por gestion de procesos en la
institucion?

Si
No

En ocasiones

No contesta

2. ¢Cuenta la organizaciéon CTB del Ecuador con un manual de

procesos?

Si
No

En ocasiones

No contesta
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3. ¢En qué éareas considera usted que se debe estructurar los
procesos?

Administrativo

Econdmico-Financiero

Manejo de informacion
de proyectos

En todas

4. ¢Qué efectos administrativos — operativos ha ocasionado la

falta de una administracion por procesos?

Toma de decisiones

Manejo de la informacion

Interrelacion administrativa-operativa

Cumplir con los informes

5. Los informes que reporta usted a la matriz de la CTB de Quito
son:

Permanente

Ocasional

6. En estructurar los informes considera usted que sus
debilidades son:

Administrativa

Operativa

Econdmica
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7. ¢Por la naturaleza de su profesion tiene experiencia en el

manejo administrativo de proyectos?

Si

No

8. ¢En qué areas considera usted que debe la organizacién
capacitarle?

Administrativa

Operativa

Econdmica-Financiera

9. ¢Qué herramientas claves considera usted que se debe aplicar
para mejorar la gestion de los reportes de los proyectos a la

oficina central?

Seguimiento a la planificacion

Estandarizar nuevos métodos

de trabajo

Definir nuevos estandares de

Gestion

Cultura organizacional

10. ¢Se han identificado los problemas y oportunidades de
mejoramiento continuo de las diferentes unidades operativas

en funcion a los requerimientos?

Si
No
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11. ¢Qué herramientas administrativa se ha aplicado para

identificar los problemas y procesos a mejorar?

Arbol de problemas

FODA

ISHIKAWA

Matriz de afinidad

Otras herramientas

12. ¢Se ha implementado medicion de gestion anual en los

aspectos administrativos de los proyectos que Ud. coordina?

Si

No

13. ¢Se deben aplicar politicas que mejoren los procesos técnicos

administrativos que ejecuta la organizacion?

Si

No

14. ¢Considera usted que es importante que se aplique un
Proceso de Mejoramiento Continuo de la Calidad vy
Productividad?

Si

No
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15. ¢Considera usted que se mejorard la gestion en las areas

funcionales de la organizacién?

Si

No

16. ¢Considera usted que se incrementacion los niveles de
satisfaccion y motivaciéon del talento humano con la
implementacion del PMCCYP?

Si

No

Gracias.
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Anexo 5: Fotografias

EJEMPLO DE PROYECTOS QUE ACTUALMENTE EJECUTA LA CTB
EN EL ECUADOR

APOSINO:
SISTEMA DE AGUA POTABLE SALINAS

QUESINOR:
ELABORACION DE LACTEOS NORTE DEL ECUADOR
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DESARROLLO RURAL:
MICROEMPRESA DE BORDADOS

DESARROLLO RURAL:
AGRICULTURA NORTE ECUADOR

142



DESARROLLO RURAL:
INDUSTRIA TEXTIL / OTAVALO

DESARROLLO RURAL:
LETRINIZACION/CARCHI
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CAFE MANABI:
DESARROLLO DE LOS CAFETEROS

e

PROCANOR:

INFRAESTRUCTURA, COMERCIALIZACION Y DESARROLLO
DE CARNICOS

NORTE - ECUADOR
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SALUD:

CONSTRUCCION Y EQUIPAMIENTO DEL HOSPITAL DE
MACAS

MIP TIERRA NUEVA:
DESARROLLO DE LA NINEZ
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

AUTORIZACION DE USO Y PUBLICACION

A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

1. IDENTIFICACION DE LA OBRA

La Universidad Técnica del Norte dentro del proyecto Repositorio Digital Institucional,
determind la necesidad de disponer de textos completos en formato digital con la
finalidad de apoyar los procesos de investigacion, docencia y extension de la

Universidad.

Por medio del presente documento dejo sentada mi voluntad de participar en este
proyecto, para lo cual pongo a disposicién la siguiente informacion:

DATOS DE CONTACTO
CEDULA DE | 1002204558
IDENTIDAD:
APELLIDOS Y | Herndndez Padilla Adriana Maricela
NOMBRES:
DIRECCION: Quito, Solanda 3, Gregorio Archilla S17-38
EMAIL: adriana.hernandezhp@hotmail.com
TELEFONO FLJO: 022673595 TELEFONO 0992647263
MOVIL:
DATOS DE LA OBRA
TiTULO: IMPLEMENTAR UN PROCESO DE MEJORAMIENTO
CONTINUO DE LA CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD EN LA
ORGANIZACION NO GUBERNAMENTAL COOPERACION
TECNICA BELGA (CTB) DEL ECUADOR EN LA CIUDAD DE
QUITO
AUTOR (ES): Hernandez Padilla Adriana Maricela

FECHA: AAAAMMDD

2012/10/16

SOLO PARA TRABAJOS DE GRADO

PROGRAMA:

|_/| PREGRADO ] POSGRADO

TITULO POR EL QUE OPTA:

Licenciada en la especialidad de Secretariado Ejecutivo en
Espafiol

ASESOR /DIRECTOR:

Dr. Jaime Vizcaino MSc.
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2. AUTORIZACION DE USO A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD

Yo, Hernandez Padilla Adriana Maricela, con cédula de identidad Nro. 1002204558,
en calidad de autor (es) y titular (es) de los derechos patrimoniales de la obra o trabajo
de grado descrito anteriormente, hago entrega del ejemplar respectivo en formato
digital y autorizo a la Universidad Técnica del Norte, la publicacién de la obra en el
Repositorio Digital Institucional y uso del archivo digital en la Biblioteca de Ia
Universidad con fines académicos, para ampliar la disponibilidad del material y como
apoyo a la educacidn, investigacion y extensidon; en concordancia con la Ley de
Educacién Superior Articulo 143.

3. CONSTANCIAS

El autor (es) manifiesta (n) que la obra objeto de la presente autorizacidn es original y se
la desarrolld, sin violar derechos de autor de terceros, por lo tanto la obra es original y
que es (son) el (los) titular (es) de los derechos patrimoniales, por lo que asume (n) la
responsabilidad sobre el contenido de la misma y saldra (n) en defensa de la Universidad
en caso de reclamacion por parte de terceros.

Ibarra, al 05 dia del mes de noviembre del 2012

EL AUTOR: ACEPTACION:
(R 1a70F:) RN (R 1000 F) I
Nombre: Hernandez Padilla Adriana Maricela Nombre: ING. BETTY CHAVEZ
C.C.: 1002204558 Cargo: JEFE DE BIBLIOTECA

Facultado por resolucion de Consejo Universitario
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CESION DE DERECHOS DE AUTOR DEL TRABAJO DE GRADO
A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Yo, Hernandez Padilla Adriana Maricela, con cédula de identidad Nro. 1002204558,
manifiesto mi voluntad de ceder a la Universidad Técnica del Norte los derechos
patrimoniales consagrados en la Ley de Propiedad Intelectual del Ecuador, articulos 4, 5
y 6, en calidad de autor (es) de la obra o trabajo de grado denominado: “IMPLEMENTAR
UN PROCESO DE MEJORAMIENTO CONTINUO DE LA CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD EN LA
ORGANIZACION NO GUBERNAMENTAL COOPERACION TECNICA BELGA (CTB) DEL
ECUADOR EN LA CIUDAD DE QUITO”, que ha sido desarrollado para optar por el titulo
de: Licenciada en la especialidad de Secretariado Ejecutivo en Espafiol, en la
Universidad Técnica del Norte, quedando la Universidad facultada para ejercer
plenamente los derechos cedidos anteriormente. En mi condicién de autor me reservo
los derechos morales de la obra antes citada. En concordancia suscribo este documento
en el momento que hago entrega del trabajo final en formato impreso y digital a la
Biblioteca de la Universidad Técnica del Norte.

(FIrma) e
Nombre: Hernandez Padilla Adriana Maricela
Cédula: 1002204558

Ibarra, al 05 dia del mes de noviembre del 2012

148



