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RESUMEN
El trabajo de grado se fundamenta en el disefio un Sistema de Gestion por Procesos basada en
la norma 1SO 9001:2015 para el area Administrativa del Gobierno Auténomo Descentralizado
(GAD) Municipal de Tulcén. La institucion se encarga de coordinar, planificar, ejecutar y evaluar
el Plan de Desarrollo Provincial Participativo; fortaleciendo la productividad; la vialidad, el
manejo adecuado de sus recursos naturales y promoviendo la participacion ciudadana; a fin de

mejorar la calidad de vida de sus habitantes.

El Sistema de Gestion por Procesos es una herramienta muy importante ya que estandariza y
mejora los procesos que realiza diariamente en el Departamento Administrativo, cuyos resultados
se veran reflejados en su calidad y mejora continua para alcanzar la eficiencia institucional. El
trabajo de investigacion comienza con el descubrimiento del problema, no existe un procedimiento
establecido que le permita realizar sus actividades, generando duplicidad de tareas, desinformacion
e insatisfaccion del cliente, por lo tanto, el apoyo de la base normativa necesaria es buscar el
desarrollo de la Business Process Management, para luego determinar el analisis de la situacién
actual de la institucion a traves del formato de evaluacion de la norma ISO 9001:2015; verificando
asi el grado de cumplimiento de los requisitos normativos para la gestion institucional, a través la
investigacion preliminar y las entrevistas con los responsables de cada proceso, identificamos las
diferentes actividades que realizan para posterio desarrollar un mapa de procesos debidamente
documentados, un manual de procedimientos e indicadores de medicién para el control de los

procesos.

Palabras Claves: Gestion por procesos, check-list, mapa de procesos, caracterizacion de

proceso, indicadores de procesos, matriz de riesgos, manual de procedimientos, diagramas
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ABSTRACT

The degree work is based on the design of a Process Management System based on the ISO
9001: 2015 standard for the Administrative Area of the Municipal Decentralized Autonomous
Government (GAD) of Tulcan. The institution is in charge of coordinating, planning, executing
and evaluating the Participatory Provincial Development Plan; strengthening productivity; roads,
proper management of its natural resources and promoting citizen participation; in order to

improve the quality of life of its inhabitants.

The Process Management System is a very important tool since it standardizes and improves
the processes carried out daily in the Administrative Department, the results of which will be
reflected in their quality and continuous improvement to achieve institutional efficiency. The
research work begins with the discovery of the problem, there is no established procedure that
allows it to carry out its activities, revealing duplication of tasks, misinformation and customer
dissatisfaction, therefore, the support of the necessary normative base is to seek the development
of the Business Process Management, to later determine the analysis of the current situation of the
institution through the evaluation format of the ISO 9001: 2015 standard; thus verifying the degree
of compliance with the regulatory requirements for institutional management, through preliminary
research and interviews with those responsible for each process, we identify the different activities
they carry out in order to later develop a map of duly documented processes, a manual of

procedures and measurement indicators for process control.

Keywords: Process management, check-list, process map, process characterization, process

indicators, risk matrix, procedures manual, diagrams.
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CAPITULO |

1. INTRODUCCION

En la actualidad las empresas requieren adoptar nuevos modelos de negocio, con la finalidad
de cumplir con las exigencias de los clientes, ya que estamos en contantes cambios en cuanto a
innovacion y evolucién tecnoldgica, es por lo que la gestion por procesos opta por que las empresas

alcancen el éxito mediante un trabajo organizado y sistematico en cada uno de sus procesos.

Segun (Martinez & Cegarra, 2014), Lagestion por procesos posibilita a las empresas identificar
indicadores para poder evaluar el rendimiento de las diversas actividades que se producen, no solo
consideradas de forma aislada, sino formando parte de un conjunto estrechamente
interrelacionado. La gestion por procesos puede ayudar a mejorar significativamente los &mbitos

de gestion de las empresas

Debido a las directrices enfocadas en la norma ISO 9001:2015, la gestion por procesos trata de
focalizar cada proceso, con el objetivo de obtener estandares de calidad para satisfacer los
requisitos de sus clientes mediante procesos sistematicos, ordenados y de mejora continua que
conlleven a mantenerse dentro del mercado competitivo cumpliendo con los requisitos del cliente,
del producto ofertado. Para ello es necesario identificar toda la informacion correspondiente en

cuando al proceso productivo.

En este capitulo se identificara el problema, los objetivos, el alcance y la justificacion, necesaria

para cumplir con la investigacion planteada.
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1.1. Planteamiento del problema

En la actualidad, la Gestion por Procesos o Business Process Management (BPM) esta siendo
ampliamente utilizada por muchas organizaciones que utilizan referenciales de Gestion de Calidad
ylo Calidad Total. EI Enfoque Basado en Procesos consiste en la Identificacion y Gestion
Sistematica de los procesos desarrollados en la organizacion y en particular las interacciones entre

tales procesos. (ISO 9001, 2015)

El Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) Municipal de Tulcan es la institucion
encargada de coordinar, planificar, ejecutar y evaluar el Plan de Desarrollo Provincial
Participativo; fortaleciendo la productividad; la vialidad, el manejo adecuado de sus recursos
naturales y promoviendo la participacion ciudadana; a fin de mejorar la calidad de vida de sus

habitantes.

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Tulcdn no cuenta con procesos
establecidos y estandarizados que comprometan un mejoramiento continuo, esto conlleva a
generar problemas internos, externos y desorganizacion en cuanto a procedimiento que debe

conocer el personal, que a lo largo genera a una disminucién en la productividad.

El deficiente control de flujo de los procesos de documentos, de acuerdo al Area Administrativa,
provoca que los trabajadores desarrollen actividades desorganizadas, tareas repetitivas y

deficientes, afectando de esta manera la productividad del Municipio de Tulcan.

El objetivo que se ha propuesto el Municipio, es realizar el disefio del Sistema de Gestion por
Procesos basado en la norma 1SO 9001;2015, con el propoésito de solucionar los problemas
internos, externos y aportar en la mejora continua de los procesos, contribuyendo un progreso de

la productividad.
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1.2.  Objetivos

1.2.1. Objetivo General
Desarrollar un Sistema de Gestion por Procesos basandose en la norma ISO 9001:2015 para
mejorar la productividad y calidad en el Area Administrativa del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal de Tulcan.

1.2.2. Objetivos Especificos
e Establecer el marco referencial a través de la revision bibliogréfica para la elaboracion de
un sistema de gestion por procesos para el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
de Tulcéan.
e Realizar un diagnéstico situacional del desempefio en el Area Administrativa del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal de Tulcéan.
e Elaborar la propuesta del sistema de gestién por procesos en base a la norma ISO

90001:2015.

1.3. JUSTIFICACION
El planteamiento de disefiar un Sistema de Gestion por procesos se justifica debido a la

actualidad que busca que las empresas crezcan sean mas competitivas, que satisfagan a sus clientes
y que segun el Objetivo 5 del PNBV contribuya a:” Impulsar la productividad y competitividad
para el crecimiento econdémico sostenible de manera redistributiva y solidaria.” (PLAN

NACIONAL, 2017-2021)

El propdsito final de este Sistema de Gestion por Procesos es asegurar que todos los procesos
del Municipio de Tulcan se desarrollen de forma coordinada, mejorando la efectividad y la

satisfaccion de todas las partes interesadas (clientes, accionistas, personal y sociedad en general),
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contribuyendo con este sistema elevar el nivel de productividad y calidad en el Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal de Tulcéan.

La necesidad de realizar un Sistema de Gestion por Procesos permitira una secuencia logica y
ordenada de las actividades del ciclo productivo, reduciendo asi tiempos improductivos y desechos

de material, aplicando metodologias, que logren un mejoramiento continuo en la empresa.

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Tulcan tiene como objetivo
implementar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015, para ello debe
contar con uno de los principios como es la gestion por procesos, para conocer claramente como
se desarrolla el servicio que ofrecen al sector publico, y poder generar acciones correctivas y

preventivas, con el objetivo de detectar oportunidades de mejora cuando sea necesario.

Las caracteristicas principales de este proyecto es pasar de un esquema tradicional funcional
a una gestion por procesos, satisfacer al sector publico, centrarse en el servicio que va a dar a
nuestra ciudadania, trabajar en equipo no de una manera individual, agregar valor, no hacer
rutinarios nuestros conocimientos para asi producir resultados y alcanzar las metas propuestas por

el Municipio de Tulcan.

Los beneficiarios directos sera el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Tulcén,
dependiendo de los trabajadores, ya que son la parte fundamental para identificar los beneficios
que realmente se espera del sistema de gestion por procesos que fomenten productividad,

fiabilidad, eficiencia, para el desarrollo empresarial y su mejora continua.

1.4.  Alcance
El presente trabajo de investigacion se lo desarrollaré en el Area Administrativa del Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal de Tulcan, identificando los procesos que se llevan a cabo,
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para establecer los diferentes formatos (fichas, registros, instructivos) que nos permita realizar un
seguimiento que conlleve a obtener planes de mejoramiento, con el objetivo de obtener un sistema

de gestion por procesos factible.

1.5. Metodologia
La metodologia que se empleara para el desarrollo del trabajo de titulacién se muestra a

continuacion por cada capitulo:

1.5.1. Método documental o bibliogréafico

En base a este método se investigo toda la informacion correspondiente para la elaboracion
del marco tedrico, para lo cual se realiz6 un anlisis de toda la informacion que se obtuvo de libros,
articulos cientificos, patentes, revistas, sitios web y demas documentos que generen buena

informacidn en relacién al tema investigado.

1.5.2. Método descriptivo

Mediante este método descriptivo se analizo6 en si la empresa, identificando todos los procesos
que conlleva el sistema productivo, para un posterior analisis mediante un instrumento de la norma
ISO 9001: 2015, con la finalidad de determinar la situacion inicial y la problematica que genera la

empresa.

1.5.3. Metodologia aplicada

En este método se inicié con la informacion obtenida del diagnostico situacional, y se
desarroll6 un plan de mejoras entorno a los requerimientos de la Norma ISO 9001:2015, en el cual
se especifico todos los numerales de la norma con las actividades a realizar, con el propdsito de
obtener el sistema de gestion por procesos para el area productiva de la empresa, permitiendo

verificar resultados de la informacién inicial con la final.
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CAPITULO 11

2. Marco Teorico

2.1. Planificacién estratégica

Es una herramienta de gestion que apoya a las organizaciones en la toma de decisiones sobre
qué hacer ahoray el camino que deben seguir en el futuro para adaptarse a los cambios y exigencias
que les impone el entorno y lograr una mayor eficiencia, eficacia y calidad en los bienes y servicios

que proporcionan. (Armijos, 2011)

Desde un punto de vista metodoldgico, la planificacion estratégica comprende el ejercicio de
formular y establecer metas prioritarias, y su caracteristica principal es el establecimiento de un
curso de accion (estrategia) para alcanzar dichas metas. Desde esta perspectiva, la Planificacion
Estratégica es una herramienta clave para la toma de decisiones en las instituciones publicas.

(Armijos, 2011)

La Planificacion Estratégica tiene como objetivo adaptarse a los cambios y a las demandas que
trae consigo el entorno, posibilitando asi una mayor eficiencia, eficacia y calidad en los bienes y

servicios que suministran.

En la elaboracién de un Plan Estratégico podemos distinguir tres etapas fundamentales:



El esquema detallado del Plan Estratégico se presenta en la tabla 1.

Tabla 1: Proceso de Elaboracion del Plan Estratégico
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12 FASE 22 FASE 3* FASE
Andlisis Estratégico Formulacion Estratégica Implantacién de la Estrategia
Andlisis Diagnéstico Eleccién de Estrategias
FASE | FASE 111 FASE IV
Metas Diagnéstico Estratégico Eleccién de Estrategias
Esquema del Plan Estratégico Analisis DAFO Definicién de Negocio
Vision, Mision y valores corporativos Anélisis CAME Estrategia Corporativa

Unidades Estratégicas de Negocio

FASE Il
Estado Actual
Analisis del Entorno

* Entorno General
* Entorno Competitivo

Analisis Interno
* Cadena de Valor

Estrategia Competitiva
Estrategia Funcionales

FASE V
Implantacién de Estrategias

Disefio de Organizacién
Planes de Accidn

Fuente: (Conde, 2012)
Elaborado por: Jorge Chacén

2.1.1. Mision

La mision se enfoca en el panorama actual de la organizacion, “quiénes somos Y qué hacemos”,

y generalmete describe sus capacidades, su enfoque en el cliente y sus actividades. Una declaracién

de la misidn es el punto de partida para desarrollar la vision estratégica. En ocasiones, las empresas

expresan su mision comercial en términos de rentabilidad. Esto es un error; planteado de una

manera correcta, las ganancias son mas un resultado de lo que hace la empresa. El deseo de obtener

ganancias no describe el caso comercial para la busqueda de utilidades es decir ¢qué haremos para

obtener utilidades? Una mision estratégicamente consta de tres elementos:

1. Las necesidades del cliente, o qué es lo que se esta tratando de satisfacer.

2. Los grupos de clientes 0 a quién se esta tratando de satisfacer.
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3. Las actividades, las tecnologias y las capacidades de la empresa, 0 como la compafiia se
ocupa de la creacion y suministro de valor para los stakeholders, asi como de la satisfaccion

de sus necesidades. (Davalos, 2016)

La mison es el obejtivo que tiene una oraganizacion en donde proyecta o crea las razones por

el cual esta ejerciendose para poder alcanzar los mejores beneficios.

2.1.2. Vision

Al principio del desarrollo de la estrategia los gerentes de la organizacién deben hacer la
pregunta ";cual es nuestra vision para la empresa? ¢;Hacia donde se debe dirigir? ;Qué clase de
empresa estamos tratando de desarrollar? y ;cual debe ser su futura configuracion de negocios?".
El hecho de llegar a una conclusién bien razonada de la direccién a largo plazo de la compafiia
impulsa a los administradores a estudiar pormenorizadamente el negocio actual y a desarrollar una
idea més clara de si es necesario un cambio y como hacerlo dentro de los proximos 5 a 10 afios.

(Davalos, 2016)

Los administradores llevan a cabo tres tareas discernibles al crear una vision estratégica y al

convertirla en una herramienta Util que indique la direccién a seguir:

1. Definir en qué negocios esta actualmente la empresa y que exprese la esencia de "quiénes
somos, lo que hacemos y dénde estamos ahora".

2. Decidir el curso a largo plazo; elegir "hacia donde vamos™ y planear una ruta estratégica
que la empresa deba recorrer.

3. Comunicar la visidn estratégica en términos claros, apasionantes, que propicien el

compromiso en toda la organizacién. (Davalos, 2016)
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La vision son las estrategias que se fundamenta bajo cierta finalidaddad de cada organizacion

con el proposito de cumplir sus objetivos ya sea a corto o largo plazo.

2.1.3. Analisis PEST - EL

PEST, PESTEL es una herramienta que facilita la investigacion y que ayuda a las empresas a
definir su entorno, analiza una serie de factores cuyas siglas son las que le dan el nombre. Estos
son factores Politicos, Econdmicos, Sociales y Tecnoldgicos. En algunos casos, se afiaden otros
dos factores, los Ecoldgicos y los Legales, aunque es habitual integrarlos en alguna de las variables
anteriores si asi lo requieren las caracteristicas del proyecto de la organizacién. Incluso hay algunos
estudios que han agregado otro mas, el de la Industria, lo que dio origen a las siglas PESTELI

debido al peso que el campo puede tener en los resultados del analisis. (Martin, 2017)

Los Factores de PEST y PESTEL

Estos son los factores PEST o PESTEL que sirven para conocer las grandes tendencias y

redisefiar la estrategia empresarial:

e Factores politicos.

Estos son los aspectos gubernamentales que afectan directamente a la empresa, entran las
politicas impositivas o de incentivos empresariales en ciertos sectores, regulaciones sobre empleo,
promocion del comercio exterior, estabilidad gubernamental, el sistema de gobierno, los tratados
internacionales o la existencia de conflictos internos o con otros paises actuales o futuros. También
la manera de la que se organizan las distintas administraciones locales, regionales y nacionales.

Los proyectos de los partidos mayoritarios sobre la empresa también se incluyen en este apartado.
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e Factores econémicos.

Es necesario analizar los datos macroeconomicos, la evolucion del PIB, tasas de interés,
inflacion, tasa de desempleo, nivel de renta, tipos de cambio, acceso a los recursos, nivel de
desarrollo y los ciclos econdmicos. También se deben investigar los escenarios econdmicos

actuales y futuros y las politicas econdémicas.

e Factores sociales.

Los factores a considerar son la evolucién demografica, la movilidad social y los cambios en el
estilo de vida. También esta el nivel educativo de una sociedad y otros patrones culturales, religion,
creencias, roles de género, gustos, modas y los habitos de consumo. En definitiva, tendencias

sociales que puedan afectar a los proyectos empresariales.

e Factores tecnoldgicos.

El analisis es algo complicado debido al rapido ritmo de cambio en esta area. Es necesario
entender la inversion puablica en investigacion y la promocion del desarrollo tecnoldgico,
penetracion de la tecnologia, el grado de obsolescencia, el nivel de cobertura, la brecha digital, los

fondos destinados a I+D, asi como las tendencias en el uso de las nuevas tecnologias.

e Factores ecologicos.

Los principales factores a analizar son la conciencia ambiental, la legislacion ambiental, el
cambio climético y variaciones de las temperaturas, los riesgos naturales, los niveles de reciclaje,

la regulacion energética y los posibles cambios normativos en esta area.
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e Factores legales.

Toda la legislacion que tenga relacion directa con el proyecto, informacion sobre licencias,
legislacion laboral, propiedad intelectual, leyes sanitarias y los sectores regulados, etc. (Martin,

2017)

2.1.4. FODA

Las herramientas de analisis estratégico mas utilizadas siguen siendo las tradicionales, siendo
la méas destacada el andlisis DAFO (acronimo de Debilidades, Amenazas, Fortalezas y
Oportunidades) o también conocido como FADO o SWOT. (Raquel Ayestaran, 2012)
El DAFO sigue siendo una de las principales herramientas de analisis por los siguientes motivos:

1. Analiza los elementos que se detallan a continuacion:

e Fortalezas del producto.

e Oportunidades del producto en el sector de actividad en el que se desenvuelve.
e Debilidades para aminorarlas u obviarlas.

e Amenazas con el objetivo principal de controlarlas cara al exterior.

2. Evaluar la situacion interna y externa de la empresa: posibles situaciones adversas que
puedan surgir, posibilidades econdmicas, de 1+D, etc. En este sentido, las caracteristicas
internas vienen del analisis de las Debilidades y las Fortalezas; mientras que las externas se
analizan con las Amenazas y las Oportunidades.

e Caracteristicas internas: Debilidades y Fortalezas.

e Caracteristicas externas: Amenazas y Oportunidades.
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3. Determina las verdaderas posibilidades de la empresa para alcanzar los objetivos marcados.
De este modo, se puede ser con las oportunidades marcadas y su logro o consecucion en
mercado:

e Mostrar la dimension de los obstaculos afrontar, econémicos o potenciales, con respecto
a su competencia.

e Permite explorar eficazmente los factores positivos y minimizar los negativos.
Conociendo a fondo el producto, es mas facil ver limitaciones y ventajas del mercado y
la competencia.

4. Permite el desarrollo de estrategias, confrontando de forma cruzada las fortalezas con las
oportunidades y amenazas.

Con la herramienta DAFO, el diagnostico ha de realizarse teniendo en cuenta las peculiaridades

del producto, aspectos econdmicos, el sector y la competencia. (Raquel Ayestaran, 2012).

Relacion entre la estructura propia del analisis DAFO, con respecto a las variables internas y

externas de la empresa y los aspectos negativos y positivos para la estrategia empresarial.

(" posmvo ) [ NEGATIVO :|
F 3
!
INTERNOS | FORTALEZAS DEBILIDADES
!
EXTERNO | OPORTUNIDADES AMENAZAS
Y

Figura 1: DAFO
Fuente: (SLNE, 2012)
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2.1.5. Estructura organizacional

Las empresas son dindmicas, las cuales van creciendo y alcanzando el éxito, debido a las
estrategias que van adoptando frente a sus competidores y a su entorno, mediante los procesos y
funciones que el personal de la organizacion cumpla y se empodere de los procedimientos le
permitiran alcanzar los objetivos y metas planteadas. La estructura organizacional es cambiante la
cual depende de la estrategia que se tome en el tiempo y en el lugar geogréafico. Toda organizacion
sea grande o pequefia necesita tener una estructura que permita diferenciarse de su competencia,
para poder ofrecer un servicio de calidad, apoyado de la tecnologia y la innovacion. Si la estrategia
es cambiante en una organizacion, la estructura necesariamente debe cambiar en funcion de sus
necesidades, actividades y procesos que esta la requiera. “Desde una perspectiva sistémica la
estructura es la forma de organizacion que adoptan los componentes de un conjunto. Existe una
estructura cuando una serie de elementos se integran en su totalidad que presenta propiedades
especificas como conjunto y cuando ademas las propiedades de los elementos dependen de los

atributos especificos de la totalidad.” (Gilli, 2017)

2.1.5.1.0rganigrama
Son sistemas de organizaion que se representa en forma intuitiva y con objetividad. Tambien

son llamados cartas o graficas de organizacion

Consiste en hojas o cartulinas en las que cada puesto de un jefe se representa por un cuadro que
encierra el nombre de ese puesto ('y en ocaciones de quien lo ocupa) representandose, por la union

de los cuadros mediante lineas, los canales de autoridad y responsabilidad.

Los organogramas sefialan la vinculacion que existe entre si de los departamentos a lo largo de

las lineas de autoridad principales. (Carrillo, 2009)
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Los organigramas revelan:

e Ladivision de funciones.

e Los niveles jerarquicos.

e Las lineas de autoridad y responsabilidad.

e Los canales formales de comunicacion.

e Lanaturaleza lineal o staff del departamento.

e Los jefes de cada grupo de empleados, trabajadores, etc.

e Las relaciones existentes entre los diversos puestos de la empresa y en cada departamento

0 seccion. (Carrillo, 2009)

2.1.6. Proceso
Un proceso puede ser definido como un conjunto de actividades interrelacionadas entre si que,
a partir de una o varis entradas de materiales o informacion, dan lugar a una o varias salidas

también de materiales o informacion con valor anadido.

Un proceso es la manera en la que se hace las cosas en la empresa. Ejemplo de procesos son el
de produccién y entrega de bienes o servicios, el de gestién comercial, el de desarrollo de la vision
estratégica. El de desarrollo de producto, ... Estos procesos deben estar correctamente gestionados

empleando distintas herramientas de la gestion por procesos (Maldonado, 2012)

Segtn la Norma ISO 9001:2015, “Es un conjunto de actividades que estan interrelacionadas y
que pueden interactuar entre si. Estas actividades transforman los elementos de entrada en

resultados, para ello es esencial la asignacion de recursos”. (Lopez, 2016, pag. 42).
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Proveedores ENTRADAS PROCESO SALIDAS Clientes

Figura 2: Representacion Esquematica de un Proceso
Fuente: (Alvarez., 2017)

Elementos de un proceso

En todo proceso se identifican, al menos los siguientes elementos:

Entradas: La recopilacion de personas, elementos necesarios para abordar el proceso. Ej.
En educacién: los alumnos que no saben leer.

Procedimientos: Pautas necesarias para llevar a cabo un proceso. También la secuencia
necesaria para su desarrollo que transforma las entradas en salidas. El desarrollo de las
clases y actividades que permiten que el alumno lea.

Salidas: Resultados o elementos que genera un proceso. Alumnos que saben leer.
Recursos: Elementos fijos o variables, imprescindibles para que el proceso tenga lugar.
Aulas, centros, economia, tiempo, etc.

Usuarios del proceso: Destinatarios de la salida de los procesos: alumnos que aprenden
a leer (usuarios internos); padres de esos alumnos que los envian al centro a aprender a
leer (usuarios externos).

Indicador: Medida de una caracteristica del proceso. Numero de palabras que el alumno
lee en un minuto; aspectos comprendidos en un parrafo leido.

Propietario del proceso: responsable de su desarrollo. EI maestro que ensefia al alumno
la lectura.

Sistema de control: Lo componen un conjunto de indicadores y medidas del rendimiento
del proceso y del nivel de orientacion del mismo a la satisfaccion de las necesidades y

expectativas de los diferentes usuarios (internos y externos).
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Alcance o limites del proceso: Delimitan el comienzo y la finalizacién del mismo. El
proceso debe comenzar a partir de la identificacion de las necesidades y expectativas del

cliente, y terminar con la satisfaccion efectiva de las mismas. (Mayo, 2010).

Factores de un proceso

Personas: Un responsable y los miembros del equipo de procesos, todas ellas con los
conocimientos, habilidades y actitudes adecuadas. La contratacion, integracion, y
desarrollo de las personas la proporciona el procesa de Gestidn de Personas.

Materiales: Materias primas o semielaboradas, informacion con las caracteristicas
adecuada para su uso. Los materiales suelen ser proporcionados por el proceso de Gestidn
de proveedores.

Recursos fisicos: Son los elementos, medios y requisitos necesarios para desarrollar las
actividades de un proceso como: Instalaciones, maquinaria, utillajes, hardware, software
que han de estar siempre en adecuadas condiciones de uso. Aqui se referiere al proceso de
gestion de proveedores de bienes de inversion y al proceso de mantenimiento.
Meétodos/Planificacion del proceso: Método de trabajo, procedimiento, hoja de procesos,
gama, instruccion técnica, instruccion d trabajo, etc. Se incluye el método para la medicion
y el seguimiento del funcionamiento del proceso, productos del proceso y la satisfaccion
del cliente.

Medio ambiente: Es el entorno en el que se lleva a cabo el proceso. (Pérez, 2015, pag.

43).
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2.1.9. Jerarquia de los procesos
Desde el punto de vista macro, los procesos son las actividades claves que se requieren para
manjar y, o dirigir una organizacion, es necesario mostrar la jerarquia de proceso en la siguiente

gréfica:

e
PRroVEEDORES

ProcEsos

SUBPROCESO

ACTIVIDADES

TAREAS |

P

Figura 3: Jerarquia de Procesos
Fuente: (Moya, 2007)

2.1.9.1.Macro proceso
Constituye el primer nivel del conjunto de acciones encadenadas que la organizacién debe
realizar, a fin de cumplir con su funcién constitucional y legal, la mision fijada y la vision

proyectada. (Alcalde San Miguel, 2016)

2.1.9.2.Subprocesos
Son partes bien definidas en un proceso. Su identificacion puede realizar Gtil para aislar los
problemas que pueden presentarse y posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo

proceso. (Alcalde San Miguel, 2016)

2.1.9.3.Actividades
Es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento para facilitar su gestion la
secuencia ordenada de actividades da como resultado un subproceso o un proceso. Normalmente

se desarrolla en un departamento o funcion. (Maldonado, 2012)
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2.2.  Procedimiento
La mayoria habra reparado en que he sefialado como definicién de procedimientos el

documento u otro soporte.

Las nuevas tecnologias estan cambiando a marchas forzadas nuestras vidas y también tienen
reflejo en todos estos asuntos, y asi, en algunas organizaciones el procedimiento ya no es
documento escrito, sino un video u otro dispositivo que expone como desarrollar el proceso en
cuestion. No seria incompatible tener el proceso documentado mediante un procedimiento y
ademas un video explicativo o tutorial, siempre y cuando ambos soportes cuenten lo mismo.

(Alvarez., 2017)

El procedimiento, ya sea un documento u otro medio alternativo, describe para un determinado

proceso cuestiones como:

e Actividades o tareas a desarrollar

e Responsables de su ejecucion

e Recursos a emplear (equipos, entradas...)

e Documentos de apoyo

e Criterios de aceptacién y rechazo

e Registros generales

e Otra informacion: se puede incluir cualquier otro tipo de informacion, dependiendo de las
necesidades especificas (por ejemplo, clientes y proveedores del proceso asociados,

formatos a utilizar, fotos, ilustraciones, anexos informativos, etc.).
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2.3.  Mapa de procesos
El mapa de procesos es una representacion grafica de la empresa que facilita la comunicacion

y permiten evidenciar el enfoque a cada proceso, su secuencia e interaccion”. (Pérez, 2015)

Los mapas de procesos ayudan a identificar como esta estructurado los procesos actualmente
en una organizacion, a analizar las actividades del proceso para reducir tiempos y aumentar la
productividad, a verificar el proceso actual como punto de partida para llevar a cabo el
mejoramiento del nuevo proceso, a orientar a los empleados, a evaluar, establecer y fortalecer

resultados.

Los procesos de una organizacion se pueden agrupar en tres tipos, como se representa en el

gréfico:

1) Procesos clave. Son los procesos que tienen contacto directo con el cliente (los procesos
operativos necesarios para la realizacion del producto/servicio, a partir de los cuales el
cliente percibird y valorarda la calidad: comercializacion, planificacion del servicio,

prestacion del servicio, entrega, facturacion,).

2) Procesos estratégicos. Son los procesos responsables de analizar las necesidades y
condicionantes de la sociedad, del mercado y de los accionistas, para asegurar la respuesta
a las mencionadas necesidades y condicionantes estratégicos (procesos de gestion

responsabilidad de la Direccidn: marketing, recursos humanos, gestion de la calidad,).

3) Procesos de soporte. Son los procesos responsables de proveer a la organizacion de todos
los recursos necesarios en cuanto a personas, maquinaria y materia prima, para poder
generar el valor afiadido deseado por los clientes (contabilidad, compras, nGminas, sistemas

de informacion,). (Ponsati, 2014)
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Figura 4: Mapa de Procesos
Fuente: (Ponsati, 2014)

2.4.  Gestion por procesos
Las empresas que son competitivas en el mercado se han dado cuenta que la mejor herramienta
para sobrevivir en este mundo globalizado es disefiar, gestionar y mejorar los procesos para

satisfacer plenamente a sus clientes.

La Gestidn por Procesos es una disciplina de gestién que ayuda a la direccion de la empresa a
identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los
procesos de la organizacion para lograr la confianza del cliente. La estrategia de la organizacién
aporta las definiciones necesarias en un contexto de amplia participacién de todos sus integrantes,
donde los especialistas en procesos son facilitadores. Sin pretender agotar el tema, porque la
gestion de procesos es todavia una disciplina en formacion. El gran objetivo de la gestidon de
procesos es aumentar la productividad en las organizaciones. Productividad considera la eficiencia

y agregar valor para el cliente. (Carrasco, 2013)
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“La gestion por procesos o0 BPM es la via para lograr plena satisfaccion de los clientes por la
forma en que permite identificar sus necesidades, para determinar cbmo cumplir entonces con sus
requisitos y finalmente lograr esa satisfaccion.” (Tobdn, Evolucion de la gestion por procesos,

2012)

Entonces los procesos se constituyen en el factor fundamental para asegurar que las empresas
alcancen sus metas u objetivos financieros y por lo tanto se debe gestionar para que cada dia se
obtengan los productos y servicios deseados. Esto entonces supone que deben establecerse
politicas, objetivos y un marco de referencia para la gestion de los procesos que articule todas las
etapas 0 pasos necesarios para que los productos y servicios lleguen a los clientes de acuerdo a lo

pactado u ofrecido.

Para conseguir que una organizacion fundamente su Sistema de Gestion de la Calidad en los

procesos se pueden seguir los siguientes pasos:

La identificacion y secuencia de los procesos

e Ladescripcion de cada uno de los procesos

e El seguimiento y la medicion para conocer los resultados que se obtiene

e Lamejorade los procesos con base en el seguimiento y la medicién realizada. (Alcalde

San Miguel, 2016, pag. 92)

2.4.1. Beneficios de la gestion por procesos.
Para gerencial la informacion de toda la organizacion los procesos han de estar bien definidos
en funcion de las metas y objetivos comunes gque involucran a todos, en el mejoramiento continuo

que tendra siempre presente la satisfaccion de los usuarios.
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Como consecuencia de que las organizaciones desarrollan sus actividades en un entorno

complejo e inestable, los procesos en general son sometidos a continuos cambios para que puedan

adaptarse al medio, permitiendo obtener la maxima rentabilidad. (Delgado M. M., 2009)

Con la gestion de procesos podemos obtener amplios beneficios, por ejemplo:

Conocer lo que hacemos y cdmo lo hacemos, asi también tomamos consciencia de nuestras
fortalezas y carencias.

Aplicar férmulas de costeo a los procesos, a nivel de las actividades para saber realmente
cuénto cuestan nuestros productos o servicios.

Realizar mejoramiento por el solo hecho de describir un proceso. Este es uno de los
beneficios de tomar consciencia.

Estar més cerca de una certificacién en normas ISO 9001 y otras.

Aplicar métodos de mejora continua y aseguramiento de calidad que permitiran aumentar
la eficiencia y la eficacia.

Comparar nuestros procesos con las mejores practicas del medio y asi aprender y mejorar.
Redisefiar un proceso para obtener rendimientos muchos mayores.

Fortalecer la gestion del conocimiento, porque cada proceso levantado es conocimiento
formal de la organizacion.

Innovar a diferentes niveles de profundidad: proceso, actividad y tarea.

Facilitar el emprendimiento porque todo nuevo negocio debe sustentarse en procesos del
negocio que deben estar bien definidos. Podemos afirmar que el disefio del nuevo proceso

es lo que sustentara operacionalmente el emprendimiento.
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e Realizar verdaderamente control de gestion, porque parte del cambio en los procesos
consiste en obtener informacion relevante, tal como incorporar indicadores en tiempo real

y adecuadamente comparados en el tiempo. (Carrasco, 2013)

2.5.  Principios de la gestion de calidad

Esta Norma Internacional se basa en los principios de la gestion de la calidad descritos en la
Norma ISO 9000. Las descripciones incluyen una declaracion de cada principio, una base racional
de por qué el principio es importante para la organizacion, algunos ejemplos de los beneficios
asociados con el principio y ejemplos de acciones tipicas para mejorar el desempefio de la
organizacion cuando se apligue el principio. (Martinez, Guia para la aplicacion de UNE-EN ISO

9001:2015, 2019)

2.5.1. Principios de la norma I1SO 9001:2015

Los siete principios de la gestidn de calidad son los que se detalla a continuacion:

=

enfoque al cliente;

2. liderazgo;

3. compromiso de las personas;

4. enfoque a procesos;

5. mejora;

6. toma de decisiones basada en la evidencia;

7. gestion de las relaciones. (Martinez, Guia para la aplicacion de UNE-EN 1SO 9001:2015,

2019)

Enfoque al cliente: el enfoque principal de la gestion de la calidad es cumplir los requisitos del

cliente y tratar de exceder las expectativas del cliente.
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El éxito sostenido se alcanza cuando una organizacion atrae y conserva la confianza de los
clientes y de otras partes interesadas pertinentes. Cada aspecto de la interaccion del cliente
proporciona una oportunidad de crear mas valor para el cliente. Entender las necesidades actuales
y futuras de los clientes y de otras partes interesadas contribuye al éxito sostenido de la

organizacion. (Martinez, Guia para la aplicacion de UNE-EN ISO 9001:2015, 2019)

Liderazgo: los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propdsito y la direccion y crean
condiciones en las que las personas se implican en el logro de los objetivos de la calidad de la

organizacion.

La creacion de la unidad de proposito y la direccion y gestion de las personas permiten a una
organizacion alinear sus estrategias, politicas, procesos y recursos para lograr sus objetivos.

(Martinez, Guia para la aplicacion de UNE-EN ISO 9001:2015, 2019)

Compromiso de las personas: las personas competentes, empoderadas y comprometidas en toda
la organizacién son esenciales para aumentar la capacidad de la organizacion de generar y

proporcionar valor.

Para gestionar una organizacion de manera eficaz y eficiente, es importante respectar e implicar
activamente a todas las personas en todos los niveles. El reconocimiento, el empoderamiento y la
mejora de la competencia facilitan el compromiso en el logro de los objetivos de la calidad de la

organizacion. (Martinez, Guia para la aplicacion de UNE-EN ISO 9001:2015, 2019)

Enfoque a procesos: se alcanza resultados coherentes y previsibles de manera mas eficaz y
eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos interrelacionados que

funcionan como un sistema coherente.
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El SGC consta de procesos interrelacionados. Entender como este sistema produce los
resultados permite a una organizacion optimizar el sistema y su desempefio. (Martinez, Guia para
la aplicacion de UNE-EN ISO 9001:2015, 2019)

Mejora: las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la mejora.

La mejora es esencial para que una organizacion mantenga los niveles actuales de desempefio,
reaccione a los cambios en sus condiciones internas y externas y cree nuevas oportunidades.

(Martinez, Guia para la aplicacion de UNE-EN 1SO 9001:2015, 2019)

Toma de decisiones basada en la evidencia: las decisiones basadas en el andlisis y la evaluacion

de datos e informacion tienen mayor probabilidad de producir los resultados deseados.

La toma de decisiones puede ser un proceso complejo, y siempre implica cierta incertidumbre.
Con frecuencia implica multiples tipos y fuentes de entrada, asi como su interpretacion, que puede
ser subjetiva. Es importante entender las relaciones de causa y efecto y las consecuencias no
previstas. El andlisis de los hechos, las evidencias y los datos conduce a una mayor objetividad y
confianza en la toma de decisiones. (Martinez, Guia para la aplicacion de UNE-EN ISO

9001:2015, 2019)

Gestion de relaciones: para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan sus relaciones con las

partes interesadas pertinente, tales como los proveedores.

Las partes interesadas pertinentes influyen en el desempefio de una organizacién. Es mas
probables logara el éxito sostenido cuando una organizacién gestiona las relaciones con sus partes
interesadas para optimizar el impacto en su desempefio. Es particularmente importante la gestion
de las relaciones con la red proveedores y socios. (Martinez, Guia para la aplicacién de UNE-EN

ISO 9001:2015, 2019)
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2.6.  Sistema de gestion de la calidad basado en procesos

La organizacion debe: establecer, implementar, mantener y mejorar de forma continua el
Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo los procesos necesarios y sus interacciones, en
concordancia con los requisitos de esta Norma Internacional. (Cortés, Sistemas de gestion de

calidad (1SO 9001:2015), 2017)

La organizacion debe acordar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la

Calidad y su aplicacién a través de la organizacion, y debe:

a) Estableces las entradas requeridas y las salidas esperadas de tales procesos.

b) Determinar tanto la secuencia como la interaccion de estos procesos

c) Determinar y aplicar los criterios y métodos necesarios para asegurar la eficacia de la
operacion y el control de estos procesos

d) Estipular los recursos necesarios para estos procesos y asegura que estan disponibles

e) Asignar responsabilidades y autoridades para estos procesos

f) Manejar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo a los requisitos

g) Evaluar tales procesos e implementar los cambios necesarios para asegurar que estos
procesos logran los resultados previstos.

h) Mejorar los procesos y el Sistema de Gestion de la Calidad

En la medida en que sea necesario, la organizacion debe:

a) Mantener informacidén documentada con el objetivo de apoyar la operacion de sus procesos
b) Conservar la informacion documentada para tener la certeza de que los procesos se ejecutan

acorde con lo planificado.
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2.7. Levantamiento de procesos

2.7.1. Mapeo de procesos.
El mapa de procesos provee una vision de conjunto, holistica o de helicopterol de todos los
procesos de la organizacion. El mapa de procesos debe estar siempre actualizado y pegado en las

paredes de cada gerencia, para comprender rapidamente el hacer de la organizacion.

Se trata de un mapa con un tamario promedio de unos dos metros cuadrados donde esta todo el
hacer a nivel de los tipos de procesos y de sus divisiones principales: etapas y versiones. (Carrasco,

2013)

2.7.2. Modelamiento visual de procesos.
Modelar los procesos es tomar consciencia de lo que hacemos y coémo lo hacemos. Tiene que

ver con detenerse, mirar y escuchar para reflexionar y actuar.

Aunque cualquier tipo de modelo no sirve, porque si es muy complejo no ayudara en esa toma

de consciencia. Debe ser visual y simple. (Carrasco, 2013)

2.7.3. Caracterizacion de procesos

Documento que describe esquematicamente la secuencia de actividades que se deben seguir por
las personas de las areas involucradas en el desarrollo de un proceso. Las caracterizaciones
incluyen diagramas de flujo, de acuerdo con el tipo establecido y remiten a los formatos,

instructivos y registros. (Tobdn, Evolucién de la gestién por procesos, 2012)

e Formatos: Son documentos dispuestos para el registro de daros e informacion. (Tobon,
Evolucion de la gestion por procesos, 2012)
e Instructivos: Son documentos que describen de manera especifica la elaboracién de los

formatos o de alguna actividad o tarea. (Tobdn, Evolucion de la gestion por procesos, 2012)
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e Registros: Son documentos que presentan resultados obtenidos o que proporcionan
evidencia de actividades desempefiadas. EI control de Registros establece las
caracteristicas generales que debe tener todo el registro generado en la organizacion.

(Tobdn, Evoluciodn de la gestidn por procesos, 2012)

2.7.4. Diagrama de flujo
Es un diagrama que describe un proceso, su utilizacion es para documentar, planificar, mejorar
y comunicar procesos, viene a ser una representacion simbolica de un procedimiento

administrativo.

Los diagramas de flujo “son representaciones graficas, apoyadas en simbolos claramente
identificables y acompafiados de una breve descripcion. Los diagramas de flujo dan una mayor
precision y claridad sobre lo que quiere expresar para dar a conocer las actividades”. (Tobon,

Evolucion de la gestion por procesos, 2012)

Una vez que se dibuja el diagrama de flujo, llega a ser facil escribir el programa en cualquier
idioma de alto nivel. Vemos a menudo cémo los diagramas de flujo nos dan ventaja al momento
de explicar el programa a otros. Por lo tanto, esta correcto decir que un diagrama de flujo es una

necesidad para la documentacion mejor de un programa complejo. (Villamar, 2017)

La Sociedad Americana de Ingenieros Mecéanicos —ASME por sus siglas en inglés-, fue fundada
en 1880 como una organizacién profesional sin fines de lucro que promueve el arte, la ciencia, la
practica de la ingenieria mecanica y multidisciplinaria y las ciencias relacionadas en todo el
mundo. Los principales valores de ASME estan arraigados en su mision de posibilitar a los

profesionales de la ingenieria mecanica a que contribuyan al bienestar de la humanidad.
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La ASME ha desarrollado signos convencionales para el flujograma a pesar de la amplia

aceptacion que ha tenido esta simbologia, en el trabajo de diagramacion administrativa es limitada,

porque no ha surgido algun simbolo convencional que satisfaga mejor todas las necesidades.

(MIDEPLAN, 2009)

Tabla 2: Diagramas de Flujo

Simbolos

Significado

D
A4
<>
O
Q
=
[ ]
—
D)

—

Inicio o fin

Operacidn actividad

Operacioén de entrada y salida

Toma de decisiones y

ramificacion

Conector

Cinta magnética

Disco magnético

Conector de pagina
Transporte
Demora, Espera

Lineas de flujo

Elaborado por:

Jorge Chacén
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Interaccidn de procesos

Los procesos interactian porque comparten productos, evaluables de manera objetiva por

proveedor y cliente segin. Se producen interacciones a nivel de:

2.7.6.

Input: Todo sistema recibe entradas o insumos del ambiente externo. Mediante las entradas
el sistema importa los recursos e insumos necesarios para su operacion y consolidacion.
(Chiavenato, 2015)

Proceso u operacion: es el nucleo del sistema, en donde las entradas se procesan 0
transforman en salidas o resultados. Por lo general estd compuesto de subsistemas
especializados en el proceso de cada tipo de recurso o insumo importado por el sistema.
(Chiavenato, 2015)

Output: constituyen el resultado de la operacion del sistema. Mediante la salida o
resultados, el sistema exporta de nuevo al ambiente el producto de su operacion.
(Chiavenato, 2015)

Retroalimentacién: significa la accion que ejercen las salidas sobre las entradas para
mantener en equilibrio el funcionamiento del sistema. La realimentacion constituye, por

tanto, una accion de retorno. (Chiavenato, 2015)

Indicadores

Un Indicador es una expresion cualitativa o cuantitativa observable que permite describir

caracteristicas, comportamientos o fendmenos de la realidad a través de la evolucion de una

variable o el establecimiento de una relacion entre variables, la que comparada con periodos

anteriores o bien frente a una meta o compromiso, permite evaluar el desempefio y su evolucion

en el tiempo.
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Los indicadores sirven para establecer el logro y el cumplimiento de la mision, objetivos, metas,
programas o politicas de un determinado proceso o estrategia, por esto podemos decir que son,
ante todo, la informacion que agrega valor y no simplemente un dato, ya que los datos
corresponden a unidades de informacion que pueden incluir nUmeros, observaciones o cifras, pero
si no estan ligadas a contextos para su analisis carecen de sentido. Por su parte la informacion es
un conjunto organizado de datos, que, al ser procesados, pueden mostrar un fendmeno y dan

sentido a una situacion en particular. (Myrian Cubillos, 2012)
Las principales caracteristicas de un indicador son:

e Simplificar: la realidad y las dimensiones del desarrollo en las que inciden las politicas
publicas son multidimensionales (econémicas, sociales, culturales, politicas, etc.) Y un
indicador puede considerar alguna(s) de estas dimensiones, pero no todas.

e Medir: implica comparar la situacién actual de una dimensién de analisis en el tiempo o
respecto a patrones establecidos.

e Comunicar: todo indicador debe transmitir informacion acerca de un tema en particular

para la toma de decisiones. (Oscar Sanchez, 2010)

2.7.6.1.Tipos de indicadores
Teniendo en mente estas tres cualidades, se puede optar por diferentes tipos de indicadores de

gestion. Los més comunes son los siguientes:

e Indicadores de eficiencia. Este indicador relaciona directamente los recursos invertidos
con el resultado obtenido. Por ejemplo, el nimero de horas invertidas para realizar un

producto.
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e Indicadores de eficacia. Con estos indicadores se mide la relacién entre la capacidad
para la consecucion del trabajo. Un ejemplo de ello seria la relaciéon entre clientes

satisfechos por pedidos entregados.

e Indicadores de cumplimiento. Se basan en medir la consecucion de las tareas o los

trabajos, por ejemplo, el nimero de pedidos minimos.

e Indicadores de evaluacion. Su objetivo es analizar el rendimiento que se obtiene de la
realizacion de una tarea con el fin de ver puntos de mejora. Por ejemplo, analizar el

reparto de pedidos. (EAE Business School, 2017).

2.7.7. Codificacién de documentos

La tendencia actual de implementar un sistema de gestion de la calidad como lo establece la
norma ISO 9001:2015, entrega a las organizaciones como cumplir las funciones el Ciclo de
Deming, determinando la importancia de la planificacion de documentos para que a futuro sea

posible la implementacion, mejora y control.

La codificacion de documento es una tarea necesaria para gestionar los distintos departamentos
de la organizacién, los proyectos y los servicios que ofrece. Ademas, dicha codificacion de los

documentos es muy importante para la norma (1SO 9001 2. , 2019)

2.7.8. Manual de procedimientos
Manual de procedimientos (MP): Instrumento de apoyo administrativo integrado por
procedimientos especificos (técnicos, administrativos o de atencion al publico), que sustentan la

realizacion de las funciones y atribuciones de una unidad administrativa.
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Los manuales de procedimientos estan considerados como elementos fundamentales para la
coordinacion, direccion, evaluacion y el control administrativo, ya que integran en forma ordenada
los procedimientos que permiten conocer la operacion integral de las unidades administrativas u

organos desconcentrados.

Procedimiento (PR): Sucesion cronoldgica o secuencial de actividades concatenadas, que
precisan, de manera sistematica, la forma de realizar una funcién o un aspecto de ella. Todo
procedimiento involucra actividades, el personal que las realiza y, en su caso, los formatos

requeridos.

La presentacion de un procedimiento aislado, no permite conocer la operacion de una unidad
administrativa, por lo que surge la necesidad de que todos los procedimientos se agrupen en un

solo documento denominado manual de Procedimientos. (Paulina Maldonado, 2009)

2.7.8.1.Estructura de los manuales de procedimientos

Lazaro (1995) menciona que los manuales de procedimiento se disefian con vistas a su
legibilidad, sencillez y flexibilidad. La estructura de los manuales de procedimiento, como todo
tiene su orden y estructura, sin embargo, hay variacién de un manual a otro, todo depende de quién
lo elabora y que tan detallado o sencillo lo requiera. La siguiente estructura esta tomada del libro

“Organizacion de empresas” de Franklin (2009):

e Identificacidn, aqui se incluyen los datos de la empresa, logotipo, nombre de la
empresa, denominacion del manual, fecha de elaboracion, nimero de paginas y datos

relativos a la o las revisiones del manual.

e Indice, presenta la relacion de capitulos y apartados del documento.



51

e Introduccion, es una breve explicacion del contenido total del manual.

e Objetivo, muestra qué es lo que se quiere lograr con dicho documento.

e Alcance, son todos los requisitos para cumplir para lograr el objetivo.

e Politicas, son criterios que orientan y facilitan las operaciones.

e Responsable, es el puesto o la unidad administrativa que tiene a su cargo la preparacion

y aplicacion del procedimiento.

e Procedimientos, son la descripcion detallada de las operaciones, se presentan por
escrito y de una forma secuencial, describe en qué consiste el procedimiento, como,

donde y con qué se lleva a cabo.

e Glosario, es la lista que explica de forma técnica algunos conceptos relacionados en el

contenido.

2.8.  Tipos de documentos de un sistema de gestion de la calidad

El tipo de informacién relevante que se debe gestionar como informacion documentada
englobaria todos aquellos datos que proporcionan informacién coherente, interna y externamente,
acerca del sistema de gestion de la organizacion; hasta ahora documentados en manuales de

gestion. (Cortés, Sistemas de gestion de la calidad (1SO 9001:2015), 2017)

Segun los documentos basicos para un sistema de gestidn de calidad son los siguientes:

v’ Politica de calidad
Es un breve documento elaborado y firmado por la alta direccion de la organizacion, en el que
se ofrecen los aspectos generales de actuacion, funciones, dependencias, etc., relacionados con

la gestion de la calidad de la empresa.
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v" Mapa de procesos.
Es un diagrama que muestra el conjunto de actividades que generan un beneficio dentro de la
organizacion.

v Indicadores de calidad.
Deben ser indicadores cuantificables, que sirvan para comparar la evolucion de un proceso.
Cada proceso debe llevar asociado al menos un indicador que de una idea real del desempefio
en el mismo. Generalmente se usan dos documentos diferentes en materia de indicadores:

1. Listado de indicadores. Se describen los indicadores, como se miden y a qué proceso
esta asociado cada uno.

2. Ficha de indicador. Cada indicador tiene la suya y en ella se indican plazos de
seguimiento, responsabilidades, datos y resumen, entre otros datos.

Aunque esto es lo que se suele hacer, los sistemas informatizados permiten registrar esta
informacion de forma muy flexible.

v Obijetivos de calidad.
Son las metas para conseguir de cada indicador, ya sean de procesos o generales. Se suelen
generar dos tipos de documentos al respecto:

1. Listado de objetivos. Se describe cada objetivo, teniendo en cuenta que sea realista y
acorde al contexto de la organizacion. Por lo general se reflejan los datos de referencia
obtenidos anteriormente.

2. Ficha de objetivo. Unica para cada objetivo, se reflejan los datos esperados y los reales,
asi como las desviaciones y las causas de estas sobre los objetivos. Debe incluir los
métodos a seguir para su consecucion, ademas de las responsabilidades y las fechas para

su seguimiento y medicion.
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v' Organigrama de la empresa funcional y nominal.
Es un esquema de la organizacion, donde se muestra la jerarquia de puestos, sus funciones,
responsabilidades y sus interrelaciones. (Cortés, Sistemas de gestion de la calidad (1SO

9001:2015), 2017)

2.9.  Gestion de riesgos
Es aquella que trabaja en comprender cuales son estas incertidumbres, verificar los posibles

riesgos que pueden ocasionar y gestionarlos adecuadamente. (Delgado & Javita, 2010)

La gestion del riesgo se define como el proceso de identificar, analizar y cuantificar las
probabilidades de pérdidas y efectos secundarios que se desprenden de los desastres, asi como de
las acciones preventivas, correctivas y reductivas correspondientes que deben emprenderse. (Salt,

2017)

2.9.1. Principios de la norma ISO 31000
El enfoque esta estructurado en tres elementos claves para una efectiva gestion de riesgos que

son:

v Los principios de gestion del riesgo.
v La marco referencia de trabajo para la gestion de riesgo.

v El proceso de gestién del riesgo. (G., 2016)

La relacion entre los principios de gestion, el marco de referencia, asi como el proceso de

gestion del riesgo desarrollado en la norma se resume en lo siguiente:
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2.9.2. Etapas de la gestion de riesgos
Las etapas de la gestion de riesgos permiten a las empresas a identificar posibles eventos
potenciales, ser mas proactivos, disminuir las sorpresas que afecten al negocio y pueden llegar a

ocasionar cuantiosas pérdidas tanto economicas como de imagen. (Lopez, 2016, pag. 98)

2.9.3. Pensamiento basado en riesgos

El concepto de pensamiento basado en riesgos ha estado implicito en ediciones previas de esta
Norma Internacional, por ejemplo, mediante requisitos para la planificacién, la revision y la
mejora. Esta Norma Internacional especifica requisitos para que la organizacion entienda su
contexto y determine los riesgos como base para la planificacion. Esto representa la aplicacion del
pensamiento basado en riesgos a la planificacion e implementacion de los procesos del sistema de

gestion de la calidad y ayudara a determinar la extension de la informacion documentada.

Uno de los propdsitos fundamentales de un sistema de gestion de la calidad es actuar como una
herramienta preventiva. Consecuentemente, esta Norma Internacional no tiene un capitulo o
apartado separado sobre acciones preventivas. El concepto de accion preventiva se expresa
mediante el uso del pensamiento basado en riesgos al formular requisitos del sistema de gestion

de la calidad.

El pensamiento basado en riesgos aplicado en esta Norma Internacional ha permitido alguna
reduccidn en los requisitos prescriptivos y su sustitucidn por requisitos basados en el desempefio.
Existe una mayor flexibilidad que en la Norma ISO 9001:2008 en los requisitos para los procesos,

la informacion documentada y las responsabilidades de la organizacion. (ISO 9001, 2015)

La gestion de riesgos cuenta con los siguientes procesos a seguir para la identificacion y

tratamiento de estos:
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e Comunicar y consultar

Comunicar y consultar con los encargados segun corresponda en cada etapa del proceso de

administracion de riesgos e identificando en si todas las variables del proceso.

e Establecer el contexto

La investigacion se desarrolla en el area operacional de la empresa, para lo que se identificaran
los puntos de riesgo dentro de los procesos operativos, ya que el propdsito de esta matriz es obtener

una mejora en esta area.

e Identificar riesgos

La identificacion de riesgos se la realiza en cada uno de los procesos del area productiva, es

decir, pedido, disefio, produccion y calidad.

e Analizar riesgos

Para analizar el nivel de riesgo que representa cada etapa del proceso se tomara un analisis de

riesgos cualitativo, en el que se valora el impacto y la probabilidad de ocurrencia.

Riesgo (R) = Impacto (I) x Probabilidad (P)

Donde:

v Impacto () = f (criticidad del activo, gravedad de la vulnerabilidad). Posibles valores: alto,
medio o bajo.

v Probabilidad (P) = f (reiteracion de la amenaza, simplicidad de explotacion de la
vulnerabilidad). Posibles valores: alto, medio o bajo (Salt, Generalidades Ingenieria

Industrial, 2017)
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Figura 5: Matriz de Riesgos
Fuente: (Lopez, 2016, pag. 100)

Para el analisis de riesgos se hace uso de las valoraciones descritas en las tablas 4 y 5:

Tabla 3: Variables Cualitativas de la Consecuencia o Impacto

Valor Nivel Descripcion
1 Insignificante Pequerfia Perdida financiera
2 Menor Media perdida financiera
3 Moderado Alta perdida financiera
4 Mayor Pérdida de capacidad de produccién, perdida financiera significativas
5 Desastroso Enormes pérdidas financieras

Elaborado por: Jorge Chacon
Fuente: (Lopez, 2016, pag. 100)

Tabla 4: Variables Cualitativas de las Posibilidades

Valor Nivel Descripcion
1 Insélito Solo puede ocurrir en circunstancias excepcionales.
2 Poco probable Puede suceder el algin momento.
3 Tal vez Podria ocurrir en algiin momento.
4 Previsible En la mayoria de los casos, puede suceder.
5 Seguro Se espera que suceda en la mayoria de los casos.

Elaborado por: Jorge Chacon
Fuente: (Lopez, 2016, pag. 100)
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2.10. Norma ISO/TC 10013 directrices para la documentacion de sistemas de gestion de la
calidad
Practicamente todo lo que tiene que ver con la implementacion de un sistema de gestion de la

calidad estd contemplado en alguna norma, la documentacion no iba a ser menos.

El Informe Técnico ISO/TR 10013 Directrices para documentacion de sistema de gestion de
calidad ha sido desarrollado por el Comité Técnico ISO/TC 176 Gestion y aseguramiento de la

calidad, a través de su Subcomité SC3 Tecnologias de apoyo.

El ISO/TC 10013 proporciona directrices o recomendaciones para el desarrollo y mantenimiento
de la documentacion necesaria para asegurar un sistema de la calidad eficaz, adaptado a las

necesidades especificas de la organizacion.

Actualmente se encuentra en su primera edicion y su publicacién supuso la anulacién de la
norma ISO 1001395 Directrices para el desarrollo de manuales de calidad. Este informe ha sido
ampliamente utilizado desde su publicacién en el afio 2001, y ha servido como guia en la

elaboracidn de sistemas documentales ISO 9001 en todo el mundo. (L6pez, 2015)

2.11. Requisitos de la norma ISO 9001:2015
Los requisitos del sistema de gestion de calidad son genéricos y aplicables a cualquier tipo de
organizacion, de cualquier sector y tamafio. (Cortés, Sistemas de gestién de calidad (1SO

9001:2015), 2017)

Los requisitos de la gestion de la calidad son:

e Contexto de la Organizacion

e Liderazgo
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Figura 6: Requisitos de la Norma 1SO 9001:2015
Fuente: (Consultores, 2015)

Norma 1SO 9001:2015
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Esta norma es aplicable a todo tipo de organizacién y presenta los requisitos para un SGC.

Establece la importancia de cumplir con todos los requerimientos del producto como: técnicos,

legales y reglamentarios ratificando al sistema como una estrategia competitiva que marca una

diferenciacion de la competencia (ISO 9001, 2015)
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La ISO 9001:2015 indica la importancia del analisis de los distintos procesos internos de una
organizacion como: estratégicos, operativos y de soporte 0 apoyo que garantizan el desarrollo

adecuado de las actividades.

Los criterios establecidos son las entradas para los procesos que los transforman en productos
que esperan satisfacer a las dos partes siempre prestando vital atencion al entorno econémico y
competitivo en el que se desempefia. En la transformacion de los Inputs a Outputs nacen los

procesos:

v Organizacion y su contexto
v Requisitos y expectativas de los clientes y partes interesadas
v Gestion de los procesos — PHVA

v" Resultados del SGC

2.12.1. Como esta la norma en el pais

Ha salido la més reciente edicién de la Encuesta ISO (ISO Survey), con los datos de 2016. Esta
encuesta recopila la informacion del nimero de certificados de sistemas de gestion emitidos por
organismos de certificacion acreditados por miembros del Foro Internacional de Acreditacion

(IAF, 2017)

212.1.1. 1SO 9001:2015

En cuanto a sistemas de gestion, la norma I1ISO 9001:2015 sigue siendo la méas difundida en
Ecuador. Cabe resaltar un crecimiento pronunciado durante los Gltimos diez afios, al pasar de 486
certificados en 2006 a 1233 en 2016, lo que supone un incremento del 154%, es decir, casi tres

veces la cifra original. (SAE, 2015)
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A pesar de los ligeros descensos registrados durante 2010 y 2011, asi como minimas
reducciones en los ultimos afios, los datos confirman el aumento de la preocupacion por la gestion

de la calidad en el pais.

De otra parte, el 97 % de los certificados emitidos en el pais (1195) estdn conforme la versién
2008 de este estandar; solo el restante 3% (38 certificados) han sido emitidos de acuerdo con la

edicion de 2015.

Certificados ISO 9001
Sistemas de Gestion de la Calidad
1600
1400 1369 1346 - o
1233
1200 1102 —
1000 - 949 943
799 809
800 -
559
600 486
400 -
200 -
0 ‘ ‘ '
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Figura 7: Estadistica Norma I1SO 9001:2015 en el Ecuador
Fuente: (SAE, 2015)
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CAPITULO 11l

3. Diagnostico de la Situacion Inicial
3.1.  Antecedentes

Tulcan fue reconocido como Canton el 11 de abril de 1851. Ha venido transformando sus
estructuras sociales, culturales, econdmicas, urbanisticas, etc. sufriendo modificaciones a lo largo
de estos casi 159 afos de existencia cantonal”. El canton Tulcan estd conformado por dos
parroquias urbanas y nueve parroquias rurales. Aunque su area urbana es pequefia, estd densamente

habitada, en un 47 por ciento de poblacion cantonal. (Tulcan, 2017)

A lo largo de los afios, el Canton Tulcan ha ido cambiando y se ha ido acoplando a las Leyes
expuestas por el Estado y eso ha dado como resultado: el desarrollo sustentable de su
circunscripcion territorial cantonal, el disefio y la implementacion de derechos, establecer el
régimen de uso de suelo y urbanistico, la implementacidn de un sistema de participacién ciudadana
para el ejercicio de los derechos, la elaboracion del plan cantonal de desarrollo, establecer
competencias exclusivas y competentes, la ejecucion de los procesos de desarrollo econémico,
establecer el sistema de proteccion integral del canton, para garantizar la realizacion del Buen

Vivir a través de la implementacion de politicas publicas cantonales.

Para una planificacion adecuada y desarrollo del Cantdn, es necesario considerar como un
elemento fundamental al catastro multifinalitario. Dentro de este contexto el Gobierno Autébnomo
Municipal de Tulcan, para el buen manejo de la informacion catastral establecio vinculos con la
Asociacion de Municipalidades Ecuatorianas (AME), que fue fundada por y para los Municipios
en 1941. En sus inicios y hasta el afio 2000 la actividad catastral de Tulcan era en la zona urbana

fundamentalmente. AME, presentd una propuesta alternativa de catastro predial urbano dirigido a
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todos los municipios del Ecuador (inicios de la década del 90), orientado a una redefinicion

conceptual del catastro en lo cuantitativo y en lo cualitativo.

3.1.1. Datos Generales

Es la ciudad capital de la Provincia de Carchi, perteneciente a la Region del Ecuador. Se
encuentra ubicada en los Andes septentrionales del Ecuador en la frontera con Colombia. Tulcan
es el centro de la infraestructura de servicios Turisticos de Carchi con aeropuerto, hoteles,
restaurantes, discotecas, etc. desde donde es posible visitar los atractivos turisticos de la provincia

gue se convierten en un verdadero deleite para propios y extrafios.

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Tulcén, es una institucion publica la cual
se encarga de la administracion del territorio encomendado, asi como también es la responsable de
dotar de servicios basicos al canton Tulcan, el cual nace el 11 de abril de 1851 mediante decreto

legislativo expedido por la Convencion Nacional.

En la actualidad se encuentra gobernada por el alcalde Cristian Benavides, quién cuenta con sus
diferentes colaboradores para la gestién administrativa del municipio de Tulcan, dando una visién

de una organizacion diferente.


https://www.ecured.cu/Provincia_de_Carchi
https://www.ecured.cu/Ecuador
https://www.ecured.cu/Colombia
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Tabla5: GAD Municiiio de Tulcan

Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipio de Tulcan

Direccion: Olmedo, Parque central Tulcan
— Ecuador

Teléfonos: 098 774 6801

E - mail: gmtulcan.gob.ec/

Abierto: Lu-Vi: 8 am-5 pm

Fuente: GAD TULCAN (2020)
Elaborado por: Luis Chacon

3.2.  Lineamientos estratégicos del GAD Municipio de Tulcan

3.2.1. Mision

El Gobierno Municipal de Tulcan es una Institucién Autonoma y descentralizada que genera,
orienta y norma planificada mente el desarrollo cantonal urbano y rural, dotando de obras de
infraestructura y equipamiento basicos con aporte de la comunidad, ofertando servicios de calidad
para elevar el nivel de vida de su poblacion con equidad social. En un marco de transparencia
potencia los recursos humanos, econdmicos y naturales mediante la gestién financiera nacional e
internacional y asume con responsabilidad el proceso de descentralizacion, en cumplimiento de su

rol binacional, propicias alianzas de vecindad para el desarrollo regional de la frontera.

3.2.2. Vision

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Tulcan para el afio 2020 serd una
institucion, lider e innovadora, eficiente y eficaz a la prestacion de servicios publicos, dotada de
una estructura organizacional acorde a sus competencias, en un marco juridico actualizado con

talento humano capacitado, procesos agiles, infraestructura, equipamientos, equipos tecnologicos
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de vanguardia y, comprometido al logro de objetivos para posicionarla a nivel nacional como un

referente de competitividad.

3.2.3.

Objetivos estrategicos:

Procurar el bienestar sustentable de la colectividad y contribuir al fomento y proteccion de
los intereses locales.

Planificar e impulsar el desarrollo sostenible y sustentable de las areas urbanas y rurales.
Acrecentar el espiritu de integracién de todos los actores sociales y econémicos, el civismo
y la confraternidad de la poblacién para lograr el creciente progreso del Cantdn.
Coordinar en forma permanente con otras entidades, el desarrollo del Canton.

Investigar, analizar y recomendar las soluciones mas adecuadas a los problemas que
enfrenta el Canton, con arreglo a las condiciones territoriales en lo ambiental, social,
econdmico y politico.

Promover la adopcion de técnicas de gestion con procedimientos de trabajo tendientes a
lograr la eficacia y eficiencia del gobierno municipal.

Auspiciar y promover la realizacion de reuniones permanentes para discutir los problemas
municipales, mediante el uso de mesas redondas, seminarios, talleres, conferencias,
simposios, cursos y otras actividades de integracion y trabajo.

Capacitacion de los recursos humanos, que apunte a la profesionalizacion de la gestion
municipal.

Mejorar y ampliar la cobertura de servicios de manera paralela al mejoramiento de la

administracion con el aporte de la comunidad
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3.2.4. Principios y valores institucionales
El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Tulcan basara su Gestion en los

siguientes principios y/o valores:

v" Voluntad politica y liderazgo: para la busqueda constante de los mas altos niveles de
rendimiento, a efectos de satisfacer con oportunidad las expectativas ciudadanas, a base de
concertacion de fuerzas y de compromiso de los diferentes sectores internos de trabajo:
Directivo, de Apoyo y Operativo.

v" Trabajo en equipo: dinamismo y creatividad de las autoridades y servidores para lograr
una sostenida y equilibrada participacion y apoyo mutuo, como la base del mejor
enfrentamiento de problemas y soluciones.

v' Eficacia: La mision, vision y objetivos de cada una de las dependencias, definiran al
ciudadano como eje de su accionar dentro de un enfoque de excelencia en la presentacion
de los servicios y establecera rigurosos sistemas de rendicién de cuentas y evaluacion de
programas y proyectos con el fin de verificar cuan acertadamente se logran los objetivos
(lo planificado versus lo ejecutado), optimizando todos y cada uno de los recursos
disponibles como son: talento humano, materiales, econémicos y naturales.

v' Eficiencia: Se busca el perfeccionamiento de los recursos financieros, humanos y técnicos.
Cumpliendo de manera adecuada las funciones asignadas a cada una de las dependencias
administrativas en el Organigrama Estructural producto del Plan de Fortalecimiento
Municipal. Se crearan sistemas adecuados de informacion, evaluacion y control de
resultados para verificar cuan acertadamente se utilizan los recursos.

v' Transparencia: Todos los datos de la Administracion municipal seran publicos y la

Municipalidad facilitara el acceso de la ciudadania a su conocimiento.
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v" Honestidad: Las respectivas autoridades municipales tendran la responsabilidad por el
cumplimiento de las funciones y atribuciones. Las actuaciones de cada uno, no podran
conducir al abuso de poder y se ejercera para los fines previstos en la ley.

v' Equidad: El compromiso de las Autoridades y de las y los servidores municipales

garantizaran los derechos de todos los ciudadanos sin discriminacion alguna.

3.3.  Estructura organizacional

La estructura organizacional del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén
Tulcan se sustenta en su direccionamiento estratégico, asi como en las atribuciones y competencias
establecidas en la Constitucion de la Republica, el Codigo Organico de Ordenamiento Territorial-
COOTAD vy demés cuerpos legales que regulan la gestion de los gobiernos autébnomos

descentralizados municipales.

3.4.  Definicion del &mbito de actividad
La actividad principal del GAD Municipal de Tulcén esta orientada a brindar servicios pablicos
a la ciudad de Tulcan, pero ademas esta institucion es la responsable de administrar y controlar los

territorios asignados a dicha entidad.

En lo referente a los servicios publicos, estos deben poseer caracteristicas estipuladas en la
Constitucion del 2008, en la que se menciona que deben ser de calidad y a la vez deben brindarse
con agilidad, buen trato y que puedan satisfacer las necesidades y expectativas de la comunidad y

con ello contribuir al plan del buen vivir.
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3.5.  Recursos disponibles

a) Recursos financieros

El GAD municipal es una institucion pablica, la cual recibe una asignacion econdémica anual
por parte del gobierno central, recursos que son asignados de acuerdo a la planificacion
presupuestaria por parte de los gobiernos seccionales, ya que por medio de estas asignaciones
permite a estas instituciones desarrollar proyectos, actividades y obras que estdn encaminadas al
cumplimiento de las competencias segun la Constitucion de la Republica del 2008, asi como
también del plan nacional del buen vivir donde se hace referencia a la calidad de los servicios

publicos que la comunidad debe recibir y con ello mejorar la calidad de vida de la poblacion.

Art. 270.- Los gobiernos autdbnomos descentralizados generaran sus propios recursos financieros
y participardn de las rentas del Estado, de conformidad con los principios de subsidiariedad,

solidaridad y equidad.

Art. 271.- Los gobiernos autbnomos descentralizados participaran de al menos el quince por ciento

de los no permanentes correspondientes al Estado central, excepto los de endeudamiento publicos

b) Recursos tecnoldgicos

La tecnologia aplicada por parte del GAD municipal de Tulcén se centra en la aplicacion de
portales web, asi como también de redes sociales, las mismas que permiten difundir la informacién

de las actividades, proyectos y obras que realiza la institucion.

¢) Recurso humano

Para una institucion de servicios el personal es el recurso méas importante en su actividad que

desempefia ya que de ellos depende que se brinde un buen o mal servicio.
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Tabla 6: Organigrama Estructural

Direccionamiento Estratégico de la Legislacion y Fiscalizacion
(Consejo Municipal)

Proceso Gobernantes

Gestion Estratégica para el Desarrollo Cantonal (Alcaldia)

Secretaria General

Procuraduria Sindica |

| Direccion Administrativa

Auditoria Interna

Direccion de Planeacion
Estratégica

Direccion de
Comunicacién Social ‘

Direccion Financiera

Direccion de Gestion
de Calidad

Procesos de Apoyo

Procesos de Asesoria

Direccion de Direccion de Direccion de Direccion de Direccién Direccién de
Obras Publicas Fiscalizacién Movilidad y Proteccion Sostenible Planificacion
Transporte Ambiental

Fuente: GAD TULCAN (2020)

Procesos Operativos Elaborado por: Jorge Chacén
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3.6. Fase estratégica
Evaluacion de factores internos y externos

El analisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacion actual
del GAD municipal de Tulcan, por medio del cual se puede obtener un diagnéstico preciso que
ayuda a tomar decisiones estratégicas, lo cual se lograra analizando sus caracteristicas internas
(Debilidades y Fortalezas) y su situacion externa (Amenazas y Oportunidades) factores que deben

ser interpretados de la siguiente manera:

Tabla 7: Analisis FODA

FODA Factores internos Factores externos
Aspectos positivos Fortalezas (F) Oportunidades (O)
Aspectos negativos Debilidades (D) Amenazas (A)

Figura 10: Analisis FODA
Elaborado por: Luis Chacon

A continuacion, se realiza el desarrollo del FODA, para el cual se establecen los factores

internos y externos que se encuentran en el entorno del GAD Municipal de Tulcan.



3.7. Matriz FODA

Tabla 8: FODA
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1: Tiene autonomia administrativa y financiera.

D1: Carencia de una planificacion estratégica institucional.

F2: Amplitud de gestion de recursos para ofrecer mayor cantidad de servicios y D2: Escasa gestion de marketing.

obras publicas.
F3: Dispone de profesionales calificados en todas sus areas.

D3: Carencia de un modelo de gestion
D4: Falta de informacion sobre los servicios.

F4: Cada uno de los departamentos cumple con su propio Plan Operativo Anual. D5: Inexistencia de incentivos laborales.
F5: A nivel institucional existe una buena comunicacion en cada area.

OPORTUNIDADES

O1: Existen ingresos y apoyo logistico por parte del gobierno central.
02: A través de la ubicacion geografica fronteriza genera acuerdos binacionales.
0O3: El objetivo primordial de la politica pablica es obtener un desarrollo sustentable

mediante una planificacion organizada.

O4: Mejorar la imagen institucional a través del buen trato y servicio.
0O5: Mejora de difusion y prestacion de los servicios mediante accesos de nuevas

tecnologias.

AMENAZAS

Al: Descontento de la comunidad por los servicios adquiridos.

A2: Escasa credibilidad de la comunidad con la institucion.

A3: Elevada demanda de necesidades y obras por parte de la comunidad.

A4: Las juntas parroquiales no desarrollan correctamente sus labores asumidas
por parte de la institucion.

Ab5: Insuficiente participacion ciudadana.

Fuente: Diagnostico situacional
Elaborado por: Jorge Chacon
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Para conocer la posicion estratégica se utilizara una herramienta que permite evaluar la

situacion en base a los factores internos y externos. En la siguiente matriz se califica cada factor

con una posicion: Analisis débil

Tabla 9: Valoracion FODA

ANALISIS DE POSICION ESTRATEGICA

o

£ FORTALEZAS
£

L

2]

g DEBILIDADES
<

2

= OPORTUNIDADES
14

Ll

L

2]

g AMENAZAS

MF: Posicién muy fuerte
F: Posicion fuerte
M: Posicién media

MD: Posicion muy débil
D: Posicién débil
M: Posicién media

MF: Muy fuerte
F: Fuerte

M: Media

D: Débil

MF: Muy fuerte
F: Fuerte

M: Media

D: Débil

Fuente: (Lopez, 2016, pag. 100)
Elaborado por: Jorge Chacén

A continuacion la figura 9 se presenta en el analisis de la posiscion estrategica identificando

los factores criticos de la fortalezas debilidades con sus valoraciones.



Analisis de la SITUACION INTERNA

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO

FORTALEZAS

ponlos factores criticos

1 Tiene autanomi a administrativa ufinanciera.

Amplitud de gestidn de recursos para ofrecer
mayor cantidad de servicios  obras pldblicas.

Lispone de profesionales calificados en todas sus
dreas.

En cada una de los departamentos cuentay da
4 cumplimiento a su propio Plan Operativo fnual.

POSICION

% Importancia para EXITO

Y| VALORACION

h |

DEBILIDADES

pon los factores criticos

Carencia de una planificacién estratégica
1 instituzional.

2 Ezcaza gestidn de marketing.

Insuficiente prestacion de servicios.

Inapropiada cultura organizacional y trabajo en
4 equipo.

Figura 8: Matriz Analisis de Situacidén Interna
Fuente: (Venezuela, 2010)
Elaborado por: Jorge Chacon
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A continuacion la fjgura 10 se presenta en el analisis de la posiscion estrategica identificando

los factores criticos de la fortalezas debilidades con sus valoraciones.

Analisis de la SITUACION EXTERNA

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO

Existen ingresos w apoyvo logistica par parte del
1 gobisrme central.

OPORTUNIDADES

Através de la Ubicacion geografica fronteriza
2 genera acuerdos binacionales.

pon los factares criticos

Mejora de difusidn v prestacién de los semvicios
3 mediante accesas de nuevas tecnologias.

Progresar laimagen institucional a través del buen
4 trato y semvicio.

Dezcontento de la comunidad par los semicios
1 adquiridas.

AMENAZAS

Escasa credibilidad de la comunidad con la
2 institucian,

pon las factares criticos

Elevada demanda de necesidades y obras par
3 parte de la comunidad.
e I Y S GIE
a corectamente sus labores asumidas por parte de

|5 imstitasidin

VALOR

% Importancia para EXITO

Y| VALORACION

b |

M 10%
15%
10%
15%
F 15%
M 10%
F 15%
F 10%

Figura 9: Matriz Andlisis de Situacion Externa
Fuente: (Venezuela, 2010)
Elaborado por. Jorge Chacén
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Una vez realizado el analisis estrategico de la situacion interna y externa , se indentifica la
posicion estrategica actual como se muestra en la figura , en donde muestran el posicionamiento
en el medio de la posicion fuerte y posicion muy fuerte estos son los factores externos y debil

internos y los factores internos y externos.

Posicién Estratégica Actual - FODA
POSICION FUERTE POSICION MUY FUERTE
factores EXTERNOS en factores INTERNOS
y DEBILINTERNOS y EXTERNOS
POSICION MUY DEBIL POSICION FUERTE
en factores EXTERNDS factores INTERNOS
y INTERNDS y DEBILEXTERNOS

Figura 10: Posicion Estratégica
Elaborado por: Jorge Chacén



Tabla 10: Matriz Estratégica (FO- FA)
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MATRIZ DE SINTESIS ESTRATEGICO (FO- FA)

ANALISIS EXTERNO

FORTALEZAS

F1
F2

F3

F4

F5

ANALISIS INTERNO

Tiene autonomia administrativa y financiera.
Amplitud de gestion de recursos para ofrecer
mayor cantidad de servicios y obras publicas
Dispone de profesionales calificados en todas
sus areas.

En cada uno de los departamentos cuenta y
da cumplimiento a su propio Plan Operativo
Anual.

A nivel institucional existe una buena
comunicacion en cada area.

o1

02

03

04

05

OPORTUNIDADES

Existen ingresos y apoyo logistico por parte del
gobierno central.

A través de la ubicacién geografica fronteriza
genera acuerdos binacionales.

El objetivo primordial de la politica pablica es
obtener un desarrollo sustentable mediante una
planificacién organizada.

Progresar la imagen institucional a través del
buen trato y servicio.

Mejora de difusion y prestacion de los servicios
mediante accesos de nuevas tecnologias.

ESTRATEGIAS (FO)

Predisponer la ejecucién de las competencias

asignadas al GAD de Tulcan (03-04 con F1-F3)

Capacitar sobre la prestacion de servicios a todo el

personal de la institucion (01-04-O5 con F2)

Para percibir el nivel de satisfaccion de los usuarios

deben acceder a herramientas tecnologias (03-04-05

con F1-F2)

AMENAZAS
Descontento de la comunidad por los servicios
Al .
adquiridos.
A2 Escasa credibilidad de la comunidad con la
institucion.
A3 Elevada demanda de necesidades y obras por

parte de la comunidad.

Las juntas parroquiales no desarrollan
A4 correctamente sus labores asumidas por parte
de la institucion.

A5 Insuficiente participacion ciudadana.

ESTRATEGIAS (FA)

Fomentar la participacion ciudadana (A1-A2-A3 con
F1-F3)

Avalar un apropiado uso de los recursos de la
institucion para cubrir las necesidades preferentes de
la comunidad (F1-F2-F3 con A1-A2-A3)

Elaborado por: Jorge Chacén



Tabla 11: Matriz Estratégica (DO- DA)
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MATRIZ DE SINTESIS ESTRATEGICO (FO- FA)

DEBILIDADES

ANALISIS EXTERNO

D1
D2
D3
D4
D5

ANALISIS INTERNO

Carencia de una planificacion estratégica
institucional.

Escaso gestion de marketing.
Carencia de un modelo de gestion
Falta de informacion sobre los servicios.

Inexistencia de incentivos laborales.

OPORTUNIDADES

Existen ingresos y apoyo logistico por parte
del gobierno central.

A través de la Ubicacion geografica
fronteriza genera acuerdos binacionales.

El objetivo primordial de la politica pablica
03 es obtener un desarrollo sustentable mediante
una planificacién organizada.

01

02

Progresar la imagen institucional a través del

04 buen trato y servicio.

Mejora de difusién y prestacion de los
05 servicios mediante accesos de nuevas
tecnologias.

ESTRATEGIAS (FO)

Impulsar la participacion de las delegaciones del
GAD para realizar la planificacion estratégica
institucional (D1-D3-D5- con 03-04).

Motivar al personal del talento humano a la
integracion para que se sientan comprometidos con
la institucion. (D3-D5- con 03-04).

AMENAZAS

Descontento de la comunidad por los

Al e s
servicios adquiridos.

A2 Escasa credibilidad de la comunidad con la
institucion.

A3 Elevada demanda de necesidades y obras

por parte de la comunidad.

Las juntas parroquiales no desarrollan
A4 correctamente sus labores asumidas por
parte de la institucion.

A5 Insuficiente participacion ciudadana.

ESTRATEGIAS (FA)

Asegurar que los ciudadanos mantengan una
buena atencion bajo el manual que posee la
institucion.

Difundir los servicios que ofrece la institucion
mediante campafias y Spock publicitarios.

Elaborado por: Jorge Chacén
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3.9. Diagnostico de evaluacion de gestion por procesos basado en la norma 1ISO
9001:2015y la norma ISO/TC 10013 para el GAD - Municipal de Tulcan.

Se procedid a realizar una auditoria interna de diagnostico dentro del GAD - Municipal de
Tulcan para evaluar el desempefio de la institucion, con respecto a los requisitos de la norma ISO
9001:2015 y la norma ISO/TC 10013 para lo cual se llevo a cabo un check-list, realizandolo
directamente con el departamento del area Administrativa en donde obtuvimos resultados

deficientes que existen actualmente.

La auditoria se desarroll6 junto con el director de Gestion Administrativa, Dr. Gustavo Ayala

Para responder adecuadamente el check-list, a continuacion, en la tabla 10 presentamos el

método correcto y principal para adquirir los resultados.

Tabla 12: Criterios de Valoracion del Cuestionario

Forma de Respuesta Detalle
Concuerda completamente con el fundamento
Total
expresado
. Concuerda parcialmente con el fundamento
Parcialmente
expresado.
Nada No concuerda con el fundamento expresado
PHVA Planificar, Hacer, Verificar y Actuar

Fuente: (1SO, 2018)
Elaborado por: Jorge Chacon

Para decidir el porcentaje de cumplimiento y adquirir la tabulacion, se designé un valor

matematico a cada tipo de respuesta como se muestra en la tabla 11:
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Tabla 13: Valoracion por Respuesta

Respuesta Peso
Total 10
Parcialmente 5
Nada 0

Fuente: (ISO, 2018)
Elaborado por: Jorge Chacon

Una vez adquirido se utiliza la siguiente ecuacion, para obtener el porcentaje de cumplimiento,

donde la puntuacion se divide por la cantidad de preguntas aplicadas y se multiplica por 100.

Valor obtenido del puntaje

% de Cumplimiento = ( ) x 100

Numero de preguntas aplicadas

3.10. Resultados adquiridos de la auditoria mediante el check-list.
Después de haber adquirido los resultados que se basan en el cumplimiento porcentual para

cada uno de los requisitos de la norma, se miden con los pardmetros establecidos a continuacion:

e Sies>a50%, “DISENAR”
e Sies<o=ab50%, “MEJORAR”
e Sies<o0=a80%, “MANTENER”

Se realizo la auditoria por medio del check-list lo cual nos permitié adquirir los porcentajes de

implementacién de la norma por cada requisito como se muestra en la tabla 12.
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Tabla 14: Resultado de la Gestion por Procesos
GESTION POR PROCESO

NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE CICLO ACCIONES POR

IMPLEMENTACION PHVA REALIZAR

4. Contexto de la Organizacién 45% P Disefiar
5. Liderazgo 59% P Mejorar
6. Planificacion 60% P Mejorar
7. Apoyo 38% H Disefiar
8. Operacion 55% H Mejorar
9. Evaluacidon del desempefio 44% V Disefiar
10. Mejora 55% A Mejorar
Total, resultado implementacion 51%

Calificacion total en la Gestion Medio

por Proceso

Fuente: GADM - TULCAN
Elaborado por. Jorge Chacén

3.10.2. Andlisis de resultados de la auditoria de diagndstico
Para la introduccion de los resultados adquiridos, se separaron por clausulas, que se muestran

las siguientes tablas.

3.10.2.1.Contexto de la organizacion
La informacién adquirida en el punto 4 (Contexto de la organizacion) de los requisitos de la
gestion de la calidad, se obtuvo un 45% de cumplimiento, como podemaos percibir en la figura 11,

esto se debe a que en la organizacion no tiene identificado los procesos de sus actividades
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4. Contexto de la organizacion

m CUMPLE

B NO CUMPLE

Figura 11: Analisis Porcentual de Resultados Clausula 4 (Contexto de la Organizacién)
Elaborado por. Jorge Chacén

3.10.2.2.Liderazgo

La informacidn obtenida en el punto 5 (Liderazgo) de los requisitos de gestion de la calidad, se
obtuvo un 59% de cumplimiento, como podemos percibir en la figura 12, esto se debe a que la
organizacion no cuenta con una politica de calidad establecida, razon por la cual no esta abierta a
las partes interesadas, ni ha sido transmitida dentro de la organizacion y no se encuentra

documentada o accesible en la organizacion.

5. Liderazgo

m CUMPLE
B NO CUMPLE

Figura 12: Respuestas y Tabulacion de la Clausula 5 (Liderazgo)
Elaborado por. Jorge Chacon
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3.10.2.3.Planificacion

La informacidon obtenida en el punto 6 (Planificacion) de los requisitos de gestion de la calidad,
se obtuvo un 60% de cumplimiento, como podemaos percibir en la figura 13, esto se debe a que en
la organizacion no se establece datos archivados y no se han determinado los riesgos y

oportunidades que deben ser identificados para garantizar una buena gestion institucional.

6. Planificacion

m CUMPLE
B NO CUMPLE

Figura 13: Respuestas y Tabulacion de la Clausula 6 (Planificacién)
Elaborado por. Jorge Chacén

3.10.2.4.Apoyo

La informacidn obtenida en el punto 7 (Apoyo) de los requisitos de gestion de la calidad, se
obtuvo un porcentaje de cumplimiento del 38% como podemos percibir en la figura 14, esto se
debe a que en la organizacién no tiene definido sus procedimientos, no tienen la documentacion
requerida por la norma, no tiene una metodologia para la revision y actualizacién de registros, ni

los documentos fundamentales para el funcionamiento de sus procesos.
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7. Apoyo

m CUMPLE
m NO CUMPLE

Figura 14: Respuestas y Tabulacion de la Clausula 7 (Apoyo)
Elaborado por. Jorge Chacén

3.10.2.5.0peracion

Los datos obtenidos en el punto 8 (Operacidn) de los requisitos de la gestion de la calidad, se
obtuvo un 55% de cumplimiento como podemos percibir en la figura 15, esto se debe a que en la
organizacion no planifican, ejecutan y controlan los procesos importantes para cumplir los
requerimientos que son indispensables para proveer servicios, controlan en medida la
disponibilidad y el uso de los recursos y no existe documentacion que garanticen la efectividad de

SUS procesos.

8. Operacion

B CUMPLE
® NO CUMPLE

Figura 15: Respuestas y Tabulacion de la Clausula 8 (Operaciones)
Elaborado por. Jorge Chacon
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3.10.2.6.Evaluacion del desempefio

La informacion adquirida en el punto 9 (Evaluacion de desempefio) de los requisitos de gestion
de la calidad, se obtuvo un porcentaje de cumplimiento del 44% como podemos percibir en la
figura 16, esto se debe a que en la organizacién no se planifican evaluaciones de desempefio ya
que la utilizacion de los indicadores es insuficiente, la entidad no realiza auditorias internas, ni las

programa, carece informacion documentada como evidencia de los resultados.

9. Evaluacion del Desempefiio

m CUMPLE
m NO CUMPLE

Figura 16: Respuestas y Tabulacion de la Clausula 9 (Evaluacion del Desempefio)
Elaborado por. Jorge Chacén

3.10.2.7.Mejora

La informacion adquirida en el punto 10 (Mejora) detallados en la tabla 19, se obtuvo un
porcentaje de cumplimiento del 55%, en la figura 17 podemos percibir el resultado, esto se debe a
que en la organizacion no se actualiza los riesgos y oportunidades y carecen de informacion

documentada como prueba de las no conformidades o de alguna actividad realizada.
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10. Mejora

B CUMPLE
® NO CUMPLE

Figura 17: Respuestas y Tabulacion de la Clausula 10 (Mejora)
Elaborado por. Jorge Chacon

3.10.3. Conclusidn general del diagndstico realizado

Posteriormente al haber culminado con el check-list de autoevaluacion de cada requisito de la
Norma ISO 9001: 2015, se realizé la tabulacion y el andlisis de los resultados para generar las
propuestas de mejora, en la figura 18 se visualiza una estadistica general del cumplimiento de los

requisitos de la norma.

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE
LA NORMA ISO 9001:2015

59%

Figura 18: Check-List
Elaborado por: Jorge Chacén
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Una vez realizado el analisis, facilité determinar el porcentaje de cumplimiento, como resultado
se obtuvo el 53% de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, lo cual demuestra que el nivel de
implementacion del GAD Municipal de Tulcan es MEDIO, esto se debe a que en la organizacion
no tiene establecidos ni documentados sus procesos administrativos. Por lo cual en necesario
realizar el disefio de gestion por proceso para el Area Administrativa del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Tulcan, que permita identificar sus procesos de acuerdo a las

actividades que realice cada responsable que conforma la organizacion.

La razdn de este sistema de gestion por procesos es desarrollar los requisitos analizados de la

norma, en donde se propuso realizar un plan de mejoras con el fin de que la organizacién mejore.
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3.11. Plan de mejora

Tabla 15: Propuestas de Mejora

REQUISITO OBJETIVO ACTIVIDAD RECURSOS RESPONSABLES

Establecer el sistema de gestion por Elaborar el mapa de procesos las Gerente general, jefes

Talento humano,

4. Sistema de gestion procesos para implementar, mantener y caracterizaciones y los indicadores, que - de cada area 'y
materiales,
por procesos mejorar a la organizacion de una manera permita disefiar el sistema de gestion por - responsable SGP.
tecnoldgicos
adecuada y eficiente. procesos de la organizacion.
Tener en cuenta los propositos de la
organizacion para precisar la politica de ] L
) ) ] Trabajar con el personal de la organizacion
. calidad, brindando un marco de referencia ] . o
5. Politica . L para determinar la politica y los objetivos Talento humano,
para determinar objetivos y metas, que ] ]
) oL . de calidad. materiales, Gerente general y
involucre la participacion de ejercer los o
o ) ) tecnoldgicos responsable SGP
requisitos y mejora continua de la G. P
Caracterizar los riesgos y oportunidades ) . _ -
- Realizar la matriz de riesgos e indicadores
o dentro de sus procesos y los indicadores - - Talento humano,
6. Planificacion ) _ gue permita ejecutar con los objetivos ; ’
para medir los resultados obtenidos dentro L materiales, Jefes de area 'y
o propuestos de la organizacion. .
de su planificacion. tecnologicos responsable SGP
. Conservar la informacion documentada, Elaborar un instructivo de gestion
7. Informacion o ) Talento humano,
solicitada por la norma para una adecuada documental y manejo de los ) Responsable SGP
documentada materiales,

gestion por procesos.

procedimientos.

tecnoldgicos
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8. Operacion

9. Seguimiento,
medicién, analisis y

evaluacion

9. Auditoria interna

10.  Mejora continua

Reconocer, planificar, realizar y controlar

los procesos para cumplir los requisitos.

Plantear indicadores de gestién que permita
controlar y dar un seguimiento a los

procesos del &rea de administracion.

Llevar a cabo el plan de auditorias internas

en intervalos planificados.

Fortalecer continuamente competitivamente
y eficacia de la gestion por procesos para el

beneficio de la organizacion.

Establecer los procedimientos de los
procesos del area de administracion, y
socializar con todo el personal de la

organizacion.

Elaborar las fichas de indicadores de

gestion de los procesos

Realizar un plan de auditoria.

Considerar los resultados del plan de
mejora e identificar adecuadamente los

procesos a mejorar

Talento humano,
materiales,

tecnolégicos

Talento humano,
materiales,

tecnoldgicos

Talento humano,
materiales,

tecnolégicos

Talento humano,
materiales,

tecnoldgicos

Jefes de area 'y
responsable SGP

Responsable SGP

Responsable SGP

Gerente general y
responsable SGP

Elaborado por: Jorge Chacén
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CAPITULO IV

4. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA EL AREA
ADMINISTRATIVA.
En este capitulo se desarrolla el sistema de gestion por procesos del Gobierno Autdnomo
Descentralizado Municipal de Tulcan., basado en los principales incumplimientos que se
detectaron con la auditoria en base al diagnostico segun la norma ISO 9001:2015 y la ISO/TC

10013, ademés de mejorar, actualizar y documentar los procesos.

Para ello, se inicia con la propuesta de lineamientos estratégicos que corresponde a la mision,
vision, politicas y valores institucionales, siendo ejes organizativos que permitiran el alcance de

los objetivos empresariales.

4.1. Lineamientos estratégicos propuestos

4.1.1. Mision

El Gobierno Municipal de Tulcéan es una Instituidito Auténoma y Descentralizada que genera,
orienta y norma planificadamente el desarrollo cantonal urbano y rural, dotando de obras de
infraestructura y equipamiento basicos con aportes de la comunidad, ofertando servicios de calidad
para elevar el nivel de vida de su poblacion con equidad social. En un marco de transparencia
potencia los recursos humanos, economicos y naturales mediante la gestion financiera nacional e
internacional y asume con responsabilidad el proceso de descentralizacion, en cumplimiento de su

rol binacional, propicias alianzas de vecindad para el desarrollo regional de la frontera.
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4.1.2. Vision

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Tulcan para el afio 2025 sera una
institucion, lider e innovadora, eficiente y eficaz a la prestacion de servicios publicos, dotada de
una estructura organizacional acorde a sus competencias, en un marco juridico actualizado con
talento humano capacitado, procesos agiles, infraestructura, equipamientos, equipos tecnologicos
de vanguardia y, comprometido al logro de objetivos para posicionarla a nivel nacional como un

referente de competitividad.

4.1.3. Objetivos estrategicos
Procurara el bienestar sustentable de la colectividad y contribuir al fomento y proteccion de los

intereses locales.

Planificar e impulsar el desarrollo sostenible y sustentable de las areas urbanas y rurales.

Acrecentar el espiritu de integracion de todos los actores sociales y econdmicos, el civismo y la

confraternidad de la poblacion para lograr el creciente progreso del Canton.

Coordinar en forma permanente con otras entidades, el desarrollo del Canton.

Investigar, analizar y recomendar las soluciones méas adecuadas a los problemas que enfrenta el

Cantdn, con arreglo a las condiciones territoriales en lo ambiental, social, econémico y politico.

Promover la adopcion de técnicas de gestion con procedimientos de trabajo tendientes a lograr la

eficacia y eficiencia del gobierno municipal.

Auspiciar y promover la realizacion de reuniones permanentes para discutir los problemas
municipales, mediante el uso de mesas redondas, seminarios, talleres, conferencias, simposios,

cursos y otras actividades de integracion y trabajo.
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Capacitacion de los recursos humanos, que apunte a la profesionalizacion de la gestion municipal.
Mejorar y ampliar la cobertura de servicios de manera paralela al mejoramiento de la

administracion con el aporte de la comunidad.

4.1.4. Valores institucionales
El Gobierno Aunténomo Descentralizado Municipal de Tulcén basara su Gestion en los siguientes

principios y valores:

Voluntad politicay liderazgo: para la busqueda contante de los mas altos niveles de rendimiento,
a efectos de satisfacer con oportunidad las expectativas ciudadanas, a base de concentracion de
fuerzas y de compromiso de los diferentes sectores internos de trabajo: Directivo, de Apoyo y

Operativo;

Trabajo en equipo: dinamismo y creatividad de las autoridades y servidores para lograr una
sostenida y equilibrada participacion y apoyo mutuo, como la base del mejor enfrentamiento de

problema y soluciones;

Transparencia: Todos los datos de la Administracion municipal seran publicos y Municipalidad

facilitara de acceso de la ciudadania a su conocimiento.

Honestidad: Las respectivas autoridades municipales tendran la responsabilidad por el
cumplimiento de las funciones y atribuciones. Las actuaciones de cada uno, no podran conducir al

abuso de poder y se ejercera para los fines previstos en la ley.

Equidad: EI compromiso de las Autoridades y de las y los servidores municipales garantizaran

los derechos de todos los ciudadanos sin discriminacion alguna.



4.1.5. Estructura organizacional

El propdsito de la estructura organizacional es establecer un sistema de roles que los miembros

del Municipio de Tulcan deben desarrollar para trabajar juntos de manera 6ptima y asignando asi

autoridades para la toma de decisiones y seguimiento.

Direccion Administrativa

Talento Humano

Sistemas Informaticos Compras Publicas

Servicios Generales

4.2. Cadenade valor

La cadena de valor tiene como propdsito describir los procesos agregadores de valor del

Municipal de Tulcan, es decir los procesos que intervienen directamente en la prestacion de

Figura 19: Estructura Organizacional
Fuente: GADM — TULCAN
Elaborado por: Jorge Chacén

servicios hacia la ciudadania.
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CADENA DE VALOR GADM - TULCAN

MACROPROCESOS GENERADORES DE VALOR

Figura 20: Cadena de Valor
Fuente: GADM — Tulcéan

4.3.  Mapa de procesos GADM - TULCAN

Se lo ha definido mapa de procesos a la herramienta o diagrama que representa la estructura y
relacion de los procesos que se llevan a cabo dentro de una organizacion, para lo cual se han
agrupado los macroprocesos segun el tipo de actividades que desempefian para la satisfaccion del

cliente. (Ponsati, 2014)

Para proceder a la elaboracion del diagrama de valor se identificaron todos los procesos y
subprocesos, con el objetivo de validar toda la informacion recolectada y se obtener la siguiente

informacion:
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Procesos Gobernantes

> Direccionamiento Estratégico de la Legislacion y Fiscalizacion del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton Tulcan (Concejo Municipal).
> Gestion Estratégica para el Desarrollo Cantonal del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal del Canton Tulcén (Alcaldia).

Procesos Habilitantes (Apoyo y Asesoria)

Apoyo.

» Gestion Administrativa
» Gestion Financiera.

» Gestion de Secretaria General.

Asesoria.

» Gestion de Procuraduria Sindica

» Gestion de Comunicacion e Imagen Institucional

» Gestion de Planificacion de Gestion Estratégica Sostenible

» Gestion de Participacion Ciudadana Gestion de Cooperacion Internacional para el

Desarrollo Sostenible

Procesos Operativos

Gestion de Desarrollo

» Gestion de Desarrollo Econdémico y Sostenible
» Gestion de Cultura, Educacion, Deporte y Recreacion

» Gestion y control
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Gestion de Ordenamiento Territorial

» Gestion de Obras Publicas.

» Gestion de Fiscalizacion

» Gestion de Movilidad y Transporte.
» Gestion de Proteccion Ambiental.

» Gestion de Territorial
Mapa de Procesos GADM -TULCAN

El proposito de este mapa del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Tulcan es
obtener una visién muy detallada y profunda del funcionamiento de los procesos y actividades

involucrados en la organizacion.
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Mapa de Procesos GADM — TULCAN

SR )
T —

Figura 21: Mapa de Procesos GADM - Tulcan
Fuente: GADM - TULCAN
Elaborado por: Jorge Chacon
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Mapa de Procesos del Area Administrativa

PROCESOS ESTRATEGICOS

\/

PROCESOS MISIONALES

N %

78N

PROCESOS DE APOYO

Figura 22: Mapa de Procesos del Municipio de Tulcan
Fuente: Municipio de Tulcan
Elaborado por: Jorge Chacon

4.4, Inventario de procesos del GADM - TULCAN
El inventario de procesos es el documento que refleja la informacion detallada sobre los
procesos identificados en el mapa propuesto del Municipio de Tulcan, en donde esté formado por

los macroproceso, proceso y subprocesos del Area Administrativa.



Tabla 16: Inventario de Procesos GADM — Tulcén
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INVENTARIOS DE PROCESOS

No.

Macroprocesos

Procesos

Subprocesos

Gestién
Administrativa

Talento Humano

Reclutamiento y Seleccion de Personal

Evaluacion de Desempefio

El Plan Anual de Capacitacién

Legalizacion de Acciones de Personal
(Vacaciones)

Reconocimiento y Evaluacion y Valoracion de
Riesgos en el Trabajador

Sistemas Informaticos

Instalacion y Control de Equipos Informaticos

Instalacion y control de Licencia de Software

Acceso a Internet

Compras Publicas

Comprar por Catalogos de Bienes y servicios
Normalizados

Subasta Inversa Electronica de Bienes y
Servicios Normalizados

Cotizacion de Obras, Bienes y Servicios no
Normalizados.

Servicios Generales

Mantenimiento de Vehiculo

Asignacion de Vehiculo

Servicio de Limpieza en la Institucion

Mantenimiento de la Institucion

Elaborado por: Jorge Chacon
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4,5.  Caracterizacion de los procesos.

Para proceder a realizar la caracterizacion de proceso, se realizd un levantamiento de
informacion por lo cual se identificd cada uno de los procesos del area administrativa, en donde la
matriz nos facilita la descripcién de cémo funciona los procesos, en donde se deben detallar las
entradas que inician las actividades y las salidas que son elementos de transformacién del proceso,
los clientes que reciben las salidas, los riesgos, las metas del proceso, el alcance, los registros y

documentos que permiten el control del proceso.

(Anexo 2) nos facilita las caracterizaciones con su respectiva descripcion de cada uno de los

procesos del Area Administrativa.

4.6. Ficha de indicadores

Las fichas de indicadores es un requisito en la clausula 9 (evaluacion del desempefio), de la
norma ISO 9001:2015, ya que es un valor numérico que nos facilita obtener informacion completa
del rendimiento de un proceso, para ello se procedio a la elaboracion de fichas de cada indicador,
donde nos facilita la descripcion de cada uno de los subprocesos que es necesarios para la medicién
y control, formula de célculo si es indicador cuantitativo o su criterio de evaluacion en caso de ser
cualitativo, el responsable de evaluar el indicador, el proceso o subproceso que se controla y las

evidencias que se requiere para el calculo del indicador.

(Anexo 5) nos facilita los indicadores con su respectiva descripcion de cada uno de los subprocesos

del Area Administrativa.
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4.7.  Evaluacién y control de riesgos
Se aplico la matriz de evaluacion y control de riesgos en donde se han detallado los posibles
riesgos existentes en cada uno de los procesos y que pueden afectar el desempefio de la empresa

ocasionando peérdidas y retrasos.

De acuerdo con la matriz exponemos las siguientes abreviaturas.

Probabilidad: R: raro; PP: poco probable; P: posible; CS; casi seguro.

Consecuencia: D: despreciable; ME: menor; MA: mayor; C: catastroficas

Para el andlisis del riesgo se hizo uso de la siguiente formula: Analisis del riesgo (R) = Nivel
de consecuencia (NC) x Nivel de probabilidad (NP), la cual se valora el nivel de consecuencia del

riesgo analizado por el nivel de probabilidad de ocurrencia en el entorno ya sea interno o externo.

A continuacion, en la evaluacidon del riesgo, se presenta la interaccion entre la probabilidad y la
consecuencia en donde se obtiene resultados, cuyo valor son las siguientes: Bajo, Medio, Alto y

Muy Alto; dependiendo del impacto del riesgo en el proceso.

Finalmente, en el tratamiento del riesgo se tomaron acciones para abordar estos riesgos u
oportunidades en caso de existir las cuales permitiran mitigar, controlar y prevenir los riesgos

presentes en cada uno de los procesos productivos, ver (Anexo 6)

4.8. Lista maestra de documentos y registros
Se realizo un levantamiento de informacion para proceder a la elaboracion de la lista maestra
de documentos y registros con el propdésito de ser identificados, clasificados y codificados en el

orden establecido en los procesos ya que estan presentes en cada uno de estos y sirven de soporte
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para el adecuado funcionamiento del proceso. Por tal motivo se procedié a realizar la lista maestra

de documentos y registros, tal y como se muestra en el (Anexo 3).

4.9. Manual de procedimientos

El manual de procedimientos brinda informacion documentada acerca de los procedimientos
que se realizan en diferentes areas que contemplan a la empresa, el objetivo de este manual es
detallar de manera clara, correcta y precisa la ejecucion de los diferentes procedimientos existentes
en la empresa. Esta conformado por una breve descripcion, objetivo, alcance y el indice en donde
se detallan los 15 procedimientos existentes, cada subproceso consta de una portada para
diferenciarse del resto seguido por la siguiente estructura. En el (Anexo 7), se presenta el manual

de procedimientos cuya estructura es la siguiente:

e Parte principal o portada

e Objetivo del procedimiento

e El alcance del procedimiento

e Responsable

e Términos y definiciones

e Referencias normativas

e Actividades

e Representacion del diagrama de flujo

e Registros.

4.10. Resultados de la evaluacion final
De acuerdo con la inspeccion llevada a cabo con relacién al cumplimiento de los requisitos de

la norma 1SO 9001:2015 fue del 53% de cumplimiento que representa un nivel MEDIO, este
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resultado es debido a que no tenian establecidos ni documentados los procesos en la organizacion,

siendo el punto clave para elaborar el modelo de la gestion por procesos.

Después de haber elaborado el mapa de procesos, caracterizacion, manual de procedimientos y
manual de funciones del area productiva, los resultados arrojados incrementaron en un 78% de
cumplimiento, y se concluye que la eficiencia institucional de la empresa ha aumentado

identificando y documentando sus procesos.

Como se puede visualizar en el Anexo 15 mediante la evaluacion actual del Check-List de
evaluacion ISO 9001:2015 se identifica un resultado de cumplimiento MEDIO ya que esta dentro

del parametro de calificacion Si es mayor o igual a 50% es “MEDIO”.

Para lograr el 100% se debe implementar con parametros que no han sido llevados a cabo en su
totalidad, en este caso levantar el manual de procedimientos en todas las areas de la empresa. Para
ello la empresa debe realizar y coordinar un plan de auditorias internas para tener un control de
sus procesos, estandarizar los documentos propuestos, identificar todos los riegos necesarios para
obtener una buena gestion empresarial e implementar cada documento establecido en este caso la
politica de la calidad, la estructura organizacional con el propdsito de mejorar el disefio del sistema

de gestion por procesos.

En la tabla 17 se puede observar la mejora del cumplimiento de los requisitos de la norma.
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COMPARACION CON RELACION A LOS ANALISIS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS

Requisitos

4.4, Sistema de Gestion
por Proceso

Documentacion Indispensable

Sistema de Gestién por procesos

Desempefio Preliminar

Observaciones

Se encuentra dirigido solo
al Area Administrativa del
Municipio de Tulcan

Medidas Adoptadas

Disefiar un sistema de gestion

por procesos basado en la
norma 1SO 9001:2015

Desempefio Final

Mapa de procesos

Elaborar un mapa de procesos
donde se reflejara la estructura
y relacién de los procesos que
se lleva a cabo dentro del Area

Administrativa.

Inventario de procesos

Desarrollar una hoja de

inventario de procesos donde
se reflejara los macroprocesos,

procesos y subproceso.

Caracterizacion de procesos

Elaborar una matriz donde nos
facilita la descripcién de cdmo
funciona los procesos del Area

Administrativa

Comparacion

Total

Determinacion de la politica de la

45%

Total

Se fijo la politica de la calidad

95%

6.1. Medidas para
abordar riesgos y
oportunidades

Identificar los riegos y
oportunidades de cada proceso

Aplicar la matriz de

valoracion y control de riegos

en donde se refleje los

posibles riesgos existentes en

cada uno de los procesos.

5.2. Politica . NO basado al contexto de la Sl
calidad .,
organizacion
Comparacién Total 59% Total 82%
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6.2. Objetivos de la
calidad

Determinar los objetivos de
calidad

Se fijo lo objetivos de calidad

Sl

Comparacién

7.6 Informacién

Total

60%

Se encuentra dirigido solo

Total

El manual de procedimientos
se lo disefia para que nos
proporcione informacion

80%

Supervision de los proceso y

No existe formatos

Se dio a conocer el manual de
procedimientos con el

Manual de procedimientos NO al Area Administrativa del Si
documentada . , documentada acerca de los
Municipio de Tulcan o .
procedimientos que se realiza
en el Area Administrativa
Comparacion Total 38% Total 62%

9.1. Seguimiento,

Disefiar indicadores de

8. Operacion NO . < Sl
peract documentos estandarizados personal del Area
Administrativa
Comparacion Total 55% Total 68%

Posibilidad de mejorar

Hacer uso del manual de

medicion andlisis y Fichas de indicadores de gestion NO Sl
evaluacion. proceso
9.3. Auditorias internas Auditorias NO Establecer planes de auditoria. Sl
Comparacién Total 44% Total 64%

10.2. Mejora Continua . NO procedimientos y realizar SI
continuamente. .
revisiones de cada proceso.
Comparacién Total 55% Total 68%

Elaborado por: Jorge Chacon
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CONCLUSIONES
Se realizo la recopilacion y revision bibliografica para el desarrollo del marco tedrico, el
cual aportd los fundamentos para el disefio de un sistema de gestion por procesos, asi
como también los requisitos que ofrece la Norma 1SO 9001:2015, permitiendo tener una
idea més clara del tema y asi evidenciando que la propuesta mejora el desempefio de los
procesos de la organizacion.
Para el diagndstico de la situacion del GAD-Municipal de Tulcan se aplico la lista de
verificacion basada en la norma ISO 9001:2015, posteriormente se obtuvo el 51% de
cumplimiento de los requisitos de la norma, lo que evidencié el incumplimiento, razén por
la cual, luego de realizar el andlisis, se demuestra la necesidad de establecer un sistema de
gestidn por procesos y desarrollar un plan de mejora para fortalecer las operaciones de la
organizacion.
Con la informacion recopilada del GAD - Municipal de Tulcan, se disefié el sistema de
gestion por procesos y en funcion del alcancé de la investigacion en el area administrativa
debidamente se document6 y se ven reflejados en el manual de procedimientos donde
podemos visualizar detalladamente cada uno de ellos, asi mismo se elabord los lineamentos
propuestos en el plan de mejoras, esto ha contribuido una mejora demostrado por el
diagnostico final, haciendo que la organizacion tenga una calificacion media con un
porcentaje de cumplimiento del 74%, logrando asi mejorar el desempefio de la

organizacion.
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RECOMENDACIONES

Dar cumplimiento con el sistema de gestion por procesos para ser una organizacion mas
competitiva, y a su vez llegar a cumplir los estdndares de calidad en la prestacion de
servicios para lo cual todos los involucrados deben comprometerse a ejecutar con los
requisitos mencionados en dicho modelo y permitir el logro de las metas planteadas por la
organizacion, de la misma manera reforzar con ideas de mejora continua

Al personal del GAD — Municipal de Tulcén se le debe fomentar el pensamiento basado en
riesgo con la finalidad de que comprendan los posibles factores adversos en cada uno de
Sus procesos, y esto requiere del compromiso de la alta direccion, quien es responsable de
asignar recursos e identificar acciones que puedan disminuirlos ya que pueden afectar de
alguna manera el desempefio de los procesos generando perdidas.

Capacitar al personal referente al sistema de gestidn por procesos con la finalidad de que
se encuentren comprometidos con los objetivos de la organizacién de igual manera
mantener un seguimiento y control continuo de las actividades, evaluar resultados e
identificar las falencias en cada paso de los procesos para su uso posterior, proponer

mejoras.
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Anexo 1: Check-List de Evaluacion

DIAGNOSTICO DE EVALUACION DE LA GESTION POR PROCESOS APLICANDO LA NORMA ISO 9001:2015 Y LA NORMA 10013
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE TULCAN.

CRITERIOS DE CALIFICACION TOTALMENTE. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se
implementa y se mantiene; PARCIALMENTE. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa,
no se mantiene); NADA. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

CRITERIO INICIAL DE
CICLO CALIFICACION.
PHVA

No. NUMERALES

CUMPLIMIENTO

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO

4.4 SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion y su aplicaciéon a
través de la organizacion

5 La organizacion ha:

¢, Determinado las entradas requeridas salidas esperadas de estos procesos?

3 | ¢ Determinado la secuencia e interaccion de sus procesos? 0
¢,Determinado los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su

4 . - 10
disponibilidad?

5 | ¢Asignado las responsabilidades y autoridades para estos procesos?
6

7

8

Ma\Y2Wl TOTAL | PARCIALMENTE | NADA

¢Abordado los riesgos y oportunidades de acuerdo con los requisitos del apartado 6?17 P

¢ Evaluado estos procesos e implementado cualquier cambio para asegurar que estos
procesos logren los resultados previstos?

¢Mejorar los procesos y el sistema de gestion por procesos?

gl o (oo

Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos teniendo en cuenta las
9 |responsabilidades, procedimientos, medidas de control e indicadores de desempefio 0
necesarios que permitan la efectiva operacion y control de estos.

Se mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar la operacion de sus

10 ) . . o
procesos para tener la confianza de que los procesos se realicen segun lo planificado

Subtotal 10 35 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 45%




5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL

Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccion para la eficacia de la Gestion por
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1 10
procesos.
2 | Rinde cuentas sobre la eficacia del sistema de gestidén por procesos
¢Asegurandose que se establezca la politica y objetivos de la calidad para el sistema de
3 | gestidn por procesos y son compatibles con el contexto y la direccién estratégica de la
organizacién?
5 | ¢Promueve el uso del enfoque a procesos y pensamiento basado en riesgos?
6 | ¢Asegura que los recursos necesarios para el sistema por procesos estén disponibles? 10
7 ¢, Comunica la importancia de una gestion por proceso eficaz y conforme con los requisitos del
sistema de gestion de la calidad?
8 | ¢Se asegura que el sistema de gestion por procesos logre los resultados previstos?
9 ¢.Se compromete, dirige y apoya a las personas, para contribuir a la eficacia del sistema de
gestién por procesos?
10 | ¢ Promueve la mejora?
11 ¢Apoya otros roles pertinentes de la direccién, para demostrar su liderazgo en la forma en la
gue aplique a sus areas de responsabilidad?
5.1.2 Enfoque al cliente
12 | La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes se determinan y se cumplen.
13 Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad
de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente.
14 | ¢ El enfoque en el aumento de la satisfaccién del cliente se mantiene?
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
15 La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacién esta acorde con los 10

propésitos establecidos.

5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad

16

La politica de calidad esta disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro de la
organizacion y se encuentra documentada

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
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17 Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles 10
pertinentes en toda la organizacion.
Subtotal 40 60
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 59%
6. PLA ACIO
6.1 A O PARA ABORDAR R O OPOR DAD
1 Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que 5
la gestién por procesos logre los resultados esperados.
2 La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y 5
oportunidades y los ha integrado en los procesos del sistema.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
3 La organizacion ha establecido objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes 5
y los procesos necesarios para la Gestion por Procesos.
4 | Se mantiene informacién documentada sobre estos objetivos de calidad 5
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
5 ¢ Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en la Gestion por 10
Procesos y la gestion de su implementacién?
Subtotal 10 20
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /50) 60%
AP . .
» » .
La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el
1 |establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua de la Gestién por Proceso 5
(incluidos los requisitos de las personas, medio ambientales y de infraestructura)
7.1.6 Conocimientos de la organizacion
Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus
2 | procesosy el logro de la conformidad de los productos y servicios y, ha implementado un 5
proceso de experiencias adquiridas.
7.4 COMUNICACION
3 Se tiene definido un procedimiento para las comunicaciones internas y externas de la Gestion 5

por proceso dentro de la organizacion.

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
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Se ha establecido la informacion documentada requerida por la norma y necesaria para la

4 implementacion y funcionamiento eficaces de la Gestién por Procesos. 5
7.5.2 Control de lainformacion documentada
5 Se tiene un procedimiento para el control de la informacién documentada requerida por la 5
Gestidn por Proceso
6 Segun la norma ISO 10013 una Gestién por Proceso, debe tener documentado: 5
Politicas de la calidad y sus objetivos
7 | Procedimientos documentados segun la estructura de la norma ISO 10013
8 | Documentos internos y externos 5
9 | Registros 5
10 | Especificaciones Técnicas del servicio 5
11 | Formularios 5
12 | Manual de procedimientos
7.5.3. CREACION Y ACTUALIZACION
13 Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y actualizacion de
documentos.
Subtotal 0 50
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 38%
8. OPERACIO
3 A ACIO ONTROL OPERACIONA
1 Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos 5
para la provisién de servicios.
2 | La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la organizacién. 5
3 | Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados. 5
4 Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar 5
cualquier efecto adverso.
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente
5 | La comunicacion con los clientes incluye informacién relativa a los productos y servicios. 10
6 Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo 5
las quejas.
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
7 Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y servicios que se 10

ofrecen y aquellos considerados necesarios para la organizacion.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
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La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar

8 . 5
productos y servicios.
9 Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacién por parte de estos, cuando no se 5

ha proporcionado informacién documentada al respecto.

10 Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o 5
pedido y los expresados previamente.

11 | Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los servicios. 5

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades

12 Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado 5
para asegurar la posterior provision de los servicios.
Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se toma cualquier

13 | accién necesaria sobre los problemas determinados durante las revisiones, o las actividades 5
de verificacion y validacién

14 | Se conserva informacion documentada sobre las acciones tomadas. 5

15 | Se conserva informacion documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo. 5

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS

EXTERNAMENTE

8.4.1 Generalidades

16 La organizacion asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente 10
son conforme a los requisitos.

17 Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccion, seguimiento del desempefio y la 5
reevaluacion de los proveedores externos.

18 | Se conserva informacion documentada de estas actividades 5

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1 Control de la produccién y de la provisién del servicio

19 | Se implementa la produccion y provision del servicio bajo condiciones controladas. 5

20 Dispone de informacién documentada que defina las caracteristicas de los productos a 5
producir, servicios a prestar, o las actividades a desempenar.

21 | Dispone de informacion documentada que defina los resultados a alcanzar. 5

22 | Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicién adecuados 5

23 Se controla la implementacién de actividades de seguimiento y medicién en las etapas 5
apropiadas.

o Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacién de los 5
procesos.

25 | Se controla la designacion de personas competentes. 10
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Se controla la validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados

Evallta el desempefio y la eficacia de la Gestion por Procesos.

26 i
planificados.
27 | Se controla la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos. 5
o8 Se controla la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la 5
entrega.
8.5.6 Control de cambios
29 La organizacion revisa y controla los cambios en la produccién o la prestacién del servicio 5
para asegurar la conformidad con los requisitos.
30 Se conserva informacion documentada que describa la revisidn de los cambios, las personas 5
gue autorizan o cualquier accién que surja de la revision.
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
31 La organizacion implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los 5
requisitos de los productos y servicios.
33 | Se conserva la informacién documentada sobre la liberacién de los productos y servicios. 5
33 | Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. 5
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
34 La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y 5
se controlan para prevenir su Uso o entrega.
La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no
35 . . e 10
conformidad y su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios.
36 | Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes. 5
37 | La organizacion trata las salidas no conformes de una o mas maneras 5
La organizacion conserva informacion documentada que describa la no conformidad, las
38 | acciones tomadas, las concesiones obtenidas e identifique la autoridad que decide la accién 5
con respecto a la no conformidad.
Subtotal 50 165
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 55%
9 ALUACION DEL D PENO
O . . . A A A A .
9 eneralidade
1 |La organizacion determina que necesita seguimiento y medicién. 5
2 Determina los métodos de seguimiento, medicién, analisis y evaluacion para asegurar 5
resultados validos.
3 | Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicién. 5
4 | Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion. 5
5
6

Conserva informaciéon documentada como evidencia de los resultados.
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9.1.2 Satisfaccion del cliente

La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se

7 : ) 5
cumplen sus necesidades y expectativas.
8 | Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacion. 5
9.1.3 Analisis y evaluacion
9 La organizacion analiza y evalla los datos y la informacion que surgen del seguimiento y la 5
medicion.
9.2 AUDITORIA INTERNA
10 | La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados. 10
11 Las auditorias proporcionan informacién sobre la Gestion por Proceso conforme con los
requisitos propios de la organizacién y los requisitos de la NTC ISO 9001:2015.
12 La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de
auditoria.
13 | Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una. 5
14 Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la 5
imparcialidad del proceso.
15 | Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion. 5
16 | Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas. 5
17 Conserva informacién documentada como evidencia de la implementacién del programa de 5
auditoria y los resultados.
9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades
18 La alta direccién revisa que la Gestidn por Proceso a intervalos planificados, para asegurar su 5
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacién continua con la estrategia de la organizacion.
9.3.2 Entradas de larevision por la direccién
19 La alta direccion planifica y lleva a cabo la revisién incluyendo consideraciones sobre el 5
estado de las acciones de las revisiones previas.
20 Consjdera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes a la 5
Gestién por Procesos.
21 | Considera la informacién sobre el desempefio vy la eficiencia de la Gestién por Proceso. 5
22 | Considera los resultados de las auditorias. 5
23 | Considera el desempefio de los proveedores externos.
24 | Considera la adecuacién de los recursos. 5
25 | Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades. 5
26 | Se considera las oportunidades de mejora. 10
Subtotal 80 75
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 44%
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10. MEJORA
10.1 Generalidades

1 La orga}nizacién ha d_eterminado y s_eleccionado Ia's 'oportunid'ades de mejora e implemerjtado A 10
las acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
2 | La organizacién reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla. 10
3 | Evalla la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad. 10
4 | Implementa cualquier accion necesaria, ante una no conformidad. 5
5 |Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada. 0
6 | Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario. 0
7 | Hace cambios a la Gestidn por Procesos si fuera necesario. 0
8 |Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. A 10
9 Se conserva informacion documentada como evidencia de la naturaleza de las no 5
conformidades, cualquier accién tomada y los resultados de la accién correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
10 La organizacion mejora continuamente la conveniencia, adecuacién y eficacia de la Gestion 5
por Proceso.
11 Considera Io_s resgltados del gnélisis y evaluagién, las salidz_:\s de la revision por la direccion, 5
para determinar si hay necesidades u oportunidades de mejora.
Subtotal 40 20 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /11+B1730) 55%
R ADOS DE LA ON POR PRO O
% OBTENIDO DE CICLO
NUMERAL DE LA NORMA IMPLEMENTACION PHVA ACCIONES POR REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 45% P DISENAR
5. LIDERAZGO 59% P MEJORAR
6. PLANIFICACION 60% P MEJORAR
7. APOYO 38% H DISENAR
8. OPERACION 55% H MEJORAR
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 44% \ DISENAR
10. MEJORA 55% A MEJORAR
TOTAL, RESULTADO IMPLEMENTACION
Calificaciéon global en la Gestién por Procesos
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Anexo 2: Caracterizacion de Procesos

Ficha del Procesos de Talento Humano
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(S GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE CODIGO: FPTH-01
P UIEHEA VERSION: 0.1
Tulcan
CARACTERIZACION DE PROCESOS Eg’g?ORADO Jorge Chacon
PROCESO: TALENTO HUMANO REVISADO POR: Ing. Oswaldo
Mayanquer
Disefar e implementar estrategias de Recursos Humanos, para las acciones técnicas Conseio
OBJETIVO: que permitan la implementacién de un adecuado sistema de Desarrollo RESPONSABLES: Municij al
Organizacional P
ALCANCE: Coordinar con los Fﬂferen_tes procesos y subprocesos para la elaboracién y ejecucion PARTICIPANTES: Area _
de programas administrativos Administrativa
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Requerimiento  de p | Identificar las vacantes requeridas
personal Planificacion del “plan de capacitacion anual
Plan institucional
de capacitacion Informe de resultados
Personal apto para H | Realizar seguimientos de la evaluacion de desempefio de ejecucion planes.
el desarrollo del Informe del desarrollo
proceso
del proceso Internos
Plan de bienestar | V Verificar el cumplimiento de los planes de Talento Alta direccion
Externos so?:ial eeincer?ti\e/f): Humano. Informe donde se Area de
Ciudadania del verifique lo ejecutado | administracion
Canton Tulcan Proceso de
Informes de . .
iy ) ) Acciones de mejora control y
evaluacion A | Formular acciones de mejora. evaluacion
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INDICADORES RECURSOS DOCUMENTOS Y REGISTROS RIESGO
NOMBRE :
pocuMENTO | COPICO
Procedimiento
Reclutglmlento y PRSP - 01
Seleccidn de
Personal
Procedimiento de
Evaluacion del PED - 01
Humanos Desempefio
Requerimiento  de  personal AIC?’rISJIr?i,c[i)I;ISCCIon Procedimiento del Desobediencia del plan de gestion de
permanente atendidos pal'y Plan Anual de PPPAC - 01 P 9
. . . Recursos Humanos | ~ Y talento humano.
Satisfaccion  del  cliente  de Técnicos apacitacion. Inapropiada seleccién del personal
Talento Humano : Procedimiento de P pl_ . ! p )
L Formato de o Falta de asistencia de parte del personal
Cumplimiento de Plan de o Legalizacion de e o~
L seleccion; : PLAP - 01 a las capacitaciones planificadas.
Capacitacion Acciones del e
S . computadora, Escasez de capacitaciones del personal.
Indice de personal capacitado internet Personal Carencia de evaluaciones y seguimiento
Cumplimiento de induccion al . Procedimiento de . Y €9
Materiales de L de los tramites y procedimientos.
personal . Reconocimiento y ; . _
oficina . Inapropiada evaluacion de desempefio.
| Hoias d Evaluacion y PREVRT - 01
mprlesorf':ll,l dOjaS te Valoracion del
Ff?pe ' '?',“ ados, etc. Riesgo en el
ecnologicos Trabajador

REGISTROS Y ARCHIVOS

Registros de reclutamiento del

personal

Registros de las evaluaciones al

personal

Registros de las capacitaciones

anuales

Fuente: GADM - TULCAN

Elaborado por: Jorge Chacén



Ficha del Procesos de Sistema Informatico
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CODIGO: FPSI - 02
LA ] VERSION: 0.1
Tulcan -
S CARACTERIZACION DE PROCESOS ELABORADO POR: | Jorge Chacén
PROCESO: | SISTEMAS INFORMATICOS REVISADO POR: Ing. Oswaldo
Mayanquer
Determina la factibilidad técnica, operacional de nuevos sistemas y tecnologias de Conseio
OBJETICO: operacion y equipos informaticos en funcidn de los avances tecnolégicos y nuevos RESPONSABLES: Municij al
requerimientos institucionales, considerando calidad y garantia. P
ALCANCE: Coordinar con el area (.1e recursos humanos la capacnaf:lor_l,de! personal municipal PARTICIPANTES: Area .
en los temas de ofimética a través de eventos de capacitacion internos o externos. Administrativa
Necesidad o .
o Actas de compromiso
solicitudes de q fiabilidad
l0s Usuarios P | Evaluar necesidades de equipos informéticos. e~ Tiabilida y
confiabilidad
Reallza_r . Registros de
mantenimientos S
. mantenimientos Internos
preventivos y ) o ) - . Alta direccit
correctivos  a | H | Gestionar la actualizacion de los sistemas. preventivo y correctivo | Alta direccion
. a los sistemas y equipos Area de
Externos los sistemas y : ” o L
. . . informéticos administracion
Ciudadania del equipos
, . - - Proceso de
Cantdn Tulcéan informaticos.
) o ] ) ) Informe  sobre las control y
Supervisar la operatividad y funcionamiento de los sisttmas | ayaluaciones de | evaluacion

Requerimientos \4
de evaluacién

informaticos

de eficiencia y
eficacia de los
programas Yy | p
equipos

informaticos

Colaborar en la actualizacion la informacion Publica externa
e interna

eficiencia y eficacia de
los programas y equipos
informaticos.
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Plan de Mantenimiento
Cumplimiento del Plan de
Accion

Respuesta a PQR

Humanos
Alcaldia, Direccion
municipal y Recursos
Humanos

Técnicos
Formato de seleccion;
computadora, internet

Materiales de

oficina
Impresora, Hojas de
papel, anillados, etc.

Tecnolégicos

Procedimiento de
Instalacion y
Control de Equipos
Informaticos

PICEI - 01

Procedimiento de
Instalacion y
Control de Licencia
de Software

PICLS - 01

Procedimientos de
Acceso a Internet

PAI - 01

REGISTROS Y ARCHIVOS

Registros de instalacion de equipos
Registro de instalaciones de software

Inadecuada manipulacién de los equipos
informaticos.
Carencia de mantenimiento de los
equipos informaticos.

Escasez de capacitaciones para el manejo
adecuado del software.
Incorrecta configuracién del sistema.
Perdida de informacion en la base de
datos.

Errores de ingreso de informacion al
sistema.

Fuente: GADM - TULCAN
Elaborado por: Jorge Chacén



Ficha del Procesos de Compras Publicas
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CODIGO: FPCP - 03
Sz
LA ] VERSION: 0.1
Tulcan
S CARACTERIZACION DE PROCESOS E('SQPORADO Jorge Chacon
PROCESO: | COMPRAS PUBLICAS REVISADO POR: | N9 Oswaldo
Mayanquer
OBJETICO: D|r|_g|r, coordinar y ejecutglr Io_s procesos de a_tdqmsmlone.s conformg la normatlvg RESPONSABLES: Coqsgjo
nacional y de reglamentacion interna y organizar el trabajo por medios computarizados. Municipal
ALCANCE: Mantener registros de stock de symmlstr(’)s,. materlalsas: repuestos, etg. En goordlnacmn PARTICIPANTES: Area .
con la Bodega y establecer los niveles méximos y minimos de las existencias. Administrativa
Realizar el
control de. , la Organizar el sistema de documentacion y archivos Informe  sobre el
documentacion control  de  los
en base a procesos adecuados
procesos y uniformes de
adecuados control. INternos
Administrar el Plan Anual de Contrataciones de la S
L . Alta direccion
Desarrollar un Municipalidad Registro del plan <
Area de
Externos Plan anual de anual de . .
. . . . administracion
Ciudadania del contrataciones. contrataciones.
] 3 . . Proceso de
Canton Tulcan o Controlar que la entrega de bienes y materiales ) control y
Requerimientos Establecer y vigilar el cumplimiento de procedimientos y Registro  de  los evaluacién

de bienes y
materiales.

Realizar
instructivos y
manuales  de
procedimientos.

métodos de trabajo

Participar en coordinacion de Bodegas, Contabilidad y la
Direccion Administrativa

bienes y materiales
ingresado.

Indicadores para
llevar acabo los
procedimientos.
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v Adquisicién de obras
v Adquisicién de bienes y

servicios

Humanos
Alcaldia, Direccion
municipal y Recursos
Humanos

Técnicos
Formato de seleccion;
computadora, internet

Materiales de

oficina
Impresora, Hojas de
papel, anillados, etc.

Tecnolégicos

Procedimiento
Comprar por
Catalogos de Bienes
y Servicios
Normalizados

PCCBSN - 01

Procedimientos de
Subasta Inversa
Electronica de
Bienes y Servicios
Normalizados

PSIEBSN - 01

Procedimientos
Cotizacion de
Obras, Bienes y
Servicios no
Normalizados.

PCOBSN - 01

REGISTROS Y ARCHIVOS

Registro de compras y bienes
Registro de Obras

Personal no especializado en los
procedimientos de Compras Publicas.
Incumplimiento de los procedimientos

de contratacion publica para la
adquisicién o arrendamiento d bienes,
ejecucion de obras, prestacion de
servicios incluidos los de consultoria e
infimas cuantias.

Falta de supervisién y control del
portal de Compras Publicas y de los
procesos publicados por la institucion.
Falta de verificacion de las
especificaciones técnicas y términos de
referencia se encuentren en mercados
de acuerdo a los requerimientos
establecidos por la Ley Organica de
Sistema Nacional de Contratacién
Publica.

Fuente: GADM - TULCAN
Elaborado por: Jorge Chacén



Ficha del Procesos de Servicios Generales
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Externos
Ciudadania del
Canton Tulcén

conservacion.

Personal

idéneo
necesario para
el proceso

Asignacion de

recursos
financieros,
equipos,
materiales 'y
servicios
Solicitud  de
mantenimiento,
aseo y
adecuaciéon de
la
infraestructura

Determinar las necesidades y mantenimientos de la
infraestructura.

Preparar los cuadros de personal y distribucién de tareas
mensualmente
Establecer mecanismos de control y registros

Vigilar el aseo de oficinas, muebles, corredores, pisos y baterias
sanitarias.

Colaborar con diligencia en la atencion a los servidores del
Municipio de Tulcan.

Capacitaciones  al
personal

Informe de gestidn,
cierre acciones
correctivas,
preventivas y planes
de mejoramiento

Mantenimiento, aseo
y adecuacion de
infraestructura

Solicitudes de
compra

CODIGO: FPSG - 04
Sl
LA ] VERSION: 0.1
Tulcan
S CARACTERIZACION DE PROCESOS E('SQPORADO Jorge Chacon
PROCESO: | SERVICIOS GENERALES REVISADO POR;: | Mg Oswaldo
Mayanquer
OBJETICO: _Garantlgar el mantenlm!eljto y la adecuacion dfe la |m_‘raestructura y_If)s equipos e RESPONSABLES: Coqsgjo
instalaciones de la Municipalidad, para el funcionamiento y prestacion de servicio Municipal
Coordinar y ejecutar las labores de mantenimiento del edificio, equipos e instalaciones Area
ALCANCE: de la Municipalidad, a la vez proponer normas y procedimientos para su utilizacion y PARTICIPANTES:

Administrativa

Alta direccién
Area
administrativa
Proceso de
control y
evaluacién
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Mantenimiento preventivo
de vehiculos y maquinaria
indice de ejecucion en
mantenimiento
Cumplimiento en la
atencion de solicitudes

v" Humanos
Alcaldia, Direccion
municipal y Recursos
Humanos

v' Técnicos
Formato de seleccion;
computadora, internet

v' Materiales de

oficina
Impresora, Hojas de
papel, anillados, etc.

v' Tecnolbgicos

Procedimiento de
Acceso a Internet PAIM - 01
para el Municipio

REGISTROS Y ARCHIVOS

Registros de pagos

Poco desempefio del personal y
calidad de servicio a los clientes o
visitantes.

Deterioro de la edificacion, equipos y
salud del personal y los visitantes por
presencia de hongos y bacterias.

Fuente: GADM - TULCAN
Elaborado por: Jorge Chacén
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Anexo 3: Lista Maestra
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=

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE TULCAN

Tulca N
LISTA MAESTRA
Cadigo Macroproceso | Codigo Proceso Cadigo Subproceso Cadigo Nombre del Documento
101 GAL P11 Formatopde Reqlwswlon
Reclutamiento y ersona
GAlP1 Seleccion de .1.01.G.A1P.1.2 Formato de Concurso
Personal
. 1.01. G.A.1. P.1.3 | Verificacion de Postulantes
3 101 GAL P21 Format%iie'i‘l’sgic'on del
P .1.01. GA1.P.2.2 Escala de Calificacion
Talento
GAl Humano EL Plan Anual d Registros d
G.A1 P23 an Anual de 1.01. GAL P31 egistros de
Capacitacion Capacitaciones
Legalizacion de
Gestion G.A1.P4 Acciones del .1.01.GA1.P4.1 Solicitud de vacaciones
G A L . Personal
Administrativa —
Reconocimiento y
Evaluacion y
G.ALlLPS5S Valoracion de .1.L01. G A1l P51 Evaluador de riesgos
Riesgos en el
Trabajador
Instalacion y 101 G.A2. p11 | HojasdeServicios de
! control de equipos
G.A.2.P.1 | Control de Equipos Reqistro de Control d
Informéticos 1.01. GA2. P.12 €g1s r% Ei S’S” rol de
G.A2 Sistemas Instalacion y —
A Informati . . .,
nformaticos G.A.2.P.2 | Control de Licencia .1.01.G.A2. P21 H.Oja d? instalacion de
Licencias de Software
de Software
G.A2.P3 Acceso a Internet .1.01. G.A2.P.3.1 Solicitud de Acceso a

Internet
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Comprar por
Catalogos de

R.E.01L. GA3.P.11

Portal Electrénico

G.A3.P.1 . g
Bienes y Servicios
Normalizados F.1.01. GA3.P.1.2 Orden de Compra
Subasta Inversa
Hni F.1.01. GA3. P21 Portal Electronico
GAS3 Compras GA3 P2 _Electronlca _dg
Publicas Bienes y Servicios
Normalizados R.E.01. G.A3.P.222 Orden de Compra
Cotizacion de
GA3 p3 | Obras Bienesy | o p6) a3 p3g Modelo de Pliegos
Servicios no
Normalizados.
Mantenimiento de Mantenimiento de
GA4.P1 Vehiculo R.1.01.GA4.P.11 Vehiculo
GA4 P2 | Asignacionde 0 G a4 P21 | Solicitud de Vehiculo
Servicios Vehiculo
G.A4 Servicio de . -
Generales | 5 a4.p3 | Limpiezaenla | R.101.G.A4 p31 | [edistro deServiciode
S Limpieza
Institucion
Mantenimiento de Registro de Mantenimiento
GA4.P4 la Institucién R-101.G.A4.P41 de Inspeccion

Elaborado por: Jorge Chacon
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Anexo 4: Lista de Documentos

PROCESO

CODIGO

DESCRIPCION

PROCEDIMIENTO GENERAL

Manual de procedimientos

MP - 01

El manual de procedimientos no
ayuda con la informacién del
municipio de Tulcdn, y las
caracteristicas del departamento
del Area Administrativa.

FICHA DE PROCESOS

Ficha de procesos de Talento

La ficha de procesos abarca la

Generales

FPTH - 01 informacion detallada de
Humano
Talento Humano.
. . La ficha de procesos abarca la
Ficha de procesgs_ de Sistemas FPSI - 02 informacion detallada de
Informaticos . "
Sistemas Informaticos.
Ficha de procesos de Compras La ficha de proceso abarca la
P Jge P FPCP - 03 informacion detallada de
Publicas L
Compras Publicas.
Ficha de procesos de Servicios La ficha de procesos abarca la
P FPSG - 04 informacion detallada de

Servicios Generales.

PROCEDIMIENTOS ESPECIFICOS

control de equipos informaticos

El procedimiento indica la
Procedimiento de reclutamiento PRSP _ 01 secuencia correcta que debemos
y seleccién de personal seguir para el reclutamiento o
seguimiento del personal.
El procedimiento indica la
Procedimiento de evaluacion PED _ 01 secuencia correcta que debemos
del desempefio seguir para realizar la evaluacion
del desempefio.
El procedimiento indica la
Procedimiento de planificacion PPPAC — 01 secuencia correcta que demos
de plan anual de capacitacion seguir para la planificacion del
plan anual del personal.
El procedimiento indica la
Procedimiento de legalizacion PLAP — 01 secuencia correcta que debemos
de acciones del personal seguir para la legalizacion de
acciones del personal.
L El procedimiento indica la
Procedimientos de .
reconocimiento y evaluacion y secuencia correcta que d(_ebemos
- . PREVRT -01 seguir para el reconocimiento y
valoracién del riesgo en el - -
trabajador e_valuacmn y valqrauon del
riesgo en el trabajador.
Nos indica la secuencia correcta
Procedimiento de instalacién y PICEI — 02 que debemos seguir para la

instalacion y control de equipos
informaticos.
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Procedimiento de instalacion y
control de licencias de software

PICLS - 02

El procedimiento indica la
secuencia correcta que debemos
seguir para la instalacion y
control de licencias de software.

Procedimiento de acceso a
internet

PAI - 02

El procedimiento indica la
secuencia correcta que debemos
seguir para el acceso a internet.

Procedimiento de comprar por
catalogos de bienes y servicios
normalizados

PCCBSN - 03

El procedimiento indica la
secuencia correcta que debemos
seguir para comprar por catalogo
de bienes y  servicios
normalizados.

Procedimiento de subasta
inversa electrénica de bienes y
servicios normalizados

PSIEBSN - 03

El procedimiento indica la
secuencia correcta que debemos
seguir para la subasta inversa
electrénica de bienes y servicios
normalizados.

Procedimientos de cotizacién
de obras, bienes y servicios no
normalizados

PCOBSN - 03

El procedimiento indica la
secuencia correcta que debemos
seguir para la cotizacién de
obras, bienes y servicios no
normalizados.

Procedimiento de
mantenimiento de vehiculo

PMV - 04

El procedimiento indica la
secuencia correcta que debemos
seguir para el mantenimiento de
los vehiculos.

Procedimiento de asignacion de
vehiculo

PAV - 04

El procedimiento indica la
secuencia correcta que debemos
seguir para la asignacion de los
vehiculos.

Procedimiento de servicio de
limpieza en la institucion

PSLI - 04

El procedimiento indica la
secuencia correcta que debemos
seguir para el servicio de
limpieza de la institucion.

Procedimiento de
mantenimiento de la institucion

PMI - 04

El procedimiento indica la
secuencia correcta que debemos
seguir para el mantenimiento de
la institucion.

FICHAS DE INDICADORES DE EVALUACION DE PROCESOS

Los indicadores facilitan
Tasa de Conversion en la determinar el porcentaje de la
- IRPPA - 01 .,
Contratacion tasa de conversion en la
contratacion.
Los indicadores facilitan
Satisfaccion del cliente de determinar el porcentaje de
ISCTH - 02 . - .

talento humano satisfaccion del cliente de
Talento Humano.

Los indicadores facilitan

Cumplimiento de plan de ICPC — 03 determinar el porcentaje para el

capacitacion

cumplimiento  del plan de
capacitacion.
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Lo indicadores facilita para
Indice de personal capacitado IIPC — 04 determinar el porcentaje de
indice del personal capacitado.
Los indicadores facilitan para
Cumplimiento de induccién al ICIP — 05 determinar el porcentaje del
personal cumplimiento de induccién al
personal.
Los indicadores facilitan para
Planificacion anual de determinar el porcentaje de
. IPAV - 06 e
vacaciones planificacién anual de
vacaciones.
Los indicadores facilitan para
Plan de mantenimiento IPM - 07 determinar el porcentaje del plan
de mantenimiento.
Los indicadores facilitan para
Cumplimiento de instalaciones determinar el porcentaje del
ICPA - 08 - . .
de software cumplimiento de instalaciones
de software.
Los indicadores facilitan para
Respuesta a PQR IR-PQR-09 determinar el porcentaje de las
respuestas PQR
Los indicares facilitan para
Adquisicion de bienes y determinar el porcentaje de
L . IAO - 10 S . .
servicios normalizados adquisicion de bienes y servicios
normalizados.
Los indicadores facilitan para
Adquisicién de obras IABS - 011 determinar el porcentaje de
adquisicion de obras.
Los indicadores facilitan para
Mante[nmlento prevg—zntl\_/o de IMPVM — 012 determl_na_r el porcent_aje de
vehiculos y maquinarias mantenimiento preventivo de
vehiculos y maquinarias.
Los indicadores facilitan para
Indice de ejecucion en determinar el porcentaje de
L IIEM - 013 P . L
mantenimiento indices de ejecucion en
mantenimiento.
o ., Los indicadores facilitan para
Cumplimiento en la atencién de . .
- IAS - 014 determinar el porcentaje de
solicitudes I .
cumplimiento se solicitudes

Elaborado por: Jorge Chacon
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Anexo 5: Ficha de Indicadores

Indicadores de Talento Humano

Indicador de Tasa de Conversion en la Contratacion

GESTION POR PROCESOS

DESCRIPCION:

No.De candidatos seleccionados

Tulcdn INDICADORES DE PROCESOS
Para lawvica
EDICION CODIGO: ELAESEADO FECHA: PAGINA N@
0.1 ITCC-01 Jorge Chacén 26/10/2021 ldel
INDICADOR: | Tasa de Conversion en la Contratacion
PROCESO: Talento Humano — FPTH-01
SUBPROCESO: | Reclutamiento y seleccion del personal — RSP-01
FECHA DE ESTADO
INICIO: ACTUAL:

Diagnostica el porcentaje y determina el rendimiento de proceso de seleccion de
candidatos y que métodos o canales son mas adecuados.

X 100

Nunemro total de candidatos

Semestral

Eficacia

Deficiente

No.

Aceptable

Numero total de candidatos

De candidatos seleccionados

Area Administrativa

Satisfactorio

Responsable de la Medicion

Responsable del Proceso

Fuente: GADM - TULCAN
Elaborado por: Jorge Chacén
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Indicador de Satisfaccion de Cliente de Talento Humano

GESTION POR PROCESOS

DESCRIPCION:

Tulcdn INDICADORES DE PROCESOS
Paora lavida
EDICION cODIGO: ELAESFT_ADO FECHA: PAGINA Ne
0.1 ISCTH -02 Jorge Chacén 26/10/2021 1del
INDICADOR: Satisfaccion del cliente de Talento Humano
PROCESO: Talento Humano — FPTH-01
SUBPROCESO: | Evaluacion del Desempefio — ED-01
FECHA DE ESTADO
INICIO: ACTUAL:

Permite conocer el porcentaje de clientes que estan satisfechos con el servicio de
Talento Humano

Usuarios satisfechos segun encuestas

Total encuestas realizadas

Semestral

Satisfaccion

Deficiente

X 100

Usuarios satisfechos segun encuestas

Total, encuestas realizadas

Area Administrativa

Aceptable Satisfactorio

Responsable de la Medicion

Responsable del Proceso

Fuente: GADM - TULCAN
Elaborado por: Jorge Chacén
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Indicador de Cumplimiento de Plan de Capacitacion

g | CRENOATIONCNORTEI OO NINGRACEE |
&

Tulcdn INDICADORES DE PROCESOS GESTION POR PROCESOS
Para lavida
EDICION CcODIGO: ELAESFF:_ADO FECHA: PAGINA N@
0.1 ICPC - 03 Jorge Chacén 26/10/2020 ldel

INDICADOR: | Cumplimiento de Plan de Capacitacion

PROCESO: Talento Humano — FPTH-01

SUBPROCESO: | Planificacion de Plan Anual de Capacitacion — PPC-01

FECHA DE ESTADO

INICIO: ACTUAL:

DESCRIPCION: Determinard el porcentaje de cumplimientos del Plan de Capacitacion

Eventos de capacitacion cumplidos
Total eventos programados

Eventos de capacitacion cumplidos

Semestral

Total, eventos programados

Eficacia Area Administrativa

Deficiente Aceptable Satisfactorio

Responsable de la Medicion Responsable del Proceso

Fuente: GADM - TULCAN
Elaborado por: Jorge Chacon
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Indicador de indice de Personal Capacitado

7| Ao D OIS |

S

Tulcdn INDICADORES DE PROCESOS GESTION POR PROCESOS
Paralavida
EDICION CcODIGO: ELAIESS_ADO FECHA: PAGINA N@
04-00 IIPC - 04 Jorge Chacén 26/10/2021 ldel

INDICADOR: indice de Personal Capacitado

PROCESO: Talento Humano — FPTH-01

SUBPROCESO: | Planificacién de Plan Anual de Capacitacién — PPC-01

FECHA DE ESTADO

INICIO: ACTUAL:

Descripcion: Mide el nimero de personal capacitado cada afio.

No.personal capacitado

x 100
No.Total personal

No. Personal capacitado

Anual

No. Total, personal

Eficacia Area Administrativa

Deficiente Aceptable Satisfactorio

Responsable de la Medicion Responsable del Proceso

Fuente: GADM - TULCAN
Elaborado por: Jorge Chacon
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Indicador de Cumplimiento de Induccion al Personal

DESCRIPCION:

Tulcdn INDICADORES DE PROCESOS GESTION POR PROCESOS
Para lawvica
EDICION CODIGO: ELAESFT_ADO FECHA: PAGINA N#¢
05-00 ICIP - 05 Jorge Chacén 26/10/2021 ldel
INDICADOR: Cumplimiento de Induccién al Personal
PROCESO: Talento Humano — FPTH-01
SUBPROCESO: | Planificacion de Plan Anual de Capacitacion — PPC-01
FECHA DE )
INICIO: Estado Actual:

Determinar el porcentaje de cumplimiento de la induccion al personal

Personal Inducidos
x 100

Total de personal contratados en el periodo de medicion del indicador

Mensual

Eficacia Area administrativa

Deficiente Aceptable Satisfactorio

Personal Inducidos

Total, de personal contratados en del periodo de medicién
del indicador

Responsable de la Medicion Responsable del Proceso

Fuente: GADM - TULCAN
Elaborado por: Jorge Chacén
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Indicador Planificacién Anual de VVacaciones

DESCRIPCION:

Tulcan INDICADORES DE PROCESOS GESTION POR PROCESOS
EDICION cODIGO: ELAIESFF;_ADO FECHA: PAGINA Ne¢
05-00 IPAV - 06 Jorge Chacén 26/10/2021 ldel
INDICADOR: Planificacién Anual de Vacaciones

PROCESO: Talento Humano — FPTH-01
SUBPROCESO: | Legalizacion de Acciones del Personal — LAP-01

FECHA DE .

INICIO: Estado Actual:

Determinar el porcentaje de cumplimiento y planificacion de vacaciones,
aprobado por la maxima autoridad.

Numero de Plan Anual de Vacaciones Institucional Aprobado

X 100

Mensual

Deficiente

Aceptable

Numero de Solicitud de Cronograma de Vacaciones

Numero de Plan Anual de Vacaciones Institucional

Aprobado

Numero de Solicitud de Cronograma de Vacaciones

Eficacia

Area administrativa

Satisfactorio

Responsable de la Medicion

Responsable del Proceso

Fuente: GADM - TULCAN
Elaborado por: Jorge Chacén
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Indicadores de Sistemas Informaticos

Indicador del Plan de Mantenimiento

Tulcan INDICADORES DE PROCESQOS GESTION POR PROCESOS
Para lavida
EDICION CODIGO: ELAIESE_ADO FECHA: PAGINA N°
0.1 IPM - 07 Jorge Chacén 26/10/2021 ldel

INDICADOR: Plan de Mantenimiento

PROCESO: Sistemas Informaticos — FPSI-02

SUBPROCESO: | Instalacion y Control de Equipos Informaticos — ICEI-02

FECHA DE ESTADO
INICIO: ACTUAL:

DESCRIPCION: | Asegurar el mantenimiento adecuado de los equipos utilizados de la organizacion

Numero de actividades de mantenimiento realizados 100
X

Nunemro de actividades de mantenimiento programados

Ndmero de actividades de mantenimiento realizados

Semestral

Nuamero de actividades de mantenimiento programados

Eficacia Area administrativa

Deficiente Aceptable Satisfactorio

Responsable de la Medicién Responsable del Proceso

Fuente: GADM - TULCAN
Elaborado por: Jorge Chacon
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Indicador del Cumplimiento de Instalaciones de Software

Tulcdadn INDICADORES DE PROCESOS GESTION POR PROCESOS

Para lavido

EDICION copiGo: | FHABORAPO FECHA: PAGINA N
01-00 ICIS - 08 Jorge Chacon 26/10/2021 1de1

INDICADOR: | Cumplimiento de Instalaciones de Software

PROCESO: Sistemas Informaticos — FPSI-02

SUBPROCESO: | Instalaciones y Control de Licencias de Software — ICLS-02

FECHA DE ESTADO

INICIO: ACTUAL:

DESCRIPCION: | Evaluar el cumplimiento de instalaciones de software planificadas

Numero de instalaciones de software realizados
Nunemro deinstalaciones de software programados

X 100

Numero de instalaciones de software realizados

Semestral

Ndmero de instalaciones de software realizados

Eficacia Area administrativa

Deficiente Aceptable Satisfactorio

—

Responsable de la Medicion Responsable del Proceso

Fuente: GADM - TULCAN
Elaborado por: Jorge Chacén



Indicador de Respuesta a PQR

(| COPEORTTONONOBTII OO MINARALSE |
&=

GESTION POR PROCESOS

143

DESCRIPCION:

Medir el tiempo de respuesta que el proceso utiliza para dar respuestas a las PQR

reiortadas ior los de cada area de la orianlzacmn

Tiempo de respuesta estipulado para dar respuesta a PQR — el tiempo de respuesta usado por el

iroceso iara dar resiuestas a las PQR.

Tiempo de respuesta estipulado para dar respuesta a PQR

Cuatrimestral

Deficiente

Aceptable

Tulcdin | INDICADORES DE PROCESOS
EDICION CcODIGO: ELAEgF'?_ADO FECHA: PAGINA N¢
01-00 IR-PQR-09 Jorge Chacon 26/10/2021 ldel

INDICADOR: Respuesta a PQR

PROCESO: Sistemas Informéticos — FPSI-02

SUBPROCESO: | Acceso a Internet — Al-02
FECHA DE ESTADO
INICIO: ACTUAL:

El tiempo de respuesta usado por el proceso para dar

resiuestas a las PQR.

Eficacia

Area administrativa

Satisfactorio

Responsable de la Medicion

—

Responsable del Proceso

Fuente: GADM - TULCAN
Elaborado por: Jorge Chacon
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Indicadores de Compras Publicas

Indicador de Adquisicion de Bienes y Servicios Normalizados

DESCRIPCION:

Tulcdan INDICADORES DE PROCESOS GESTION POR PROCESOS
EDICION CODIGO: ELAECO)E_ADO FECHA: PAGINA N@
01-00 IABSN - 010 Jorge Chacon 26/10/2021 ldel
INDICADOR: | Adquisicion de Bienesy Servicios Normalizados
PROCESO: Compras Publicas — FPCP-03
SUBPROCESO: | Comprar por Catélogos de Bienes y servicios Normalizados — CCBSN-03
FECHA DE ESTADO
INICIO: ACTUAL:

Numero de adquisiciéon de bienes y servicios normalizados realizados

Garantizan la operatividad y ayudan al cumplimiento de los fines del sector
publico

Nunemro de adquisicion de bienes y servicios normalizados programados

Anual

Eficiencia

Deficiente

x 100

NUmero de adquisicion de obras realizadas

Numero de adquisicion de obras programadas

Area administrativa

Satisfactorio

Aceptable

Responsable de la Medicion

Responsable del Proceso

Fuente: GADM - TULCAN
Elaborado por: Jorge Chacén
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Indicador de Adquisicion de Obras

7 INDICADORES DE PROCESOS GESTION POR PROCESOS
EDICION CODIGO: ELAE’CO)E_'ADO FECHA: PAGINA N¢
01-00 IAO - 011 Jorge Chacén 26/10/2021 l1del

INDICADOR: | Adquisicion de Obras

PROCESO: Compras Publicas — FPCP-03

SUBPROCESO: | Cotizacidn de Obras, Bienes y Servicios no Normalizados — COBSN-03

FECHA DE ESTADO
INICIO: ACTUAL:

Garantizan la operatividad y ayudan al cumplimiento de los fines de la

DESCRIPCION: L
organizacion

NUmero de obras realizados
x 100

Total de obras

Namero de bienes y servicios realizados

Total, de bienes y servicios

Eficiencia Area administrativa

Deficiente Aceptable Satisfactorio

Responsable de la Medicion Responsable del Proceso

Fuente: GADM - TULCAN
Elaborado por: Jorge Chacon



Indicadores de Servicios Generales
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Indicador de Mantenimiento Preventivo de Vehiculos y Maquinaria

S
&=

DESCRIPCION:

Asegurar el mantenimiento adecuado de los vehiculos y maquinarias utilizados
de la organizacion

Numero de mantenimiento preventivo realizados

Tulcan INDICADORES DE PROCESOS GESTION POR PROCESOS
Para lavida
EDICION cODIGO: ELAE’CO)E_ADO FECHA: PAGINA Ne¢
01-00 IMPVM -012 Jorge Chacon 26/10/2021 1del

INDICADOR: | Mantenimiento preventivo de vehiculos y maquinaria.

PROCESO: Servicios Generales — FPSG-04

SUBPROCESO: | Mantenimiento de Vehiculos — MV-04
FECHA DE .
INICIO: Estado Actual:

Semestral

Eficiencia

Deficiente

Aceptable

X
Nunemro de mantenimiento preventwo programados

Ndmero de mantenimiento preventivo realizadas

Numero de mantenimiento preventivo realizadas

Area administrativa

Satisfactorio

Responsable de la Medicion

Responsable del Proceso

Fuente: GADM - TULCAN
Elaborado por: Jorge Chacén



Indicador de indice de Ejecucion en Mantenimiento

DESCRIPCION:

TU !g;i M| INDICADORES DE PROCESOS GESTION POR PROCESOS
EDICION CODIGO: ELAE’CO)E_'ADO FECHA: PAGINA N¢
01-00 IIEM - 013 Jorge Chacén 26/10/2021 ldel

INDICADOR: | indice de Ejecucién en Mantenimiento

PROCESO: Servicios Generales — FPSG-04

SUBPROCESO: | Mantenimiento de la Institucion — MI1-04
FECHA DE ESTADO
INICIO: ACTUAL.:

La relacion con respecto a la programacion general de la ejecucion

No.mantenimiento ejecutado

X 100

No.mantenimiento proramado

Trimestral

Deficiente

Aceptable

Area administrativa

No. Mantenimiento ejecutado

No. Mantenimiento programado

Eficiencia

Satisfactorio

Responsable de la Medicion

Responsable del Proceso

7 S—

Fuente: GADM - TULCAN
Elaborado por: Jorge Chacon
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Indicador de Cumplimiento en la Atencion de Solicitudes

e N
Tulcan INDICADORES DE PROCESOS GESTION POR PROCESOS

Para lawvida

EDICION CODIGO: ELAESE_ADO FECHA: PAGINA N¢
01-00 ICAS — 014 Jorge Chacén 26/10/2021 1de1

INDICADOR: | Cumplimiento en la atencién de solicitudes

PROCESO: Servicios Generales — FPSG-04

SUBPROCESO: | Servicio de Limpieza en la Institucion — SLI-04

FECHA DE ESTADO

INICIO: ACTUAL:

Para medir el porcentaje de solicitudes que no se atendieron por cualquier motivo

DESCRIPCION: )
con respecto a las ordenes asignadas al personal

No. De ordenes no atendidas por cualquier motivo 100

No. De solicitudes recibidas en general

No, De ordenes no atendidas por cualquier motivo

Mensual

No. De solicitudes recibidas en general

Eficacia Area administrativa

Deficiente Aceptable Satisfactorio

Responsable de la Medicion Responsable del Proceso

Fuente: GADM - TULCAN
Elaborado por: Jorge Chacén



ANexo

Matriz de Riesgos

Q@
il
[ '
Tulcan

Para lavida

149



Anexo 6: Matriz de Evaluacion y Control de Riegos
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Sz

MATRIZ DE EVALUACION Y CONTROL DE RIESGOS

Tulcan
« PROBABILIDAD CONSECUENCIA ESTIMACION ACCIONES DE
MACROPROCESO | CODIGO | PROCESO RIESGO DEL RIESGO CONTROL Y RIESGO
R|PP|P|PB|CS ME | MO | MA
Implantar  criterios  de
— evaluaciéon y seguimiento
Desobediencia para el cumplimiento de los
del plan de .
estion de talento X X Medio planes y programas para el
Eumano desarrollo  del talento
humano del Municipio de
Tulcén
Inaprobiada Escoger de acuerdo a los
sele?cci[c)')n del « « Alto reglamentos legales los
ersonal criterios de seleccidn propio
P del Municipio Tulcén
Falta de Realizar un método para el
GESTION EPTH 01 Talento asistencia de control de las
ADMINISTRATIVA Humano parte del personal « « Medio capacitaciones planificadas.
a las Incentivar al personal para
capacitaciones que asista a las
planificadas. capacitaciones.
Escasez de Determinar las necesidades
o . del personal a través de
capacitaciones X X Medio herramientas
del personal metodoldgicas.
g\?z;fun;(;?ones de Implantar el codigo de ética
. Y . del municipio que regule el
seguimiento  de | X X Medio buen  actuar  de  los
los _ tramites 'y funcionarios
procedimientos '
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Inapropiada Puntualizar acciones que
evaluacion  de Medio apunten al desarrollo del
desempefio talento humano.
Inadecuada L
) L Realzar capacitaciones para
manipulacion de . . )
. Medio la manipulacion adecuada
los equipos L (o
. " de los equipos informéticos
informaticos
Carencia de Establecer herramientas que
mantenimiento Alto ayuden con el control del
de los equipos mantenimiento  de  los
informaticos equipos
Escasez de . L
o Realizar capacitaciones
capitaciones para
. para desarrollar un
Sistemas el manejo ALl adecuado  manejo  del
FPSI-02 | . Lo adecuado del J
informaticos software
software
Incorrecta - . L
. ., Verificar la configuracién
configuracion del .
i del sistema
sistema
Perdida de
. L . Tener respaldos de la
informacion en la Medio . L
informacion
base de datos
Errores de
ingreso de . Verificar si la informacién
. . Medio
informacion  al es correcta
sistema
Personal no
especializado en
los . Realizar capacitaciones al
o Medio L
procedimientos personal de Copras Pablicas
de Compras
Compras Publicas
FPCP — 03 omp __
publicas Incumplimiento
de los Realizar un control y hacer
rocedimientos . cumplir la Ley Organica del
P Medio P yorg

de contratacion
publica para la
adquisicion 0

Sistema Nacional de
Contratacién Publica
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arrendamiento de
bienes, ejecucion

de obras,
prestacién de
servicios

incluidos los de
consultoria e
infimas cuantias.

Falta de
supervisién y
control del portal
de Compra

Establecer una estrategia de

- Medio control y seguimiento del
Publicas y de los e
portal de Compras Pablicas
procesos
publicados por la
institucion
Falta de
verificacion  de
las
especificaciones
técnicas y
términos de
referencia se
encuentren en .
. Realizar un control
marcados de Medio

acuerdo a los
requerimientos
establecidos por
la Ley Orgénica
de Sistemas
Nacional de
Contratacion
Plblica

FPSG - 04

Servicios
generales

Poco desempefio
del personal vy
calidad del
servicio a los

minucioso

Realizar un control y
seguimiento del personal
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clientes 0
visitantes
Deterioro de la
edificacion,

equipos y salud
del personal y los
visitantes por
presencias de
hongos y
bacterias

Medio

Realizar una inspeccion
preventiva
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Anexo 7: Manual de Procedimientos

Para lavida

TITULO:
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL AREA ADMINISTRATIVA DEL

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE TULCAN

ALCANCE:
AREA ADMINISTRATIVA DEL GOBIERNO AUTONOMO

DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE TULCAN

Tulcan - Ecuador
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Control de Cambios:

VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO FECHA DE EJECUCION




157

INDICE
L. INTRODUCCION ....otiiiiiiiiriieesseesssesssssssss st 158
2. OBIETIVOS ...ttt siee s 158
2.1, ODJEtiVO QENEIAL ......c.eiieieiieee e 158
2.2. ODbjJetivos ESPECITICOS .....iiiiiieeii e ns 158
3. ALCANCE ... s 159
4. ESTRUCTURA DE LOS PROCEDIMIENTOS........cooiiiieiieeeee e 159
4.1. Procedimientos Reclutamiento y Seleccion de Personal ...........cccccevviicivennne 160
4.2. Procedimiento de Evaluacion de DeSempeno.........ccccevvivieieeiesieieese e 172
4.3. Procedimiento de Planificacion y Plan Anual de Capacitacion.................c......... 182
4.4. Procedimiento de Legalizacion de Acciones de Personal (Vacaciones).............. 190

4.5. Procedimiento de Reconocimiento y Evaluacién y Valoracion de Riesgos en el

TrADAJAAOT ... e 198
4.6. Procedimiento de Instalacion y Control de Equipos Informaticos....................... 205
4.7. Procedimiento de Instalacion y control de Licencia de Software.............c.......... 213
4.8. Procedimientos de ACCESO @ INTEIMEL ..........cceoviiriieiieeee e 221
Anexo: Solicitud de ACCeS0 @ INTEIMEL .........ccviiiiiiiecee e 228

4.9. Procedimientos de Comprar por Catalogos de Bienes y servicios Normalizados229

4.10. Procedimientos de Subasta Inversa Electronica de Bienes y Servicios Normalizados
238

4.11. Procedimientos de Cotizacion de Obras, Bienes y Servicios no Normalizados. .247

4.12. Procedimientos de Mantenimiento de la INStituCioN .........oovveeeveeececieiieeeeeeeee, 256
4.13. Procedimientos de Mantenimiento de VehiculoS.......cccueeeeveeeeeeeeceeeeeeee, 265
4.14. Procedimientos de Asignacion de VEhiCulos..........ccccocveieiveiecieceece e 273

4.15. Procedimientos de Servicio de Limpieza en la Institucion ............cccccovevvenne 282



158

Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de
3 (u ’ Tulcan
?“l TU |CG n Codigo: MP - 01
é% ) Manual de Procedimientos | Version: 01
N Paralovida Fecha:

1. INTRODUCCION

El manual se desarrolla con el proposito de mejorar la gestion en el area administrativa del
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Tulcan y garantizar una adecuada gestion y
control de las actividades realizadas, logrando de esta manera dar seguimiento a los procesos
para el alcance de objetivos y metas propuestas. Es por ello que en el documento reune toda la
informacion sobre los procedimientos, fichas técnicas, formatos de registros y demas

informacion que soporta los procesos del area administrativa de la organizacion.

El manual de procedimientos involucra a toda la organizacion, con el compromiso de la alta
direccion y empleados, para la mejora continua permanente, respondiendo de manera oportuna

y eficiente a las actividades correspondientes en el area de administrativa.

2. OBJETIVOS

2.1.0Dbjetivo general

Seguimiento y control de actividades en el area administrativa con la intencion de proporcionar

a todo el personal la informacion adecuada al desarrollo de actividades en esta area administrativa.

2.2.0bjetivos especificos

v Fijar indicadores en el area administrativa para el cumplimiento de las actividades
especificadas en el manual de procedimientos
v Desarrollar un instrumento técnico que contribuya en la ejecucion de las acciones de

control en el area administrativa.
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v Ofrecer a todo el personal de la organizacion y partes interesadas, informacion sélida y

eficiente para la ejecucion y control de las funciones internas de la organizacion.

3. ALCANCE

El presente manual aplica para los procesos y procedimientos del area administrativa, el mismo
que sera aplicable de manera interna y exclusiva del Gobierno auténomo descentralizado
Municipal de Tulcan, que busca mejorar la organizacion interna mediante la identificacion de la
estructura organizacional, procesos y procedimientos que permitan una adecuada planificacion,

ejecucidn, control y seguimiento de las actividades.

4. ESTRUCTURA DE LOS PROCEDIMIENTOS

A continuacion, se identifica los procedimientos del area productiva del &rea productiva de la
empresa, en los que se identifican: objetivos, alcance, responsabilidad, definiciones, referencias,

normativas, descripcion de actividades, diagrama de flujo, documentos y registros aplicables.



4.1. Procedimientos Reclutamiento y Seleccion de Personal

Procedimiento: Reclutamiento y Seleccién de Personal

Para lavidd

Macroproceso: Gestion Administrativa

Proceso: Talento Humano

Version: 01

Firmas de Revision y Aprobacion

Nombre / Cargo
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1. Objetivo:

Determinar las diferentes actividades para el cumplimiento del procedimiento de Reclutamiento
y Seleccion de personal, de manera coordinada y sisteméaticamente con la finalidad de Mantener
debidamente actualizado e integrado el sistema de registro y archivo de las informaciones y

documentos del personal del Municipio.

2. Alcance:

Beneficiarse del presente documento para el procedimiento de Reclutamiento y Seleccion de
Personal, de forma que, a través de la presente informacién se mantenga una secuencia de

actividades que conlleven al resultado esperado.

3. Responsables

e Director/a Administrativo/a

4. Definiciones y Abreviaturas

Candidato: Persona o postulante que participa en un proceso de seleccién o concurso convocado

para seleccionar personal para determinado cargo.

Cargo: Denominacion de las posiciones dentro de la estructura organica, o para desempefiar

actividades temporales dentro de la organizacion.
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Postulante: Aspirante a una futura vacante de un cargo.

Vacante: Cargo que esta disponible y que puede generarse por creacion, renuncia o requerimiento

temporal.

Evaluacion psicotécnica: Conjunto de herramientas utilizadas por la gerencia de Talento Humano

y consultores en la evaluacion y filtro de candidatos participantes de procesos de seleccion.

5.

Normativa legal

Reglamento interno del GAD — Municipal de Tulcan (2015)
Politicas del GAD — Municipal de Tulcan (2015)

Estatuto Organico GAD — Municipal de Tulcan (2019)

Referencias

Politica interna de la Municipio

Norma ISO 9001:2015
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7. Descripcion de Actividades

Ne Descripcion Responsable

1 | Inicio

2 | Remite la necesidad del personal Directores Administrativos

3 Remb_e la requisicion de pe_rsong! y remite _Ia . Director de Talento Humano
necesidad a prefectura y Direccion Administrativa

4 R_eu_be requisicion para constar en el presupuesto del Prefecto
siguiente afio

5 Solicita se cubra con la v,agante reque_rlpla y remite la Director Administrativo
orden del concurso de méritos y oposiciones

6 Elab(_)r_a las bases del concurso de méritos y Director de Talento Humano
oposiciones

7 | Realiza la convocatoria Director de Talento Humano

8 | Califica las carpetas de los postulantes Director de Talento Humano

9 | Cumple los requisitos solicitados Director de Talento Humano

10 Apll_ca las pruebas de conocimiento y competencias Analista de Talento Humano
técnicas

— — 5

11 Callflca_las pruebas y determina si reunen el 70% del Analista de Talento Humano
valor asignado

12 | Reunen el 70% Analista de Talento Humano

13 (NO) _Da aviso a los postulantes que no reunieron el Analista de Talento Humano
puntaje necesario

14 (S1) Aplica las pr_uebas_psmometrlcas_ a_lo§ Analista de Talento Humano
postulantes que si reunieron el puntaje idoneo

15 | Aplica las entrevistas Analista de Talento Humano

16 Elabora un informe y remite al Director de Talento Analista de Talento Humano
Humano

17 ]ICEi:]aatiora el formulario de las personas con el puntaje Director de Talento Humano

18 | Elabora el acta final y remite a prefectura Director de Talento Humano

19 AuForlza el ingreso del nuevo funcionario a la Director de Talento Humano
entidad

20 Infor_m_a al ganador del concurso de meéritos y Director de Talento Humano
oposiciones

21 | Fin
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e Documentos y Registros

DOCUMENTOS Y REGISTROS

ORIGEN TIPO DISTRIBUCION

LUGAR DE

NOMBRE | INT |EXT | IMP | DIG| FUNCIONARIO ARCHIVO
Requisicion X X
del personal
Formato de Director de Talento Area

X X . .

concurso Humano Administrativa
Verificacion
de postulantes X X
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8. Flujograma:

GAD - MUNICIPAL DE TULCAN
RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL

DIRECCION DIRECTOR DE
ADMINISTRATIVA TALENTO HUMANO RAUEREEIHR ANALISTA DE TALENTO HUMANO
3. Recibe | isicion d i
2. Remite la idad del Perso:aT yerea:l:iig l:las R C:f.\S T:rizeerleqms'mn Pﬁl'élE|
personal "1 aprefecturay Direccion d ol I
Administrativa siguiente afio

I

Requisicion del personal

\/_\

5. Solicita que se cubra con la
vacante requeriday remite la
orden del concurso de méritos | -

y oposiciones

6. Elabora las bases del
» concurso de méritos y
oposiciones

l

Formato de concurso

xﬂv/\

7. Realiza la convocatoria

}

8. Califica carpetas de los
postulantes

I

Verificacion de postulantes

|

. Cumple | 10. Aplica las pruebas de

St > y
técnicas

i

11. Califica las pruebas y
determinasi retinen el 70%
del valor asignado

e
solicitados

12. Relinen el 70%

14. Aplica pruebas

psicométricas 13. Daaviso a los postulantes
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DIRECCION
ADMINISTRATIVA

GAD - MUNICIPAL DE TULCAN

RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL

DIRECTOR DE TALENTO
HUMANO

PREFECTURA

ANALISTA DE TALENTO HUMANO

17. Elabora formulario de la personas

15. Aplica entrevista

A

16. Elabora un informe con los

con el puntaje final

18. Elabora el acta final y remite a la
Prefectura

A

19. Autoriza el ingreso del nuevo
funcionario a la entidad

A

20. Informa al ganador del concurso
de méritos y oposiciones

A
21. FIN

resultados y remite al Director de
Talento Humano.
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g’%‘(w—' GOBIERNO AUTONOMO )
%' DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE CODIGO: | GA1P1RP
S "w’ TULCAN
Tulcdn REQUISICION DEL PERSONAL PAGINA:
Fecha de Fecha de
emision recibido
INFORMACION SOBRE EL CARGO
Departamento Nombre del
solicitante: cargo:
Descripcion Obijetivo del
del cargo: cargo:
Tiempo Fijo
Tiempo completo Tipo de
requerido Medio contrato temporal
tiempo
PERFIL REQUERIDO
N° vacantes: - GENE.RO E_st_ado
Masculino | Femenino civil
Nivel Afos de
académico experiencia
Idiomas Co_npcimientos
adicionales
FORMACION
Nivel de educacion Titulo Experiencia de afios
Secundaria
superior
maestria
COMPETENCIAS REQUERIDAS
Grado de relevancia
Gestion Nivel alto Nivel medio Nivel bajo
A B C
Liderazgo
Iniciativa
Toma de decisiones
Planeacion
Organizacion
Solicitado por: Firma:
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Anexo: Formato de Concurso

2 GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO A )
%l‘ ' MUNICIPAL DE TULCAN CODIGO: | GAIP1F
T;J lcdn FORMATO DE CONCURSO PAGINA:
CONCURSO DE MERITOS Y OPOSICION

Nombre de la Unidad
institucion: administrativa:
Partida )

. Vacantes:
presupuestaria
Mision del
puesto:
Denominacion Lugar de
del puesto: trabajo:
Grupo R.M.U
ocupacional:

MERITOS
ASPECTOS A CONSIDERAR
INSTITUCION CAPACITACION COMPETENCIAS
FORMAL EXPERIENCIA ESPECIFICA DEL PUESTO
OPOSICION
PRUEBAS PRUEBAS
TECNICAS PSICOMETRICAS ENTREVISTA TOTAL

NOTA:
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S

GOBIERNO AUTONOMO

= DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE CODIGO: GAl1P1V
ﬁ' TULCAN
Tulcdn VERIFICACION DE POSTULANTES PAGINA:
Ne Nombres y Apellidos | 2. | Egtado Civil | Titulo Afios de
de los Postulantes Experiencia

WIN ([~




4.2.  Procedimiento de Evaluacion de Desempefio

Procedimiento: Procedimiento de Evaluacion de Desempefio

Para lavidd

Macroproceso: Gestion Administrativa

Proceso Talento Humano

Version: 01

Firmas de Revision y Aprobacion

Nombre / Cargo
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1. Objetivo:

Determinar las diferentes actividades para el cumplimiento del procedimiento de Evaluacion
del Desempefio, de manera coordinada y sistematicamente con la finalidad de Mantener
debidamente actualizado e integrado el sistema de registro y archivo de las informaciones y

documentos del personal del Municipio.

2. Alcance:

Beneficiarse del presente documento para el procedimiento de Evaluacion del Desempefio, de
forma que, a través de la presente informacion se mantenga una secuencia de actividades que

conlleven al resultado esperado.

3. Responsables

e Director/a Administrativo/a

4. Definiciones y Abreviaturas

Evaluacion del desempefio: Proceso mediante el cual se verifican, valoran y califican las

realizaciones de una persona y el cumplimiento de los requisitos establecidos.

Candidato: Persona o postulante que participa en un proceso de seleccién o concurso convocado

para seleccionar personal para determinado cargo.
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Competencia: Conocimiento, destreza, habilidad u otro factor como valores, aptitud y

capacidades.

Formacion: Se refiere a los estudios académicos formales requeridos en el perfil de cargo.

5. Normativa legal

e Reglamento interno del GAD — Municipal de Tulcan (2015)

e Politicas del GAD — Municipal de Tulcan (2015)

e Estatuto Organico GAD — Municipal de Tulcéan (2019)

6. Referencias

e Politica interna de la Municipio

e Norma ISO 9001:2015

7. Descripcién de Actividades

N° | Descripcion Responsable
1 Inicio
5 Determina indicadores de Analista de Talento Humano

Evaluacion de Desempefio

Disefia y formula el formato para
evaluar el desempefio de personal

Analista de Talento Humano

Identifica a los candidatos para
evaluar

Director de Talento Humano

5 Evalla los resultados

Director de Talento Humano

6 | ¢Aprueba?

Director de Talento Humano
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7 (NO? Cesacion inmediata de sus Director de Talento Humano
funciones

8 | Archiva Director de Talento Humano

9 (SI) Pide nombramiento Director de Talento Humano
permanente del personal

10 Accion de_ personal para Analista de Talento Humano
nombramiento permanente

11 | Legaliza la accion de personal Analista de Talento Humano

12 Fin
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e Documentos y Registros

DOCUMENTOS Y REGISTROS

ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
LUGAR DE

NOMBRE INT | EXT | IMP | DIG | FUNCIONARIO ARCHIVO

Formato de

EvaluaC|o~n de | X X X | Analista de Talento Area

Desempeno - .
Humano Administrativa

Escala de

e, X X X
Calificacién
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8. Flujograma:

ANALISTA DE TALENTO
HUMANO

1. Inicio

2. Decretar indicadores de
evaluacion de desempefio.

3. Disefiar y formular el formato
para evaluar el desempefio del
personal.

Formulario emitido por el
Ministerio de Relaciones
Laborales

¥/_\

10. Accién de personal para
nombramiento permanente

11. Legaliza la accién de
personal

12.FI

GAD — MUNICIPAL DE TULCAN
EVALUACION DE DESEMPENO

4. Identificar a los candidatos
para evaluar

5. Evallia los resultados

St

Escala de calificacion

6. Aprueba?

9. Pide nombramiento
permanente del personal.

DIRECTOR DE TALENTO HUMANO

NO

7. Cesacion inmediata de sus

funciones.

8. Archiva

179



Anexo: Formato Evaluacion del desempefio

T 26-mar.-2018
‘é SCoame e NIVELES DE EFICIENCIA DEL DESEMPERO INDI¥IDUAL PARA EL PERIODO DE PRUEBA ‘°:'*‘
o
. IN-GEP-02-02FOR-12
INSTITUCION: 0 UNIDAD ¢ PROCESO: 0
PUESTO INSTITUCIONAL: [0
AEELLDOS CHOMBRES:Z |2 GRUPO OCUPACIONAL: [0 0
NOMERO DE CEDULA: 000000000-0 ROL DE PUESTO: 0
ASIGNACION DE RESPONSABILIDADES META MELH
INDI¥IDUAL |INDIYIDUAL | CALIDAD |OPORTUNIDAD| COMENTARIOS
No. PRODUCTO INTERMEDIO A CUMPLIR | CUMPLIDA
1- |0 0
2- |0 (i}
3- |0 (i
4- |0 0
5- |0 0
6- |0 0
7- |0 (i
3- |0 0
9- |0 (i}
10- [0 (i}
PERFIL DEL PUESTO PUNTAJE EYALUACION
COMENTARIOS
No. CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS B R |
1- [0 [s] O O
2- |0 O O O
3- |0 o] o} O
4- |0 (o] (o] (o]
5- |0 4 O O o]
6- |0 Y 4 4 O O O
7- [0 g © | o | o
g- |0 ® O O (o]
a- |0 (o] O (o]
10.- [0 O O (o]
COMPETENCIAS TECNICAS PUNTAJE EYALUACION
COMENTARIOS
No. COMPETENCIAS NIVEL COMPORTAMIENTO OBSERYABLE D MD ND
0 #hA #EA #NA o} O O
0 #NA #hA #M1A ] (8] O
0 LY LTS #NA O O o]
COMPETENCIAS CONDUCTUALES PUNTAJE EYALUACION
COMENTARIOS
No. COMPETENCIAS NIVEL COMPORTAMIENTO OBSERYABLE s F N
0 #hA #hea #hA o fs) O
0 #hA #A #NA o Is) fo]
0 #hA #hea #hA o [s} o
Fecha:
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Anexo: Escala de Calificacion
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4.3.  Procedimiento de Planificacion y Plan Anual de Capacitacion

Procedimiento: Procedimiento de Planificacion y Plan Anual de Capacitacion

Para lavidd

Macroproceso: Gestion Administrativa

Proceso Talento Humano

Version: 01

Firmas de Revision y Aprobacion

Nombre / Cargo
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1. Objetivo:

Determinar las diferentes actividades para el cumplimiento del procedimiento de Planificacion
y Plan Anual de Capacitacion, de manera coordinada y sistematicamente con la finalidad de
Mantener debidamente actualizado e integrado el sistema de registro y archivo de las

informaciones y documentos del personal del Municipio.

2. Alcance:

Beneficiarse del presente documento para el procedimiento de Planificacion y Plan Anual de
Capacitacion, de forma que, a través de la presente informacidén se mantenga una secuencia de

actividades que conlleven al resultado esperado.

3. Responsables

Director/a Administrativo/a

4. Definiciones y Abreviaturas

Competencia: Es la capacidad de una persona para desempefar, en diferentes contextos y con

base en los requerimientos de calidad y resultados esperados en el sector publico.

Capacitacion: Son aquellos eventos cuyo objetivo es la reduccion de brechas, o actualizacion de
conocimientos, que seran ejecutados a traves del area de TH, rigiéndose al Plan Institucional Anual

de Capacitaciones aprobado.
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TH: Talento Humano

5. Normativa legal

e Reglamento interno del GAD — Municipal de Tulcan (2015)

e Politicas del GAD — Municipal de Tulcan (2015)

e Estatuto Organico GAD — Municipal de Tulcan (2019)

6. Referencias

e Politica interna de la Municipio

e Norma ISO 9001:2015

7. Descripcion de Actividades

N°e Descripcion Responsable

1 Inicio

5 Determina las necesidades de Directores Departamentales
capacitacion

3 Recibe la determinacion de Director de Talento Humano
necesidades de cada Direccion

4 Elabora el plan anual de Director de Talento Humano

capacitacion

Envia a prefectura para su
aprobacion

Director de Talento Humano

¢Aprueba?

Director de Talento Humano

Ejecucion del plan de
capacitacion

Director de Talento Humano

Evaluar resultados

O N OO O1

Director de Talento Humano
Fin
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e Documentos y Registros

DOCUMENTOS Y REGISTROS
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Registro de X X Directores Area
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Flujograma:

GAD — MUNICIPAL DE TULCAN
PLANIFICACION Y PLAN ANUAL DE CAPACITACION

DIRECTORES

DEPARTAMENTALES DIRECTOR DE TALENTO HUMANO

1. Inicio

A

2. Determina las necesidades de 3. Recibe la determinacion de
capacitacion necesidades de cada Direccion

A

4. Elabora el plan anual de
Estudio de criterios de capacitacion
evaluacion de desempefio

5. Envia a prefectura para su
aprobacion

7. Ejecucion del plan de
capacitacion

Registro de capacitacion

\T—\

8. Evaluacion de resultados

l

Informe de resultados

9. FIN )
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Anexo: Registro de Capacitaciones
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N\

Tulcan

GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE

TULCAN

CcODIGO: GA1P2R

REGISTRO DE CAPACITACIONES

PAGINA:

FECHA:

Hora de Inicio

Hora de
Finalizacion

TIPO:

Capacitacion

Reunién

TEMA DE
CAPACITACION:

NO

Nombres y
Apellidos

Ndmero de
Cédula

Cargo

Firma

XN [WIN|F-




4.4.  Procedimiento de Legalizacion de Acciones de Personal (Vacaciones)

Procedimiento: Procedimiento de Legalizacidon de Acciones de Personal (Vacaciones)

Para lavidd

Macroproceso: Gestion Administrativa

Proceso Talento Humano

Version: 01

Firmas de Revisién y Aprobacion

Nombre / Cargo

190

Elaborado por:

Sr. Jorge Chacdn/ Estudiante

Revisado por:

Ing. Oswaldo Mayanquer

Aprobado por:

Dr. Andrés Urresta




¢
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Cadigo:

Version:

Pagina: 2 de 7

Control e Historial de Cambios

Version

01

Descripcion del Cambio  Fecha de Actualizacion

Edicion Original

N/A
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1. Objetivo:

193

Determinar las diferentes actividades para el cumplimiento del procedimiento de Legalizacion

de Acciones de Personal, de manera coordinada y sistematicamente con la finalidad de Mantener

debidamente actualizado e integrado el sistema de registro y archivo de las informaciones y

documentos del personal del Municipio.

2. Alcance:

Beneficiarse del presente documento para el procedimiento de Legalizacién de Acciones de

Personal de Personal, de forma que, a través de la presente informacion se mantenga una secuencia

de actividades que conlleven al resultado esperado.

3. Responsables

e Director/a Administrativo/a

4. Definiciones y Abreviaturas

Permiso: Es la autorizacion que otorga la autoridad nominadora o su delegado o jefe inmediato a

la 0 el servidor, para ausentarse legalmente del lugar habitual del trabajo.

Plan Anual de Vacaciones: Documento institucional que consolida los cronogramas de

vacaciones de todos los funcionarios.
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Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de

Tulcan

Tulcdn

Paralavida

Manual de Procedimientos

Cadigo:

Version:

Pagina: 5 de 7

Normativa legal

Reglamento interno del GAD — Municipal de Tulcan (2015)

Politicas del GAD — Municipal de Tulcan (2015)

Estatuto Organico GAD — Municipal de Tulcan (2019)

Referencias

Politica interna de la Municipio

Norma ISO 9001:2015

Descri

pcion de Actividades

N° | Descripcion Responsable

1 Inicio

2 | Recibe peticidn de vacaciones. Director de Talento Humano

3 !Z)etermlna si esta legalizado por el Director de Talento Humano
interesado.

4 | Autorizacion por el jefe Directores Departamentales
departamental.

5 | Autorizacion Directores Departamentales

6 | Autoriza el visto bueno. Director de Talento Humano

Fin
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e Documentos y Registros

DOCUMENTOS Y REGISTROS

. ORIGEN ___TIPO DR
LUGAR DE
NOMBRE INT EXT | IMP | DIG | FUNCIONARIO ARCHIVO
Solicitud Area
de X X Solicitante Administrativa
vacaciones
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8. Flujograma:

196

GAD — MUNICIPAL DE TULCAN
LEGALIZACION DE ACCIONES DE PERSONAL

DIRECTORDE TALENTO
HUMANO

DIRECTOR DEL DEPARTAMENTO

( 1. Inicio )

A

2. Recibe peticiones de vacantes

Formato de la entidad

3. Determina si esta legalizado

por el interesado

4. Autorizacion por el Jefe
Departamental

A 4

Firma del delegado

6. Autoriza el visto bueno

A
( 7. FIN )

St

5. Autorizado?
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Anexo: Solicitud de Vacaciones

=, GOBIERNO AUTONOMO
o | N -
ﬂ o DESCENTRALIZADQ MUNICIPAL DE CODIGO: | GA1P4S
< will TULCAN
Tulcdn Solicitud de Vacaciones PAGINA:
Lugary
Fecha

DATOS DEL SOLICITANTE
Nombre de la unidad que pertenece:
Nombres y apellidos completos:
Cédula:
Cargo.
Solicito que se me conceda ....... dias de vacaciones a partirde........................ hasta el

Seleccione lo que quiere solicitar
Uso de vacaciones programadas -

Uso de permisos con cargo de vacaciones 3

Firma del Servidor

AUTORIZACION
Autorizo | Negado |
En caso de
negar
explique:

APROBADO POR:

Nombre:

Firma:
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4.5. Procedimiento de Reconocimiento y Evaluacion y Valoracion de Riesgos en el

Trabajador

Para lavida

Macroproceso: Gestion Administrativa

Proceso Talento Humano

Procedimiento: Procedimiento de Reconocimiento y Evaluacion y Valoracion de Riesgos en el

Trabajador
Version: 01
Firmas de Revision y Aprobacion
Nombre / Cargo Firma
Elaborado por: Sr. Jorge Chacdn/ Estudiante
Revisado por: Ing. Oswaldo Mayanquer

Aprobado por: Dr. Andrés Urresta
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Manual de Procedimientos

Cadigo:

Version:

Pagina: 2 de 6

Control e Historial de Cambios

Version

01

Descripcion del Cambio  Fecha de Actualizacion

Edicion Original

N/A
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1. Objetivo:

201

Determinar las diferentes actividades para el cumplimiento del procedimiento Reconocimiento

y Evaluacién y Valoracion de Riesgos, de manera coordinada y sistematicamente con la finalidad

de Mantener debidamente actualizado e integrado el sistema de registro y archivo de las

informaciones y documentos del personal del Municipio.

2. Alcance:

Beneficiarse del presente documento para el procedimiento de Reconocimiento y Evaluacion y

Valoracién de Riesgos, de forma que, a través de la presente informacién se mantenga una

secuencia de actividades que conlleven al resultado esperado.

3. Responsables

Director/a Administrativo/a

4. Definiciones y Abreviaturas

Evaluacion de Riegos: Proceso dirigido a estimar la magnitud de los riesgos que no hayan podido

evitarse, para posteriormente adoptar las medidas preventivas o de control de riesgo.

Fuente de Riesgo: Actividad, lugar, proceso, equipo, sustancia, agente o situacion que puede

originar un riesgo.
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Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de

" ’ Tulcan
¥ TU |Cq N Codigo:
@@ , Manual de Procedimientos | Version:
s Paralavida Pagina: 5 de 6

Riesgo: Combinacion de la severidad y probabilidad que puedan derivarse de la materializacion

de un peligro.

5. Normativa legal

Reglamento interno del GAD — Municipal de Tulcan (2015)

Politicas del GAD — Municipal de Tulcan (2015)

Estatuto Organico GAD — Municipal de Tulcan (2019)

Referencias

Politica interna de la Municipio

Norma ISO 9001:2015

Descripcion del Procedimiento

Descripcion de la Actividad

Responsable

1 Inicio
2 | ldentificara la fuente o raiz del Directora de Seguridad y Salud
riesgo Ocupacional
3 | Evaluar los riesgos mediante Directora de Seguridad y Salud
métodos cuantitativos Ocupacional
4 | Aplicar medldas_de control en la Directora de Seguridad y Salud
fuente en el medio y en el X
) Ocupacional
trabajador
5 | Vigilar el cumplimiento de las Directora de Seguridad y Salud
medidas tomadas Ocupacional
6 | Realizar un informe y archivar Directora de Seguridad y Salud
Ocupacional
7 Fin
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LUGAR DE
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Evaluador x x Jefe de Talento Area
de riesgos Humano Administrativa
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8. Flujograma:
Procedimiento de Reconocimiento y Evaluacion y Valoracion de Riesgos en el Trabajador

GAD — MUNICIPAL DE TULCAN
RECONOCIMIENTO Y EVALUACION Y VALORACION DE RIEGOS EN EL TRABAJADOR

SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

1. Iniciar

2. |dentifica la fuente o raiz
del riesgo

3. Evalla los riesgos mediante
métodos cuantitativos

4. Aplica medidas de control
en lafuente en el medioy en
el trabajador

5. Vigila el cumplimiento de
las medidas tomadas

6. Realizaun informe y
archiva

7. Fin



4.6.  Procedimiento de Instalacion y Control de Equipos Informaticos

Tulcan

Para |lavida

Macroproceso: Gestion Administrativa
Proceso de Sistemas Informaticos
Procedimiento: Procedimiento de Instalacién y Control de Equipos Informaéticos
Version: 01

Firmas de Revisién y Aprobacion

Nombre / Cargo
Elaborado por: Sr. Jorge Chacdn/ Estudiante
Revisado por: Ing. Oswaldo Mayanquer

Aprobado por: Dr. Andrés Urresta
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Version:
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Control e Historial de Cambios

Version

01

Descripcion del Cambio

Edicion Original

Fecha de Actualizacién

N/A
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* (’W ’ Tulcan
~ Tulcdn
ﬁw , Manual de Procedimientos | Version:
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1. Objetivo:

Determinar las diferentes actividades para el cumplimiento del procedimiento de Instalacién y
Control de Equipos Informaticos, de manera coordinada y sistematicamente con la finalidad de
Mantener debidamente actualizado e integrado el sistema de registro y archivo de las

informaciones y documentos del personal del Municipio.

2. Alcance:

Beneficiarse del presente documento para el procedimiento de Instalacién y Control de Equipos
Informaticos, de forma que, a través de la presente informacion se mantenga una secuencia de

actividades que conlleven al resultado esperado.

3. Responsables

Director/a Administrativo/a

4. Definiciones y Abreviaturas

Usuario: Servidor publico que esta autorizado para hacer uso del equipo y software.

Computador: Ordenador

5. Normativa legal

e Reglamento interno del GAD — Municipal de Tulcan (2015)
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Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de
* (’W ’ Tulcan
~ Tulcdn
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Politicas del GAD — Municipal de Tulcan (2015)

Estatuto Organico GAD — Municipal de Tulcan (2019)

Referencias

Politica interna de la Municipio

Norma ISO 9001:2015

Descripcion del Procedimiento

Descripcion de la Actividad Responsable
1 Inicio
2 | Solicitar instalacion de equipo Usuario Solicitante
3 | Instruir al técnico sobre el trabajo "
) Jefe de Informatica
a realizar
4 | Analizar requerimiento y Técnico de Soporte
consultar documentos técnicos
5 | ¢Existe usuario de red? Técnico de Soporte
6 | Crear usuario Técnico de Soporte
7 | Verificar usuario de red y L
) : . Técnico de Soporte
actualizar credenciales de usuario
8 | Conectar equipo informatico Técnico de Soporte
9 | Realizar configuracion de
conectividad en el equipo de Técnico de Soporte
comunicacion
10 Cor_1f_|gurar perfil del usuario y Técnico de Soporte
verificar acceso a recursos
11 | Firmar hoja de servicios Usuario Solicitante
12 ACtuah,Z(_:ll‘ control de equipos Técnico de Soporte
informaticos
13 Fin
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8. Flujograma

Procedimiento de Instalacién y Control de Equipos Informaticos

GAD — MUNICIPAL DE TULCAN
INSTALACION Y CONTROL DE EQUIPOS INFORMATICOS

USUARIO SOLICITANTE \ JEFE DE INFORMATICA TECNICO DE SOPORTE

1. Inicio

2. Solicitar instalacién de equipo

3. Instruir al técnico sobre el 4. Analizar requerimiento y
trabajo a realizar consultar documentos técnicos

5. Existe usuario de

ol red?

NO

7. Verificar usuario de red y

actualizar credenciales de
usuario

6. Crear usuario

8. Conectar equipo informatico

9. Realizar configuracion de
conectividad en el equipo de
comunicacion

10. Configurar perfil del usuario

11. Firmar hoja de servicios y verificar acceso a recursos

12. Actualizar control de equipos
informaticos

13.FIN
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Anexos: Hoja de Servicios

€7 | GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
Z\aP MUNICIPAL DE TULCAN
~ ’

Tulcan HOJA DE SERVICIOS PAGINA:

Fecha de
Solicitud:

CODIGO:

ORDEN

Nombre del
solicitante:
Correo
electroénico:

DESCRIPCION DEL EQUIPO

Marca:

Modelo:

AcCcesorios:

Tipo de
servicio Revision: Preventivo: Correctivo:
solicitado:

Comentarios sobre la falla:

Observaciones de estado
fisico:

REPORTE

Actividades realizadas:

Observaciones o
recomendaciones del técnico

Solicitado por: Firma:




4.7.  Procedimiento de Instalacion y control de Licencia de Software

Para lavida

Macroproceso: Gestion Administrativa

Proceso de Sistemas Informaticos

Procedimiento: Procedimiento de Instalacion y control de Licencia de Software

Version: 01

Firmas de Revision y Aprobacion

Elaborado por:

Nombre / Cargo Firma

Sr. Jorge Chacdn/ Estudiante

Revisado por:

Ing. Oswaldo Mayanquer

Aprobado por:

Dr. Andrés Urresta
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Version:
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Control e Historial de Cambios

Version

01

Descripcion del Cambio  Fecha de Actualizacion

Edicion Original

N/A
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1. Objetivo:

Determinar las diferentes actividades para el cumplimiento del procedimiento de Instalacién y
control de Licencia de Software de manera coordinada y sistematicamente con la finalidad de
Mantener debidamente actualizado e integrado el sistema de registro y archivo de las

informaciones y documentos del personal del Municipio.

2. Alcance:

Beneficiarse del presente documento para el procedimiento de Instalacion y control de Licencia
de Software, de forma que, a través de la presente informacion se mantenga una secuencia de

actividades que conlleven al resultado esperado.

3. Responsables

Director/a Administrativo/a

4. Definiciones y Abreviaturas

Usuario: Servidor publico que esta autorizado para hacer uso del equipo y software.

Computador: Ordenador

Software: Es un téermino genérico que designa al conjunto de programas de distinto tipo (sistema

operativo y aplicaciones diversas) que hacen posible operar con el ordenador.
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Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de
Tulcan

Tulcdn

Paralavida

Cadigo:

Manual de Procedimientos | Version:

Pagina: 5 de 7

Normativa legal

Reglamento interno del GAD — Municipal de Tulcan (2015)

Politicas del GAD — Municipal de Tulcan (2015)

Estatuto Organico GAD — Municipal de Tulcan (2019)

Referencias

Politica interna de la Municipio

Norma ISO 9001:2015

Descripcion de Actividades

N° | Descripcion Responsable

1 Inicio

5 Solicitar instalacion de licencias Usuario Solicitante
de software

3 \_/erlflpar disponibilidad fje_ Jefe de Informatica
licencias de software solicitado

4 Analizar requerimientos y Jefe de Informatica
consulta control de licencias

5 | Disponibilidad de licencias

5 (NO) El_aborar informe y notificar Jefe de Informatica
al usuario

7 _(SI) Re(?I,bIr credenciales para Técnico de Soporte
instalacion

8 | Hardware suficiente

9 (NO) _NOtIfICE_iI: al usuario razon de Técnico de Soporte
la no instalacion

10 | (SI) Instalar licencia de software Técnico de Soporte

217



Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de

" ’ Tulcan
¥ TU |Cd N Codigo:
&W , Manual de Procedimientos | Version:
s Paralavida Pagina: 6 de 7

11

Hacer informe del resultado de
servicio

Técnico de Soporte

12

Fin

218
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8. Flujograma

Procedimiento de Instalacion y control de Licencia de Software

GAD — MUNICIPAL DE TULCAN
INSTALACION Y CONTROL DE LICENCIAS DE SOFTWARE

USUARIO JEFE DE
SOLICITANTE INFORMATICA
( 1. Iniciar )
h T T e e By
" 3. Verificar
s Sl disponibilidad de
instalacion de 5 .
A . licencias de
licencias de
software softv_vare
solicitado
Sl
4. Analizar

requerimientos y
consulta control
de licencias

5.
¢;Disponibilidad
WM
NO

6. Elaborar

informe y

notificar al
usuario

TECNICO DE SOPORTE

7. Recibir
credenciales para
instalacion

8. Hardware

S

10. Instalar
licencia de
software

11. Hacer informe
del resultado de
servicio

12. FIN )

NO

9. Notificar al
usuario razoén de
la no instalacion

220



4.8. Procedimientos de Acceso a Internet

Para lavida

Macroproceso: Gestion Administrativa

Proceso de Sistemas Informaticos

Procedimiento: Acceso a Internet

Version: 01

Firmas de Revision y Aprobacion

Elaborado por:

Nombre / Cargo

Sr. Jorge Chacdn/ Estudiante

Firma

Revisado por:

Ing. Oswaldo Mayanquer

Aprobado por:

Dr. Andrés Urresta
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Control e Historial de Cambios

Version

01

Descripcion del Cambio

Edicion Original

Fecha de Actualizacién

N/A
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1. Objetivo:

Determinar las diferentes actividades para el cumplimiento del procedimiento de Acceso a
Internet, de manera coordinada y sistematicamente con la finalidad de Mantener debidamente
actualizado e integrado el sistema de registro y archivo de las informaciones y documentos del

personal del Municipio.

2. Alcance:

Beneficiarse del presente documento para el procedimiento de Acceso a Internet, de forma que,
a través de la presente informacion se mantenga una secuencia de actividades que conlleven al

resultado esperado.

3. Responsables

Director/a Administrativo/a

4. Definiciones y Abreviaturas

Usuario: Servidor publico que esta autorizado para hacer uso del equipo y software.

Computador: Ordenador

Software: Es un téermino genérico que designa al conjunto de programas de distinto tipo (sistema

operativo y aplicaciones diversas) que hacen posible operar con el ordenador.
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Pagina: 5 de 6

Normativa legal

Reglamento interno del GAD — Municipal de Tulcan (2015)

Politicas del GAD — Municipal de Tulcan (2015)

Estatuto Organico GAD — Municipal de Tulcan (2019)

Referencias

Politica interna de la Municipio

Norma ISO 9001:2015

Descripcion de Actividades

N° | Descripcion Responsable
1 Inicio
2 | Identificar necesidades de acceso . .
: AREE) Director Solicitante
a internet y elaborar justificacion
3 EnV|_a|_r solicitud y justificacion del Director Solicitante
Servicio
4 R_eC|b|r solicitud y registrar en el Jefe de Informatica
sistema
5 | Autorizar solicitud Técnico de Soporte
6 | Recibir solicitud y proporcionar Técnico de Soporte
acceso
7 | Actualizar registro Teécnico de Soporte
8 | Elaborar Informe Teécnico de Soporte
9 | Archivar y notificar resultado del "
. - Jefe de Informatica
servicio al solicitante
10 Fin
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ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
LUGAR DE
NOMBRE | INT | EXT | IMP | DIG | FUNCIONARIO ARCHIVO
Solicitud Técnico de Area
de Acceso X X e )
Soporte Administrativa
a Internet




8. Flujograma:

ACCESO A INTERNET

GAD — MUNICIPAL DE TULCAN

Director Solicitante

Jefe de Informatica

Técnico de Soporte

( 1. Iniciar )

2. ldentificar 4. Recibir
necesidades de solicitud y 5. Autorizar
acceso a internety registrar en el solicitud
elaborar sistema
justificacion
6. Recibir
solicitud y
3. Enviar solicitud [P RIAELS
y justificacion del | QeeSy
servicio
7. Actualizar
registro
9. Archivar y
notificar resultado 8. Elaborar
del servicio al Informe
solicitante

10. Fin
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Anexo: Solicitud de Acceso a Internet
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ga%‘("— GOBIERNO AUTONOMO ]
@' DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE CODIGO: | GALP1RP
< il
Tulcdn SOLICITUD DE ACCESOS A INTERNET | PAGINA:
Fecha de
Solicitud:
INFORMACION DEL SOLICITANTE
Nombres y Departamento
Apellidos: solicitante:
Descripcion Obijetivo del
del cargo: cargo:
Mac address
tarjeta red
(Con la que va
a acceder)
Tipo de
tarjeta de Tarjeta ethernet: Tarjeta Wifi:
red:
Privado PC portatil
Tipo de Si es privado
Equipo: o detallar: Celular
Institucion Tablet o similar
El funcionario que solicita el acceso a internet
declara ser responsable en el buen uso del Firma:
internet
JUSTIFICAR (DETALLAR CLARAMENTE LOS MOTIVOS QUE SUSTENTAN SU
SOLICITUD)
APROBACION
Aprobado por: Firma:




4.9.  Procedimientos de Comprar por Catalogos de Bienes y servicios Normalizados

Procedimiento: Comprar por Catélogos de Bienes y servicios Normalizados

Para lavida

Macroproceso: Gestion Administrativa

Proceso de Compras Publicas

Version: 01

Firmas de Revisién y Aprobacion

Elaborado por:

Nombre / Cargo

Sr. Jorge Chacdn/ Estudiante

Firma

Revisado por:

Ing. Oswaldo Mayanquer

Aprobado por:

Dr. Andrés Urresta
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Control e Historial de Cambios

Version

01

Descripcion del Cambio

Edicion Original

Fecha de Actualizacién

N/A
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Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de
¢ ’ Tulcan
¥ TU |Cq N Codigo:
éﬁ“ , Manual de Procedimientos | Version:
S» Paralovida Pagina: 4 de 6

1. Objetivo:

Determinar las diferentes actividades para el cumplimiento del procedimiento de Comprar por
Catalogos de Bienes y servicios Normalizados, de manera coordinada y sisteméaticamente con la
finalidad de Mantener debidamente actualizado e integrado el sistema de registro y archivo de las

informaciones y documentos del personal del Municipio.

2. Alcance:

Beneficiarse del presente documento para el procedimiento de Comprar por Catalogos de
Bienes y servicios Normalizados, de forma que, a través de la presente informacion se mantenga

una secuencia de actividades que conlleven al resultado esperado.

3. Responsables

Director/a Administrativo/a

4. Definiciones y Abreviaturas

Catéalogo Electronico: Es una pagina web que sirve para exponer aquellos servicios o articulos

gue comercializa una empresa.

Orden de Compra: Es un documento emitido por el comprador para solicitar un servicio o

articulos al vendedor.
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Tulcan
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Paralavida

Cadigo:

Manual de Procedimientos | Version:

Pagina: 5 de 6

Normativa legal

Reglamento interno del GAD — Municipal de Tulcan (2015)

Politicas del GAD — Municipal de Tulcan (2015)

Estatuto Organico GAD — Municipal de Tulcan (2019)

Referencias

Politica interna de la Municipio

Norma ISO 9001:2015

Descripcion de Actividades

N° | Descripcion Responsable

1 Inicio

2 Determma}r_blenes Yy Servicios Entidad Contratante
para adquirir

3 Ingrega al portal el~e ctronico con Usuario de la Entidad Contratante
usuario y contrasefia

4 | Ingresar el catdlogo electrénico Usuario de la Entidad Contratante

5 | Navega en las categorias hasta Usuario de la Entidad Contratante
llegar al bien

6 | Seleccionar el bien Usuario de la Entidad Contratante

7 | Anadir al carrito de compras Usuario de la Entidad Contratante

8 | Genera orden de compra Entidad Contratante

9 | Validar la orden de compra Entidad Contratante

10 | Emitir orden de compra Entidad Contratante

11 | Recibir la orden de compra Proveedores

12 | Recepcion de bienes y servicios Proveedores

13 | Despacha la orden de compra Entidad Contratante

Fin
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ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
LUGAR DE
NOMBRE INT | EXT | IMP | DIG | FUNCIONARIO ARCHIVO
Usuarios de la
Portal electronico X X Entidad
Contratante Area
Orden de (;ompra Entidad Administrativa
por Catélogo X X X c
. ontratante
Electronico
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8. Flujograma:

GAD - MUNICIPAL DE TULCAN
COMPRA POR CATALOGOS DE BIENES Y SERVICIOS
NORMALIZADOS

Entidad Contratante Ut [l el [ Joekts
Contratante

o™ 3. Ingresaal
1. Iniciar portal electrénico

Proveedor

con usuario y
contrasefia
2. Determinar A
bienes y servicios 4. Ingresar el
para adquirir catalogo
electronico

A

5. Navega en las
categorias hasta
llegar al bien

A

6. Seleccionar el
bien

7. Anadir al
carrito de
compras




COMPRA POR CATALOGOS DE BIENES Y SERVICIOS

de compra

13. Recepciodn de

NORMALIZADOS
. Usuario de la Entidad
Entidad Contratante Proveedor
Contratante
8. Genera orden
de compra
A
9. Validar la
orden de compra
A
10. Emitir orden 11. Recibir la

orden de compra

bienes y servicios

A
( 14. Fin )

12. Despacha la
orden de compra
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Anexo: Orden de Compra por Catalogo Electronico

237

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO

recepcion de
mercaderia:

% MUNICIPAL DE TULCAN CODIGO:
= "u ORDEN DE COMPRA POR CATALOGO AG ]
Tulcdn ELECTRONICO PAGINA:
Orden de Fecha de Fecha de
compra: emisién: aceptacion:
Estado de la orden:
DATOS DEL PROVEEDOR
Nombres_, d?l Razén Social: RUC:
comercial:
Nombres del representante
legal:
Correo electrénico del qurg 0
) electrénico de
representante legal: | ,
a empresa:
Teléfono: |
DATOS DE LA ENTIDAD CONTRATANTE
Entidad . RUC: Teléfono:
contratante:
Persona que . Correo
autoriza: Cargo: electronico:
Nombre del funcionario Correo
encargado del proceso electrénico:
S Provincia Canton Parroquia
Direccion de —
la entidad C_al_le_ Numero Interseccion
Edificio Departamento Teléfono
Horario de recepcion
Daos (BTt
entrega: P

Direccién de
entrega:

Observacioén:
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4.10. Procedimientos de Subasta Inversa Electronica de Bienes y Servicios Normalizados

Para lavida

Macroproceso: Gestion Administrativa

Proceso de Compras Publicas

Procedimiento: Subasta Inversa Electrénica de Bienes y Servicios Normalizados

Version: 01
Firmas de Revisién y Aprobacion
Nombre / Cargo Firma
Elaborado por: Sr. Jorge Chacdn/ Estudiante

Revisado por: Ing. Oswaldo Mayanquer




Aprobado por:

Dr. Andrés Urresta

Qi i
2 Vican

Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de

Tu

Ican

Cadigo:

Manual de Procedimientos

Version:

Pagina: 2 de 7

Control e Historial de Cambios

Version Descripcion del Cambio

01

Edicion Original

Fecha de Actualizacion

N/A

239



Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de
o I Tulcan

({7 TU Ica N Codigo:

%@ , Manual de Procedimientos | Version:

! Paralovida Pagina: 3 de 7

INDICE

(@] o= 1Yo USSR 241
N [0 o TSRS 241
RESPONSADIES ...ttt 241
DefiNICIONES Y ADIEVIATUIAS.......cueiveiiieiieiieieie et 241
NOIMALIVA 1EJAL ... 242
RETEIENCIAS ...ttt nre e enes 242
Descripcion del Procedimiento ...........coooeriiriieiiiie e 242

FIUJOGIAMA: ..ot 245

240



241

Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de
" ’ Tulcan
¥ TU |Cq N Codigo:
ﬁw , Manual de Procedimientos | Version:
S Paralovida Pagina: 4 de 7

1. Objetivo:

Determinar las diferentes actividades para el cumplimiento del procedimiento de Subasta
Inversa Electronica de Bienes y Servicios Normalizados, de manera coordinada y
sisteméaticamente con la finalidad de Mantener debidamente actualizado e integrado el sistema de

registro y archivo de las informaciones y documentos del personal del Municipio.
2. Alcance:

Beneficiarse del presente documento para el procedimiento de Subasta Inversa Electrénica de
Bienes y Servicios Normalizados, de forma que, a través de la presente informacion se mantenga

una secuencia de actividades que conlleven al resultado esperado.
3. Responsables

Director/a Administrativo/a
4. Definiciones y Abreviaturas

Catéalogo Electronico: Es una pagina web que sirve para exponer aquellos servicios o articulos

gue comercializa una empresa.

Orden de Compra: Es un documento emitido por el comprador para solicitar un servicio o

articulos al vendedor.
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" ’ Tulcan
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@@ , Manual de Procedimientos | Version:
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Normativa legal

Reglamento interno del GAD — Municipal de Tulcan (2015)

Politicas del GAD — Municipal de Tulcan (2015)

Estatuto Organico GAD — Municipal de Tulcan (2019)

Referencias

Politica interna de la Municipio

Norma ISO 9001:2015

Descripcion de Actividades

N° | Descripcion Responsable

1 Inicio

2 | Solicitar a la maxima aqt}ondad inicio Entidad Contratante
de proceso de contratacion

3 !_a_l maxima autoridad autorizara el Entidad Contratante
inicio del proceso

4 | Publicar el inicio del proceso y la Entidad Contratante
convocatoria en el portal

5 | Conformar una comision de apoyo en
las fases de aclaraciones y Entidad Contratante
calificaciones

6 | Emitir aclaraciones o modificar los
pliegos sin modificar el objeto del Entidad Contratante
contrato

7 | Subir su oferta economica inicial al Entidad Contratante
portal por parte de los oferentes

8 | Realizar la puja en un tiempo minimo

15 dias y maximo 60 dias

Proveedores

242
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9 | Adjudicar del contrato a la oferta de
! Proveedores
menor precio
10 | Suscribir acta por méxima autoridad Entidad Contratante
11 | Publicar en el portal los resultados de Entidad Contratante
los procesos
12 Fin
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Documentos y Registros

DOCUMENTOS Y REGISTROS

| ORIGEN  TIPO DISTRIBUCION
LUGAR DE
NOMBRE INT | EXT | IMP | DIG | FUNCIONARIO ARCHIVO
Usuarios de la
Portal electrénico X X Entidad )
Contratante Area
Orden de C}ompra Entidad Administrativa
por Catélogo X X X
.. Contratante
Electronico
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8. Flujograma:

GAD - MUNICIPAL DE TULCAN
SUBASTA INVERSA ELETRONICA DE BIENES Y SERVICIOS NORMALIZADOS

Entidad Contratante Proveedor

1. Inicio

2. El area
requirente
solicitaraala
maxima autoridad

3. La maxima
autoridad
autorizara el
inicio del proceso

4. La entidad
contratante
publicara el inicio
del proceso y la
convocatoria en el
portal

5. De ser
necesaria la
maxima autoridad
conformara una
comisién apoyo
en las fases de
aclaraciones y
calificaciones




GAD - MUNICIPAL DE TULCAN

SUBASTA INVERSA ELETRONICA DE BIENES Y SERVICIOS NORMALIZADOS

7. El diay lahora
sefialados para la
puja se efectuaran
entre la entidad
contratante y el
oferente
habilitado una
sola sesion de
negociacion sobre
el precio a ofertar
que serd
referencial en el
5%

Entidad Contratante

6. Podra emitir
aclaraciones o
modificar los
pliegos sin
modificar el
objeto del
contacto

sl Si de la calificacion quedara

i existe una sola oferta inici

habilitado un solo un oferente, o

10. La méxima autoridad de la entidad
contratante, o su delegado, una vez
concluido el periodo de puja,
adjudicara el contrato a la oferta de
menor precio

11. La entidad contratante publicara en
el portal los resultados del proceso,
incluida el acta de adjudicacion.

NO

Proveedor

8. Los oferentes subiran sus ofertas
econoémicas inicial al portal conforme a
las instituciones previstas por el
Instituto Nacional Compras Publicas
para el efecto. El termino entre la
convocatoria y la presentacion de la
oferta econémica no serd menor a 7
dias

9. En el dia y hora sefialados en la
convocatoria, se realizara la puja que
serd minimo quince (15) y méximo de
sesenta (60) minutos contados a partir

de la hora establecida en la
convocatoria.
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4.11. Procedimientos de Cotizacion de Obras, Bienes y Servicios no Normalizados.

Para lavida

Macroproceso: Gestion Administrativa

Proceso de Compras Publicas

247

Procedimiento: Procedimientos Cotizacion de Obras, Bienes y Servicios no Normalizados.

Version: 01

Firmas de Revisién y Aprobacion

Elaborado por:

Nombre / Cargo Firma

Sr. Jorge Chacdn/ Estudiante

Revisado por:

Ing. Oswaldo Mayanquer

Aprobado por:

Dr. Andrés Urresta
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Version:
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Control e Historial de Cambios

Version

01

Descripcion del Cambio

Edicion Original

Fecha de Actualizacién

N/A
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Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de
" ’ Tulcan
¥ TU |Cq N Codigo:
ﬁw , Manual de Procedimientos | Version:
S Paralovida Pagina: 4 de 7

1. Objetivo:

Determinar las diferentes actividades para el cumplimiento del procedimiento de Cotizacion de
Obras, Bienes y Servicios no Normalizados miento y Seleccion de personal, de manera coordinada
y sistematicamente con la finalidad de Mantener debidamente actualizado e integrado el sistema

de registro y archivo de las informaciones y documentos del personal del Municipio.

2. Alcance:

Beneficiarse del presente documento para el procedimiento de Cotizacion de Obras, Bienes y
Servicios no Normalizados, de forma que, a través de la presente informacion se mantenga una

secuencia de actividades que conlleven al resultado esperado.

3. Responsables

Director/a Administrativo/a

4. Definiciones y Abreviaturas

Proveedor: Es una persona o empresa que abastece a otras organizaciones con existencias y

bienes.

Oferta: Es la cantidad de productos o servicios que los vendedores quieren.
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Cadigo:
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Pagina: 5 de 7

Normativa legal

Reglamento interno del GAD — Municipal de Tulcan (2015)

Politicas del GAD — Municipal de Tulcan (2015)

Estatuto Organico GAD — Municipal de Tulcan (2019)

Referencias

Politica interna de la Municipio

Norma ISO 9001:2015

Descripcion de Actividades

N° | Descripcion Responsable

1 Inicio

9 Invita_r por lo menos 5 pro_veedores Entidad Contratante
escogidos por sorteo publico

3 Apro_bar pliegos por la maxima Entidad Contratante
autoridad

4 | Conformar comision técnica Entidad Contratante
Deberan manifestar su interés en

5 . Proveedores
participar

6 | Solicitar aclaraciones Proveedores
Aclarar en la mitad del tiempo para

7 | presentar las ofertas, que no podra Entidad Contratante
ser inferior a dos dias

8 | Presentacion de ofertas Proveedores

9 | Apertura de sobres Entidad Contratante

10 Evaluar las ofertas e informes Entidad Contratante

referenciales
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11 Adjugllcar por parte de la maxima Entidad Contratante
autoridad
12 | Dar a conocer al adjudicado Proveedores

13

Fin
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8. Flujograma:
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GAD - MUNICIPAL DE TULCAN
COTIZACION DE OBRAS; BIENES Y SERVICIOS NO NORMALIZADOS

Entidad Contratante

S
2. Invitar por lo
menos 5
proveedores
escogidos por
sorteo publico sin
perjuicios de que
participen otros

3. Pliegos
aprobada por la
maxima

4. Comision
Técnica

7. Aclaraciones en
la mitad del
tiempo para
presentar las

ofertas, que no
podra ser inferior
a dos dias

9. El acto publico
de apertura de
sobres

Proveedor

5. Deberan
manifestar su
interés por
participar

6. Solicitud de-. 8. Presentacion de
< 5 NO
claracione ofertas

Si
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GAD - MUNICIPAL DE TULCAN
COTIZACION DE OBRAS; BIENES Y SERVICIOS NO NORMALIZADOS

Entidad Contratante Proveedor

10. Evaluacion de
las ofertas e
informes
referenciales

11. Adjudicacidn .
) 12. Conocimiento
por parte de la A
N | del adjudicado
maxima autoridad

13. Fin




4.12. Procedimientos de Mantenimiento de la Institucion

Para lavida

Macroproceso: Gestion Administrativa

Proceso Servicios Generales

Procedimiento: Mantenimiento de la Institucion

Version: 01

Firmas de Revisién y Aprobacion

Elaborado por:

Nombre / Cargo

Sr. Jorge Chacdn/ Estudiante

Firma

Revisado por:

Ing. Oswaldo Mayanquer

Aprobado por:

Dr. Andrés Urresta
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Control e Historial de Cambios

Version

01
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Edicion Original
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Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de
" ’ Tulcan
¥ TU |Cq N Codigo:
ﬁw , Manual de Procedimientos | Version:
S Paralovida Pagina: 4 de 7

1. Objetivo:

Determinar las diferentes actividades para el cumplimiento del procedimiento de
Mantenimiento de la Institucion, de manera coordinada y sistematicamente con la finalidad de
Mantener debidamente actualizado e integrado el sistema de registro y archivo de las

informaciones y documentos del personal del Municipio.

2. Alcance:

Beneficiarse del presente documento para el procedimiento de Mantenimiento de la
Institucion, de forma que, a través de la presente informacion se mantenga una secuencia de

actividades que conlleven al resultado esperado.

3. Responsables

Director/a Administrativo/a

4. Definiciones y Abreviaturas

5. Normativa legal

e Reglamento interno del GAD — Municipal de Tulcéan (2015)
e Politicas del GAD — Municipal de Tulcan (2015)

e Estatuto Organico GAD — Municipal de Tulcan (2019)
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Version:
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6. Referencias

e Politica interna de la Municipio

e Norma ISO 9001:2015

Descripcion del Actividades

N°
1

Descripcion
Inicio

Responsable

Establecer planes de mantenimiento
preventivo y correctivo de las
instalaciones del Municipio de Tulcan.

Jefe de Servicios Generales

Proceder al plan de mantenimiento de
las instalaciones o techos para
determinar si se requieren reparaciones
0 mantenimiento.

Jefe de Servicios Generales

Analizar presupuesto de mantenimiento
y solicitar autorizacion al Coordinador
Administrativo.

Jefe de Servicios Generales

Comprobados dafios a la infraestructura
(eléctrica, red, bafio, techo, aire,
camaras) se notificara al Coordinador
Administrativo.

Jefe de Servicios Generales

Con base en los dafios a la
infraestructura, solicitar al Coordinador
Administrativo que autorice la compra
de materiales para las reparaciones.

Jefe de Servicios Generales

Recibe una solicitud del Director de
Servicios Generales para autorizacion
de compra de materiales para reparar
dafios a la infraestructura, revisa y envia
autorizacion para comprar materiales.

Coordinador Administrativo
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Obtiene autorizacién para la compra de
materiales del Coordinador
Administrativo y le da indicaciones al
Asistente de Servicios Generales para
realizar la compra.

Jefe de Servicios Generales

Obtener autorizacién para comprar
materiales del Jefe de Servicios
Generales, proceder con compras y
realizar reparaciones respectivo.

Asistente de Servicios
Generales

12

Fin
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Flujograma:

GAD - MUNICIPAL DE TULCAN
MANTENIMIENTO DE LA INSTITUCION
JEFE DE SERVICIOS GENERALES Qoorallias Ol

ADMINISTRATIVO
1. Inicio

2. Establecer planes de mantenimiento preventivo y
correctivo de las instalaciones del Municipio de Tulcén.

3. Proceder al plan de mantenimiento de las instalaciones o
techos para determinar si se requieren reparaciones o
mantenimiento.

4. Analizar presupuesto de mantenimiento y solicitar
autorizacion al Coordinador Administrativo.

5. Comprobado dafios a la infraestructura (eléctrica, red,
bafio, techo, aire, cAmaras) se notificara al Coordinador
Administrativo.

6. Con base en los dafios a la infraestructura, solicitar al
Coordinador Administrativo que autorice lacompra de
materiales para las reparaciones.

7. Recibe unasolicitud del Director de
Servicios Generales para autorizacion de
compra de materiales para reparar dafios a
lainfraestructura, revisa y envia
autorizacion paracomprar materiales.

8. Obtiene autorizacién para la compra de materiales del
Coordinador Administrativo y le da indicaciones al
Asistente de Servicios Generales para realizar la compra.

ASISTENTE DE SERVICIOS
GENERALES

9. Obtener autorizacion para comprar
materiales del Jefee de Servicios
Generales, proceder con compras y

realizar reparaciones respectivo.
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@‘g"’ GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO CODIGO:
4% N MUNICIPAL DE TULCAN
K f‘-“
TulcAn | REGISTRO DE INSPECCIONES DE MANTENIMIENTO | PAGINA:
Fecha: Inspector:
Subregion: Edificio:
DETALLE DE LA INSPECCION
Elemento . Nive_l a Ultima inspeccion Inspeccion pgriédica
inspeccionar preventiva
ot d Motivo de I i .
. antidad de . inspeccion nspeccion periddica
Tipo inspeccionar Unidad P correctivo
DESCRIPCION
Deterioro o falla .Condicién del deterioro/ falla %_ Observaciones
Ninguno Leve Grave Deterioro
Suciedad o manchas
Focos de humedad hogos
Deformacion en las paredes
Desgaste de las laminas
Despegue de las laminas
Condicidn de los acabados
de pared como
revestimiento, enchapes u
otros (grietas y fisuras,
suciedad y manchas)
Condicidn de la pintura
(abombamientos, despegues,
manchas, desconchados u
otros)
Otros: (Especificar)
RESUMEN DE LA INSPECCION
Condicidn general Intervencion requerida
Aceptable Regular Deficiente | Ninguna | Reparacion Renqvaq/on Limpieza
sustitucion
Plazo de intervencion Indigue plazo
Ninguno Programable | Urgente

Observaciones generales:




4.13. Procedimientos de Mantenimiento de Vehiculos

Para lavida

Macroproceso: Gestion Administrativa
Proceso Servicios Generales

Procedimiento: Mantenimiento de Vehiculos

Version: 01

Firmas de Revisién y Aprobacion

Elaborado por:

Nombre / Cargo

Sr. Jorge Chacdn/ Estudiante

Revisado por:

Ing. Oswaldo Mayanquer

Aprobado por:

Dr. Andrés Urresta
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1. Objetivo:

Determinar las diferentes actividades para el cumplimiento del procedimiento de
Mantenimiento de Vehiculos, de manera coordinada y sistematicamente con la finalidad de
Mantener debidamente actualizado e integrado el sistema de registro y archivo de las

informaciones y documentos del personal del Municipio.

2. Alcance:

Beneficiarse del presente documento para el procedimiento de Mantenimiento de Vehiculos,
de forma que, a través de la presente informacion se mantenga una secuencia de actividades que

conlleven al resultado esperado.

3. Responsables

Director/a Administrativo/a

4. Definiciones y Abreviaturas

5. Normativa legal

e Reglamento interno del GAD — Municipal de Tulcan (2015)
e Politicas del GAD — Municipal de Tulcan (2015)

e Estatuto Organico GAD — Municipal de Tulcan (2019)

6. Referencias

e Politica interna de la Municipio
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e Norma ISO 9001:2015

7. Descripcion de Actividades

N°e Descripcion Responsable

1

Inicio

Examinar el estado del vehiculo
previo a su uso para garantizar un
Optimo funcionamiento en las
comisiones que se van a realizar

Jefe de Servicios Generales

La unidad vehicular se envia al
taller cuando el kilometraje o
estado del vehiculo lo requiere.

Jefe de Servicios Generales

Analizar presupuesto de
mantenimiento y solicitar
autorizacion al Coordinador
Administrativo.

Jefe de Servicios Generales

Recibir solicitudes de autorizacion
de presupuesto de mantenimiento
del Jefe de Servicio Generales,
revisar y enviar autorizaciones.

Coordinador Administrativo

Obtiene autorizacion del
Coordinador Administrativo para
el presupuesto de mantenimiento,
registrar datos en los formularios
de control de mantenimiento y
reparacion de vehiculos y le da
indicaciones al Asistente de
Servicios Generales para realizar
reparaciones o mantenimiento de
vehiculos.

Jefe de Servicios Generales

Examina las reparaciones o
mantenimiento del vehiculo y
liquidar facturas por servicios o
reparaciones de vehiculos

Asistente de Servicios Generales

Fin
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8. Flujograma:

GAD - MUNICIPAL DE TULCAN

MANTENIMIENTO DE VEHICULOS
JEFE DE SERVICIOS GENERALES

1. Inicio

COORDINADOR
ADMINISTRATIVO

2. Examinar el estado del vehiculo previo asu uso para
garantizar un optimo funcionamiento en las comisiones
que se van arealizar

3. La unidad vehicular se enviaal taller cuando el
kilometraje o estado del vehiculo lo requiere.

4. Analizar presupuesto de mantenimiento y solicitar
autorizacion al Coordinador Administrativo.

5. Recibir solicitudes de autorizacion
de presupuesto de mantenimiento del
Jefe de Servicio Generales, revisar y

enviar autorizaciones.

6. Obtiene autorizacion del Coordinador Administrativo

para el presupuesto de mantenimiento, registrar datos en

los formularios de control de mantenimiento y reparacion

de vehiculos y le da indicacionesal Asistente de Servicios

Generales para realizar reparaciones 0 mantenimiento de
vehiculos.

ASISTENTE DE SERVICIOS
GENERALES

7. Examina las reparaciones o

mantenimiento del vehiculos y

liquidar facturas por servicios o
reparaciones de vehfculos
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Anexo: Mantenimiento de Vehiculos

€ .3 GOBIERNO AUTONOMO
o | .
o DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE | CODIGO:
< TULCAN

Tulcdn MATEMIENTO DE VEHICULOS PAGINA:
DATOS GENERALES DEL VEHICULO

Tipo de
vehiculo
Marca
Modelo
Color
Matricula
Conductor
habitual
Fecha de
inspeccion

REVISION DE NIVELES DE LIQUIDOS

Aceite
Liquido de
limpia brisas
Refrigerante
Liquido de
freno
Liquido de
direccion
asistida

REVISION DE LOS NEUMATICOS

Presion de los
neumaticos
Desgaste de la
banda de los
neumaticos

Rueda de Presion
repuesto Banda de rodadura
Gato hidrulico y herramienta
Tridngulos de emergencia

REVISION DE ALUMBRADO

Faros delanteros
Luces intermitentes
Luces de freno y marcha atras

Aspecto de vehiculo

Aspecto interior
Aspecto exterior

OBSERVACIONES

Firma: |




4.14. Procedimientos de Asignacion de Vehiculos

Para lavida

Macroproceso: Gestion Administrativa
Proceso Servicios Generales

Procedimiento: Asignacién de Vehiculos

Version: 01

Firmas de Revisién y Aprobacion

Elaborado por:

Nombre / Cargo

Sr. Jorge Chacdn/ Estudiante

Revisado por:

Ing. Oswaldo Mayanquer

Aprobado por:

Dr. Andrés Urresta

273



g

TU

lcan

Paralovida

Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de
Tulcan

Manual de Procedimientos

Cadigo:

Version:

Pagina: 2 de 7

Control e Historial de Cambios

Version

01

Descripcion del Cambio

Edicion Original

Fecha de Actualizacién

N/A

274



Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de
o r Tulcan

¥ TU Icq N Codigo:

@w ) Manual de Procedimientos | Version:

s Paralavida Pagina: 3 de 7

INDICE

(@] o =] 1Yo SR 276
AUCBINCE: ...t bbbt bbb 276
RESPONSADIES ...ttt 276
DefiniCiones Y ADIEVIALUIAS.........ccceciieiiieccie e 276
NOMMALIVA 1EJAL .........eeiieiie e 277
RETEIBNCIAS ...ttt 277
DescripCion de ACHIVIAAUES. ..........coiiieiireeenere e 277

FIUJOGIAMA: ..ot 280

275



276

Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de
" ’ Tulcan
¥ TU |Cq N Codigo:
ﬁw , Manual de Procedimientos | Version:
S» Paralovida Pagina: 3 de 7

1. Objetivo:

Determinar las diferentes actividades para el cumplimiento del procedimiento de Asignacion
de Vehiculos, de manera coordinada y sisteméaticamente con la finalidad de Mantener
debidamente actualizado e integrado el sistema de registro y archivo de las informaciones y

documentos del personal del Municipio.

2. Alcance:

Beneficiarse del presente documento para el procedimiento de Asignacion de Vehiculos, de
forma que, a través de la presente informacion se mantenga una secuencia de actividades que

conlleven al resultado esperado.

3. Responsables

Director/a Administrativo/a

4. Definiciones y Abreviaturas

Hojas de Control: son formulario estructurados que facilitan la recoleccion de informacion,
previamente disefiados de acuerdo a las necesidades y caracteristicas de los datos necesarios para

medir y evaluar uno o mas procesos.

Vigente: se denomina al documento que se encuentra actual, es decir, que todavia cumple con

sus funciones.

H.C: Hoja de Control
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S.G: Servicios Generales

5. Normativa legal

e Reglamento interno del GAD — Municipal de Tulcan (2015)

e Politicas del GAD — Municipal de Tulcan (2015)

e Estatuto Organico GAD — Municipal de Tulcan (2019)

6. Referencias

e Politica interna de la Municipio

e Norma ISO 9001:2015

7. Descripcién de Actividades

N°
1

Descripcion
Inicio

Responsable

Solicitud de vehiculo autorizado
por la coordinacion
administrativa, nombramiento de
comision debidamente firmado y
fotocopia de licencia de conducir
vigente.

Servicios generales

Examina que este autorizado los
documentos respectivos y la
disponibilidad del vehiculo

Servicios generales

Concede un vehiculo al solicitante
y lo registra en la hoja de control
de vehiculos

Servicios generales

Prepara la hoja de control de
vehiculos de entrega y recibido

Servicios generales

Recibe la hoja de control de
vehiculo revisa y firma

Solicitante
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Entrega el vehiculo después de

! haber realizado su labor Solicitante

8 Revisa el vehiculo Servicios generales

9 ¢Esta en buen estado el vehiculo? Servicios generales
En la hoja de control de vehiculos .

10 | . o Servicios generales
firma de recibido

11 Regllstra en la hoja de control de Servicios generales
vehiculos
Informa al solicitante y jefe

12 | inmediato para que proceda a la Servicios generales

reparacion de los dafios

13

Fin
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Flujograma:

GAD — MUNICIPAL DE TULCAN
ASIGNACION DE VEHICULOS

JEFE ENCARGADO DE SERVICIOS GENERALES

1. Iniciar

2. Solicitud de vehiculo autorizado por la
coordinacion administrativa, nombramiento de
comision debidamente firmado y fotocopia de

licencia de conducir vigente.

3. Examina que este autorizado los documentos
respectivos y la disponibilidad del vehiculo

4. Concede un vehiculo al solicitante y lo
registra en la hoja de control de vehiculos

5. Prepara la hoja de control de vehiculos de
entregay recibido

8. Revisael vehiculo

11. Registraen la hoja de control
de vehiculos

12. Informa al solicitante y jefe
inmediato para que proceda a la
reparacion de los dafios

9. ¢(Estaen buen estado el
vehiculo?

NO NI

SOLICITANTE

6. Recibe la hoja de control de
vehiculo revisa y firma

7. Entrega el vehiculo después de
haber realizado su labor

10. En la hoja de control de
vehiculos firma de recibido
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Anexo: Solicitud de Vehiculos

Autoriza

GOBIERNO AUTONOMO )
M DESCENTRALIZADO MUNICIPAL CODIGO:
< DE TULCAN
Tulcdn SOLICITUD DE VEHICULO PAGINA:
DATOS GENERALES DEL SOLICITANTE
Departamento: Folio
Nor_npre de_l Fecha de préstamo:
solicitante:
Nombre del N° de licencia de
conductor: conducir
Destino: Tel o Ext
Motivo de
comision
DATOS DEL VEHICULO
Marca Submarca Modelo color Placas
CONSUMO Y RENDIMIENTOS
Kilometraje
inicial
Kilometraje Consumo de
final combustible
Hora de salida
Hora de entrada
CONDICIONES GENERALES
Gato hidraulico | Llanta de refaccion '_Farjeta _d,e Herramienta Placas
circulacion
Engomado Espejos Antena Radio Plumas
OBSERVACIONES
Solicitante
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4.15. Procedimientos de Servicio de Limpieza en la Institucion

Para lavida

Macroproceso: Gestion Administrativa

Proceso Servicios Generales

Procedimiento: Servicio de Limpieza en la Institucion

Version: 01

Firmas de Revision y Aprobacion

Elaborado por:

Nombre / Cargo Firma

Sr. Jorge Chacdn/ Estudiante

Revisado por:

Ing. Oswaldo Mayanquer

Aprobado por:

Dr. Andrés Urresta
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1. Objetivo:

Determinar las diferentes actividades para el cumplimiento del procedimiento de Servicio de
Limpieza en la Institucion, de manera coordinada y sisteméaticamente con la finalidad de
Mantener debidamente actualizado e integrado el sistema de registro y archivo de las

informaciones y documentos del personal del Municipio.

2. Alcance:

Beneficiarse del presente documento para el procedimiento de Servicio de Limpieza en la
Institucion de forma que, a través de la presente informacion se mantenga una secuencia de

actividades que conlleven al resultado esperado.

3. Responsables

Director/a Administrativo/a

4. Definiciones y Abreviaturas

Servicio: se denomina a una actividad que intenta satisfacer las necesidades de un cliente.

Sanitarios: se denomina al servicio cuyo objetivo inmediato es mejorar o proteger la salud.

S.G: Servicios generales

L.M: Limpieza y Mantenimiento
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Normativa legal

Reglamento interno del GAD — Municipal de Tulcan (2015)

Politicas del GAD — Municipal de Tulcan (2015)

Estatuto Organico GAD — Municipal de Tulcan (2019)

Referencias

Politica interna de la Municipio

Norma ISO 9001:2015

Descripcion de Actividades

Ne
1

Descripcion

Inicio

Responsable

2

Todas las oficinas del Municipio
de Tulcén se barren, trapean o
aspiran a la 7: 00 am para que
cuando el personal venga a
trabajar sus estaciones de trabajo
estén limpias.

Limpieza y Mantenimiento

Limpiar todas las ventanas de la
oficina del Municipio de Tulcan
(al menos una vez al mes),

escritorios y sillas (diariamente)

Limpieza y Mantenimiento

Todas las oficinas del Municipio
de Tulcan se limpian de basura
por la tarde.

Limpieza y Mantenimiento

Los servicios sanitarios del
Municipio de Tulcan se limpian
dos veces al dia para mantener la
higiene.

Limpieza y Mantenimiento

Fin
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8. Flujograma:

SERVICIOS DE LIMPIEZAEN LAS INSTALACIONES DEL MUNICIPIO DE TULCAN

GAD - MUNICIPAL DE TULCAN

LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO

1. Inicio

2. Todas las oficinas del Municipio de Tulcan se barren,
trapean o aspiran a las 7:00 am para que cuando el personal
venga a trabajar, sus estaciones de trabajo estén limpias.

3. Limpiar todas las ventanas de la oficina del Municipio
de Tulcan (al menosuna vez al mes), escritorios y sillas
(diariamente)..

4. Todas las oficinas del Municipio de Tulcan se limpian
de basura por la tarde.

5. Losservicios sanitarios del Municipio de Tulcéan se
limpia dos veces al dia para mantener la higiene.

6. La jardineriay la limpieza general del estacionamiento
se realizan diariamente.

7. FIN
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Anexo 8: Check-List de Evaluacion

DIAGNOSTICO DE EVALUACION DE LA GESTION POR PROCESOS APLICANDO LA NORMA ISO 9001:2015 Y LA NORMA 10013
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE TULCAN.

CRITERIOS DE CALIFICACION: TOTALMENTE. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se
implementa y se mantiene; PARCIALMENTE. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa,
no se mantiene); NADA. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

CRITERIO INICIAL DE
CICLO

CALIFICACION.
No. NUMERALES PHVA

CUMPLIMIENTO

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO

4.4 SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

Mel-W TOTAL | PARCIALMENTE | NADA

1 Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion y su aplicaciéon a 5
través de la organizacion
La organizacion ha:

2 |- : . . 10
¢, Determinado las entradas requeridas salidas esperadas de estos procesos?

3 | ¢ Determinado la secuencia e interaccion de sus procesos? 10

4 ¢,Determinado los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su 10
disponibilidad?

5 | ¢Asignado las responsabilidades y autoridades para estos procesos? 10

6 | ¢Abordado los riesgos y oportunidades de acuerdo con los requisitos del apartado 6717 P 10

7 ¢ Evaluado estos procesos e implementado cualquier cambio para asegurar que estos 10
procesos logren los resultados previstos?

8 | ¢ Mejorar los procesos y el sistema de gestidén por procesos? 10
Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos teniendo en cuenta las

9 |responsabilidades, procedimientos, medidas de control e indicadores de desempefio 10
necesarios que permitan la efectiva operacién y control de estos.

10 Se mantiene y conserva infprmacic')n documentada que perm!ta apoyar la operqc;ién de sus 10
procesos para tener la confianza de que los procesos se realicen segun lo planificado

Subtotal 90 5 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 95%




5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL

Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccion para la eficacia de la Gestion por
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1 10
procesos.
2 | Rinde cuentas sobre la eficacia del sistema de gestidén por procesos 10
¢Asegurandose que se establezca la politica y objetivos de la calidad para el sistema de
3 | gestidn por procesos y son compatibles con el contexto y la direccién estratégica de la
organizacién?
5 | ¢Promueve el uso del enfoque a procesos y pensamiento basado en riesgos?
6 | ¢Asegura que los recursos necesarios para el sistema por procesos estén disponibles? 10
7 ¢, Comunica la importancia de una gestion por proceso eficaz y conforme con los requisitos
del sistema de gestion de la calidad?
8 | ¢Se asegura que el sistema de gestion por procesos logre los resultados previstos? 10
9 ¢.Se compromete, dirige y apoya a las personas, para contribuir a la eficacia del sistema de 10
gestién por procesos?
10 | ¢Promueve la mejora? 10
11 ¢Apoya otros roles pertinentes de la direccién, para demostrar su liderazgo en la forma en la 10
gue aplique a sus areas de responsabilidad?
5.1.2 Enfoque al cliente
12 | La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes se determinan y se cumplen. 10
Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la
13 | conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del 10
cliente.
14 | ¢ El enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente se mantiene? 10
5.2 POLITICA )
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
15 La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacion esta acorde con los 10

propésitos establecidos.

5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad

16

La politica de calidad esta disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro de
la organizacion y se encuentra documentada

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
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17 Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes en toda la organizacion.

Subtotal

120

20

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

6. PLANIFICACION.

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

1 Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que

82%

La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el
1 |establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua de la Gestién por
Proceso (incluidos los requisitos de las personas, medio ambientales y de infraestructura)

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

10

L, 10
la gestidn por procesos logre los resultados esperados.
2 La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y 5
oportunidades y los ha integrado en los procesos del sistema.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
3 La organizacion ha establecido objetivos de la calidad para las funciones y niveles 10
pertinentes y los procesos necesarios para la Gestion por Procesos.
4 | Se mantiene informacion documentada sobre estos objetivos de calidad 5
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
5 ¢ Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en la Gestién por 10
Procesos y la gestion de su implementacién?
Subtotal 30 10 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /50) 80%

7. APOYO
7.1 RECURSOS

Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus
2 | procesosy el logro de la conformidad de los productos y servicios y, ha implementado un
proceso de experiencias adquiridas.

7.4 COMUNICACION

3 Se tiene definido un procedimiento para las comunicaciones internas y externas de la
Gestion por proceso dentro de la organizacion.

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
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4 Se ha establecido la informacion documentada requerida por la norma y necesaria para la 5
implementacion y funcionamiento eficaces de la Gestién por Procesos.
7.5.2 Control de lainformacion documentada
5 Se tiene un procedimiento para el control de la informacién documentada requerida por la 5
Gestidn por Proceso
6 Segun la norma ISO 10013 una Gestién por Proceso, debe tener documentado:
Politicas de la calidad y sus objetivos
7 | Procedimientos documentados segun la estructura de la norma ISO 10013 5
8 | Documentos internos y externos 10
9 | Registros 5
10 | Especificaciones Técnicas del servicio 5
11 | Formularios 5
12 | Manual de procedimientos 5
7.5.3. CREACION Y ACTUALIZACION
13 Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y actualizacion de 5
documentos.
Subtotal 30 50 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 62%

8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

1 Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos 5
para la provisién de servicios.
2 | La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la organizacién. H 5
3 | Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados. 5
4 Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar 5
cualquier efecto adverso.
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente
5 | La comunicacion con los clientes incluye informacién relativa a los productos y servicios. 10
6 Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo H 5
las quejas.
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
7 Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y servicios que se H 10
ofrecen y aquellos considerados necesarios para la organizacion.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
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La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar

8 . 5
productos y servicios.
9 Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacién por parte de estos, cuando no 10

se ha proporcionado informaciéon documentada al respecto.

10 Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o 5
pedido y los expresados previamente.

11 | Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los servicios. 10

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades

12 Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado 10
para asegurar la posterior provision de los servicios.
Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se toma cualquier

13 |accidn necesaria sobre los problemas determinados durante las revisiones, o las actividades 5
de verificacion y validacién

14 | Se conserva informacién documentada sobre las acciones tomadas. 5

15 | Se conserva informacién documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo. 5

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS

EXTERNAMENTE

8.4.1 Generalidades

16 La organizacion asegura que los procesos, productos y servicios suministrados 10
externamente son conforme a los requisitos.

17 Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccidn, seguimiento del desempefio y 5
la reevaluacién de los proveedores externos.

18 | Se conserva informacion documentada de estas actividades 5

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1 Control de la produccién y de la provisién del servicio

19 | Se implementa la produccion y provision del servicio bajo condiciones controladas. 5

20 Dispone de informacién documentada que defina las caracteristicas de los productos a 5
producir, servicios a prestar, o las actividades a desempenar.

21 | Dispone de informacion documentada que defina los resultados a alcanzar. 5

22 | Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicién adecuados 5

23 Se controla la implementacién de actividades de seguimiento y medicidn en las etapas 5
apropiadas.

o Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacién de los 10
procesos.

25 | Se controla la designacion de personas competentes. 10
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26

Se controla la validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los
resultados planificados.

27 | Se controla la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos. 5
o8 Se controla la implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la 10
entrega.
8.5.6 Control de cambios
29 La organizacion revisa y controla los cambios en la produccién o la prestacién del servicio 5
para asegurar la conformidad con los requisitos.
30 Se conserva informacion documentada que describa la revision de los cambios, las personas 5
gue autorizan o cualquier accién que surja de la revision.
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
31 La organizacion implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los 5
requisitos de los productos y servicios.
33 | Se conserva la informacién documentada sobre la liberacion de los productos y servicios. 5
33 | Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. 5
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
34 La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y 10
Se controlan para prevenir Su Uso o0 entrega.
La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no
35 . . e 10
conformidad y su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios.
36 | Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes. 10
37 | La organizacion trata las salidas no conformes de una 0 mas maneras 10
La organizacion conserva informacion documentada que describa la no conformidad, las
38 | acciones tomadas, las concesiones obtenidas e identifique la autoridad que decide la accién 10
con respecto a la no conformidad.
Subtotal 140 120 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 68%

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades
La organizacién determina que necesita seguimiento y medicion.

Determina los métodos de seguimiento, medicién, analisis y evaluacion para asegurar
resultados validos.

Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion.

Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicién.

Evallta el desempefio y la eficacia de la Gestion por Procesos.

ool o1 |O1

OO W N (P

Conserva informaciéon documentada como evidencia de los resultados.
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9.1.2 Satisfaccion del cliente

7

La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades y expectativas.

8

Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacion.

9.1.3 Analisis y evaluacion

9

La organizacion analiza y evalla los datos y la informacion que surgen del seguimiento y la
medicion.

9.2 AUDITORIA INTERNA

10 | La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados. 10
11 Las auditorias proporcionan informacién sobre la Gestion por Proceso conforme con los
requisitos propios de la organizacién y los requisitos de la NTC ISO 9001:2015.
12 La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de
auditoria.
13 | Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una. 10
14 Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la 10
imparcialidad del proceso.
15 | Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion. 10
16 | Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.
17 Conserva informacién documentada como evidencia de la implementacién del programa de 10
auditoria y los resultados.
9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades
La alta direccién revisa que la Gestidn por Proceso a intervalos planificados, para asegurar
18 | su conveniencia, adecuacién, eficacia y alineacién continua con la estrategia de la
organizacion.
9.3.2 Entradas de la revision por la direccién
19 La alta direccién planifica y lleva a cabo la revision incluyendo consideraciones sobre el 10
estado de las acciones de las revisiones previas.
20 Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes a la
Gestion por Procesos.
21 | Considera la informacién sobre el desempefio vy la eficiencia de la Gestién por Proceso.
22 | Considera los resultados de las auditorias. 10
23 | Considera el desempefio de los proveedores externos. 0
24 | Considera la adecuacién de los recursos.
o5 Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las
oportunidades.
26 | Se considera las oportunidades de mejora. 10
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Subtotal 80 | 80 | o
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 64%
10. MEJORA
La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e
1 |implementado las acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar A 10
su satisfaccion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
2 |Laorganizacién reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla. 10
3 | Evalla la necesidad de acciones para eliminar las causas de la ho conformidad. 10
4 | Implementa cualquier accién necesaria, ante una no conformidad. 5
5 | Revisa la eficacia de cualquier accién correctiva tomada. 5
6 | Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario. 0
7 | Hace cambios a la Gestidn por Procesos si fuera necesario. 0
8 | Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. A 10
9 Se conserva informacién documentada como evidencia de la naturaleza de las no 5
conformidades, cualquier acciéon tomada y los resultados de la accién correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
10 La organizaciéon mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia de la Gestién 10
por Proceso.
11 Considera Io_s resm_JItados del _anélisis y evaluac_:ién, las salidr_;ts de la revision por la direccion, 10
para determinar si hay necesidades u oportunidades de mejora.
Subtotal 60 15 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 68%
RESULTADOS DE LA GESTION POR PROCESOS
% OBTENIDO DE CICLO
NUMERAL DE LA NORMA IMPLEMENTACION PHVA ACCIONES POR REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 95% P MANTENER
5. LIDERAZGO 82% P MANTENER
6. PLANIFICACION 80% P MANTENER
7. APOYO 62% H MEJORAR
8. OPERACION 68% H MEJORAR
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 64% \% MEJORAR
10. MEJORA 68% A MEJORAR
TOTAL, RESULTADO IMPLEMENTACION 74%




298

Calificacion global en la Gestion por Procesos




