UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE INGENIERIA EN CIENCIAS APLICADAS

CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

TRABAJO DE GRADO PREVIO A LA OBTENCION DEL TITULO DE
INGENIERA INDUSTRIAL

TEMA:

“DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON ENFOQUE EN LA
NORMA [ISO 9001:2015 PARA EL MINISTERIO DEL AMBIENTE AGUA Y
TRANSICION ECOLOGICA DE LA ZONA 1”

AUTORA: QUIROZ CHUQUIN EMMA GUADALUPE
DIRECTOR: ING. MARCELO BAYARDO CISNEROS RUALES, MSc
IBARRA - ECUADOR

2024



UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

AUTORIZACION DE USO Y PUBLICACION A FAVOR DE LA
UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

1. IDENTIFICACION DE LA OBRA

En cumplimiento del Art. 144 de la Ley de Educacién Superior, hago la entrega del presente
trabajo a la Universidad Técnica del Norte para que sea publicado en el Repositorio Digital
Institucional, para lo cual pongo a disposicion la siguiente informacién:

DATOS DE CONTACTO

CEDULA DE 1004663082

IDENTIDAD:

APELLIDOS Y Quiroz Chuquin Emma Guadalupe.

NOMBRES:

DIRECCION: IBARRA — IMBABURA — ECUADOR.

EMAIL: egquirozc@utn.edu.ec

TELEFONO FI1JO: 0000000000 TELEFONO +593994272015
MOVIL:

DATOS DE LA OBRA
TITULO: DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD CON ENFOQUE EN LA NORMA ISO
9001:2015 PARA EL MINISTERIO DEL AMBIENTE
AGUA Y TRANSICION ECOLOGICA DE LA ZONA 1

AUTOR (ES): Quiroz Chuquin Emma Guadalupe.

FECHA: 30/01/2024

DD/MM/AAAA

SOLO PARA TRABAJOS DE GRADO

PROGRAMA: Il PREGRADO ] POSGRADO
TITULO POR EL QUE | Ingeniera Industrial

OPTA:

ASESOR /DIRECTOR: | Ing. Marcelo Bayardo Cisneros Ruales, MSc.



mailto:egquirozc@utn.edu.ec

2. CONSTANCIAS

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

Ibarra, a los 30 dias del mes de enero de 2024

EL AUTOR:

Quiroz Chuquin Emma Guadalupe



p TNy UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
| aalEa % .
v FACULTAD DE INGENIERIA EN CIENCIAS APLICADAS

CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

CERTIFICACION DE AUTOR
Ingeniero Marcelo Bayardo Cisneros Ruales MSc. Director de Trabajo de Grado
desarrollado por la sefiorita estudiante Emma Guadalupe Quiroz Chuquin para la

obtencion del titulo de Ingenieria Industrial.

CERTIFICA
Que, el Proyecto de Trabajo de grado titulado “DISENO DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD CON ENFOQUE EN LA NORMA ISO 9001:2015 PARA EL
MINISTERIO DEL AMBIENTE AGUA Y TRANSICION ECOLOGICA DE LA
ZONA 17, ha sido elaborado en su totalidad por la sefiorita estudiante Emma Guadalupe Quiroz

Chuquin, bajo mi direccion, para la obtencion del titulo de Ingeniera Industrial. Luego de ser
revisada, considerando que se encuentra concluido y cumple con las exigencias y requisitos
académicos de la Facultad de Ingenierias en Ciencias Aplicadas. Carrera de Ingenieria Industrial,

autoriza su presentacion y defensa para que pueda ser juzgado por el tribunal correspondiente

Ibarra, 29 de diciembre de 2024

&
i

Ingeniero Mafcelo BayardoCisneros Ruales MSc.
irector de Trabajo de Grado



DEDICATORIA

El presente trabajo de titulacion lo dedico en especial a mi madre Karina Chuquin,
soy el resultado de una mujer fuerte, trabajadora, seria y de valores que nunca ha decaido
aun cuando las circunstancias de la vida se han vuelto desoladoras, jamas nos ha soltado de
la mano ni hizo que falte el pan del dia.

A Christian Chuquin, mi tio, mi padrino, mi tutor y protector de quien siempre eh

recibido apoyo incondicional y quien ha estado presente en cada logro que eh cumplido.

A Carlos Quiroz, mi padre por contribuir con las necesidades que eh tenido a lo largo
de mi vida y ser un apoyo moral en cada una de las circunstancias de mi vida demostrando

serenidad en todo momento.

A Luis Chuquin, mi abuelito, mi figura paterna que fue y sigue siendo la fuerza
necesaria y el mejor ejemplo de una gran persona que me impulsa para lograr cada metay

la luz en todos los obstaculos que he atravesado.
Santiago Chuquin, en tu honor hoy el titulo de Ingeniero también es tuyo.

A mi familia por hacer todo este camino llevadero siempre brindandome animos.

Emma Quiroz



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios en primera instancia por ser mi esperanza y consuelo a lo largo

de mi vida.

A la carrera de Ingenieria Industrial y la Universidad Técnica del Norte, por

brindarme los conocimientos en mi futura vida profesional.

Al Ing. Bolivar Montenegro y al equipo de trabajo que conforma el Ministerio de
Ambiente, Agua y Transicion Ecoldgica de la Zona 1 por abrirme las puertas y estar prestos
siempre en el trabajo de titulacion realizado.

A mi abuelito, abuelita, mis tios y mi mama quienes forjaron la persona que soy
ahora, mi mama que es el mejor ejemplo de una mujer que no le teme a nada, a ellos que

siempre ven por mi bienestar y que nada me falte un Dios les pague es poco.

A mis hermanos, Eduardo, Esmeralda y Mateo; sé bien que no soy una persona facil

de sobrellevar y valoro que estén conmigo en todas las etapas de mi vida.

A mi grupo de amigos (Evelin, Mau, Alex, Dani, Adrian, Jofre, Joel, Romel y Henry),
que fueron suficientes para aprender los sin sabores y dulzuras de la vida universitaria, mas

alla de eso un sentimiento de fraternidad y el crecer como persona.

Jhosue por ser mi compariero mas alla de las aulas, un refugio cuando todo pesaba,
un escudo invisible, un silencio sin soledad que muchas veces necesitaba, uno de los pilares

gue me mantuvieron contra todo prondstico y la mayor de mis alegrias.

Vivi y Roberth y Tia Consuelo, porque me aclararon el camino varias veces que me
encontraba perdida y no sabia que la respuesta la tenia yo misma ensefidndome a dejar de

agobiarme con el futuro.

A toda mi familia porgue sin el apoyo que me han brindado cada granito de arena a

contado para llegar hasta aqui.



RESUMEN

En el marco del presente estudio de grado se desarrollé una propuesta detallada de un
Sistema de Gestion de la Calidad que, por un lado, se basa y ajusta a cada uno de los
lineamientos establecidos en la norma ISO 9001:2015 y, por otro, su aplicacion va dirigida a
la Oficina Técnica del Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion Ecolégica (MAATE).

El objetivo principal de esta propuesta es aportar a la organizacion en estudio las
pautas fundamentales que la guiaran a la mejora continua de sus procesos institucionales. La
estructura de este estudio se compone de cuatro capitulos consecutivos que describen

detalladamente el conjunto de acciones realizadas:

El primer capitulo se centrd en la descripcion del problema principal a solucionar
junto con el establecimiento de los respectivos objetivos que se quieren alcanzar.
Adicionalmente, en este apartado se definieron el alcance, la justificacion y la metodologia

de investigacion inherentes al estudio.

En el segundo capitulo de este estudio se priorizo la revision tedrica del tema de
investigacion. En esta seccion, se efectud la recopilacion detallada de informacion pertinente
que brinde respaldo tedrico y base a la investigacion. El resultado de este esfuerzo fue la
creacion de un marco conceptual completo que garantizo la ejecucion exitosa de la propuesta

en cuestion.

En el tercer capitulo se evaluo el porcentaje de cumplimiento de la Oficina Técnica
del Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion Ecologica (MAATE) respecto a cada uno
de los lineamientos dispuestos por la norma 1ISO 90001:2015. Los resultados derivados de
dicha evaluacion facilitaron la toma de decisiones encaminadas al efectivo desarrollo de la
propuesta de mejora, cuyo objetivo fue la de mejorar la eficacia del servicio demandado por

los usuarios, tanto internos como externos.

Para finalizar, en el cuarto capitulo cuarto se presenta la propuesta del modelo de
gestion por procesos, alineado a cada requisito y pardmetro descrito en la norma 1SO
9001:2015. Con esta propuesta se evidencio el fortalecimiento en un 70.37% en el nivel de
cumplimiento y desarrollo organizacional dentro del MAATE en medida de las clausulas de

la normativa.



ABSTRACT

Within the framework of this degree study, a detailed proposal for a Quality
Management System was developed, which, firstly, is based on and adjusts to each of the
guidelines established in the 1SO 9001:2015 standard and, secondly, its application is
addressed to the Technical Office of the Ministry of the Environment, Water and Ecological
Transition (MAATE).

The main objective of this proposal is to provide the organization under study with
the fundamental guidelines that will guide it in continuously improving its institutional
processes. The structure of this study is made up of four consecutive chapters that describe

in detail the set of actions carried out:

The first chapter focuses on the description of the main problem to be solved together
with the establishment of the respective objectives to be achieved. In addition, this section
defines the scope, justification and research methodology inherent to the study.

In the second chapter of this study, the theoretical review of the research topic was
prioritized. In this section, the detailed compilation of pertinent information that provides
academic support and a basis for the investigation was carried out. The result of this effort
was the creation of a complete conceptual framework that guaranteed the successful

execution of the proposal in question.

In the third chapter, the percentage of compliance of the Technical Office of the
Ministry of the Environment, Water and Ecological Transition (MAATE) concerning each
of the guidelines established by the 1SO 90001:2015 standard was evaluated. The results
derived from said evaluation facilitated decision-making aimed at the effective development
of the improvement proposal, whose objective was to improve the efficiency of the service

demanded by users, both internal and external.

Finally, in the fourth chapter, the proposal of the process management model is
presented, aligned with each requirement and parameter described in the 1SO 9001:2015
standard. With this proposal, the strengthening of 70.37% is evident in the level of
compliance and organizational development within the MAATE by the clauses of the

regulations.
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CAPITULO |

1. Generalidades

1.1.Problemética

A raiz de que se juntaran hace 2 afios el Ministerio del Ambiente con la Secretaria
Nacional del Agua (SENAGUA), el Ministerio del Ambiente Agua y Transicion Ecoldgica
(MAATE) unificé sus oficinas y ahora todo su personal trabaja en conjunto de acuerdo con

las exigencias de su poblacion.

En multiples visitas, se observo la falta de un Sistema de Gestion de la Calidad en los
procesos que el Ministerio del Ambiente, Agua y Transicién Ecologica (MAATE) oferta;
puesto que la organizacion actual no posee herramientas para evaluacion, mejora e inspeccion

y control de la gestion interna.

La inexistencia de un Sistema de Gestion de la Calidad provoca que los productos y
servicios proporcionados por el MAATE se caractericen por la presencia de equivocaciones,
demoras y desafortunadamente pérdida de documentacion de acuerdo con los procesos que

son requeridos.

Una vez que se ha identificado el problema, es evidente que esta organizacion tiene
la necesidad de mejorar y patentar como tal un proceso de calidad. Es por ello por lo que se
propone el disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO
9001:20158; lo cual contribuird a la mejora de la calidad de los productos y servicios

ofertados por la organizacion a partir de la optimizacion de sus procesos institucionales.

1.2.Objetivos

1.2.1. Objetivo General

Disefiar el Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 con
el fin de mejorar la calidad de los procesos de servicio que ofrece el Ministerio del Ambiente,
Agua y Transicion Ecolégica (MAATE).
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1.2.2. Objetivos Especificos

e Investigar la base tedrica mediante documentacion bibliografica de sistemas de
gestion de la calidad e ingenieria industrial con el fin de garantizar la veracidad del
proceso de investigacion.

e Realizar el levantamiento de procesos que tiene la organizacion valiéndose de las
bases de ingenieria industrial para identificar los factores a modificar para la mejora
de rendimiento.

e Elaborar el disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad para el Ministerio del
Ambiente, Agua y Transicion Ecoldgica (MAATE) con enfoque en la norma ISO
9001:2015 para lograr altos estandares de calidad y eficiencia en los servicios que

proporciona la organizacion.

1.3. Alcance

El presente trabajo de investigacion a realizarse en el Ministerio del Ambiente, Agua
y Transicion Ecolégica (MAATE), ubicado en el canton Ibarra, se efectuara especificamente
en el area destinada a la ejecucion de los procesos operativos de prestacion de productos y
servicios que tiene la organizacion: desde el momento en que se atiende al cliente, hasta que

se entrega su requerimiento.

Lo anteriormente descrito se lograra con la participacion del personal involucrado,
que consiste en 23 personas fijas y de contrato, ademas del apoyo del Coordinador de Oficina
Técnica y la Direccion Zonal, donde se propone el disefio de un Sistema de Gestion de la
Calidad basado en la norma 1SO 9001:2015.

El area de investigacion del presente trabajo es la de calidad, productividad y
seguridad en la industria; para ser especificos en calidad y productividad de la rama de

ingenieria industrial.

1.4, Justificacion

El motivo que conduce al desarrollo de esta propuesta se centra en la ausencia de un
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) dentro de la organizacion. Los procesos Y servicios
constan y se ejecutan segun la némina de productos y servicios que se dirigen a oficina
técnica, en maltiples visitas realizadas, debido al acuerdo ministerial NO. MAATE-2020-

023. Actualmente, abarcan en total 68 procesos de los cuales 57 se ejecutan sin ninguna
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regularizacién o norma aplicable y tampoco siguiendo los lineamientos de la gestion por
procesos, en donde hay un sin namero de herramientas que pueden beneficiar de manera
significativa el flujo de las necesidades de los clientes que tiene el Ministerio del Ambiente,
Agua y Transicion Ecologica (MAATE).

Es por ello que se propone el desarrollo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado
en la norma 1SO 9001:2015, cuyo objetivo sea el de controlar los productos y servicios que
la organizacion ofrece de la mano de alrededor de 30 personas divididas en 6 areas para el
flujo eficiente de la gestidn por procesos.

Por lo tanto, una vez determinado el flujo de cada proceso realizado la organizacién
mejorara la calidad de atencion y a su vez tendra bases documentales en la parte de procesos.
Se procede a plantear el tema de Anteproyecto llamado: “Disefio de un Sistema de Gestion
de la Calidad con enfoque en la norma ISO 9001:2015 para el Ministerio del Ambiente, Agua
y Transicion Ecologica (MAATE) Zona 1 Imbabura”, cuyo principal objetivo es realizar el
levantamiento y mejora de procesos de gestion mediante técnicas y herramientas de

ingenieria industrial para beneficio de la empresa y de sus clientes.
1.5.Metodologia

1.5.1. Métodos de investigacion
Método descriptivo
En palabras resumidas, la investigacion bajo un alcance o método descriptivo, de

acuerdo con Alban et al. (2020), se lleva a cabo cuando la intencidn del investigador es la de

describir sistematicamente una realidad en todos sus componentes.

La meta que se pretende alcanzar es la de describir y puntualizar las caracteristicas y
situacion actual de una poblacion u organizacién dentro contexto determinado. Dicho de otra
manera, de acuerdo con Abreu (2014), el método descriptivo se refiere a un procedimiento
cuyo objetivo es el de exponer de la manera mas objetiva posible la informacion significativa

adquirida sobre la realidad en estudio.

Método deductivo

Para Hernandez Sampieri & Torres (2018) este método o l6gica de razonamiento se

vale de la teoria como punto de partida, de tal manera que a partir de ella se generen
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expresiones logicas denominadas hipotesis, las cuales son sometidas a prueba por parte del
investigador. “Mediante la deduccion se derivan las consecuencias particulares o

individuales de las inferencias o conclusiones generales aceptadas™ (Abreu, 2014, p. 6).

A partir de esta investigacion se pudo evidenciar situacion actual en la que se
encuentra la empresa. Por medio de encuestas realizadas se comprendio las causas que
afectan de manera directa a la organizacion, facilitando asi tomar las decisiones y soluciones

correctas para su mejoramiento.

1.5.2. Tipo de investigacion
De campo

La esencia de la metodologia de investigacion de campo radica en la basqueda y
obtencién de datos originales y frescos, a pesar de la dispersién que en primera instancia se
podria apreciar, provenientes de fuentes primarias, aunque estén diseminados en diversas
ubicaciones. Esta técnica se orienta hacia la comprension profunda, la observacion detallada
y la interaccion directa con individuos enmarcados en un contexto especifico, entorno o sitio

particular (QuestionPro, 2021).

Para Hernandez Sampieri & Torres (2018) dichos lugares son tan variables como las
respuestas que se pueden obtener de este tipo de investigacion. Las habilidades del
investigadosr para alinear dichas respuestas al problema central en estudio favorecen en gran

medida la consecucidn de los objetivos planteados.

1.5.3. Téecnica de investigacion

Entrevista

“Se define como una reunidn para conversar e intercambiar informacién entre una
persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados)” (Hernandez
Sampieri & Torres, 2018, p. 436) . Ademas de obtener un conjunto de respuestas, esta técnica
facilita el desarrollo de un proceso de comunicacion efectiva y la construccion de significados

e informacidn de relevancia desde una perspectiva investigativa.

De acuerdo con Ramos (2018), a partir del empleo de la entrevista, ésta puede como
no estar estructurada, todo ello depende del momento, intereses que se persigan y la

profundizacion en la esencia del fenémeno.
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En definitiva, el logro de los objetivos planteados en la investigacion se encuentra
estrechamente ligado al grado de comunicacion alcanzado entre el investigador y los

involucrados en el proceso.

Observacion

De acuerdo con Custodio (2008) la observacion, como método fundamental en la
investigacion, implica la percepcion directa del objeto de estudio. Este enfoque investigativo
ofrece una ventana directa hacia la realidad, permitiendo el conocimiento de fenémenos y

objetos a través de la percepcion directa.

Para Custodio (2008) la observacidn se despliega en varias fases: desde el diagndstico
inicial del problema y el disefio de la investigacion, hasta la validacion de las hip6tesis y la
prediccion de tendencias en el cierre del estudio. Lo anterior es clara muestra de la

versatilidad de esta técnica en cuanto a la obtencion de conocimiento de mayor generalidad.

Check List
Los check list constituyen instrumentos que, de acuerdo con el portal ISOTools, sirven
para el desarrollo de actividades de caracter repetitivo, verificar la conformidad de un

conjunto de requisitos o recolectar informacion de manera ordenada y sistemética (ISOTools,
2021).

El portal ISOTools (2021) afirma que estos instrumentos se utilizan para efectuar
verificaciones sistematicas de una o varias actividades o productos y servicios para
asegurarse y garantizar que tanto el personal ejecutante como el inspector involucrado no

omitan ningun aspecto importante que puedan provocar imperfecciones en un futuro.

1.5.4. Instrumentos

Fichas de Observacion

Estos documentos constituyen un informe donde se recogen los principales
componentes de un proceso o procedimiento donde se da a conocer a detalle con las partes
interesadas, entradas y salidas, documentos pertinentes al procedimiento, indicadores y

acciones correctivas de acuerdo con la solicitud que realiza el usuario.
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CAPITULO Il

2. Gestion estratégica
2.1.Gestion estratégica organizacional
Segun Herrera (2011) la gestidn estratégica organizacional se define como una
técnica de alta direccidén que emplea un proceso que facilita a la organizacion el ser proactiva

para prevenir escenarios futuros y visualizar las causas y resultados a obtener.

2.2.Reingenieria

La reingenieria consiste en la reorganizacion total o parcial de los procesos que
constituyen a la organizacion (tecnologia, métodos no estandarizados, sistemas, entre otros)
y cuyo objetivo es el de alcanzar mejoras significativas en el desempefio del sistema en su
conjunto (calidad, ingresos, productividad, entre otros) a partir de la revision fundamental de

los mismos (Hammer, 1994).

En la reingenieria, se distinguen dos categorias de procesos: en primer lugar, los
procesos estratégicos que delinean la identidad empresarial, estableciendo metas, objetivos
y la direccion general. Por otro lado, los procesos tacticos engendran los productos o servicios
que atraen a los clientes al satisfacer sus demandas y deseos, constituyendo una parte esencial

de la estrategia global de la organizacion.

2.2.1. Objetivos de la reingenieria

Entre los objetivos de la reingenieria, segun Gerard Pérez et al. (2017), se pueden

citar:

e Actualizar una organizacion en su conjunto o en un determinado proceso, priorizando
en todo momento el beneficio del cliente o consumidor;

e Minimizar los tiempos en los procesos productivos;

e Incentivar el cambio en los patrones culturales de la organizacion;

e Optimizar los procesos de seleccidn y capacitacion del personal,

e Optimizar los mecanismos de comunicacion internos y externos;

e Minimizar la resistencia al cambio;

e Implementar sistemas de incremento de productividad,;

20



e Promover procesos de mejora continua.

2.3.Sistema de Gestion de la Calidad

2.3.1. Sistema de Gestion de la Calidad

Segun afirma Hurtado et al. (2008) un Sistema de Gestion de la Calidad es un cimulo
de elementos interrelacionados que interacttian unos a otros, de tal manera que promuevan y
faciliten el desarrollo y generacion de politicas, metas, objetivos y procesos ligados al

cumplimiento de los mismos.

Los Sistemas de Gestion de la Calidad proporcionan a las empresas,
independientemente de la naturaleza de estas, la capacidad para demostrar y proporcionar
productos y servicios que satisfagan los requisitos tanto de sus clientes como los establecidos
legal y reglamentariamente manteniendo, en todo momento, un enfoque encaminado hacia

la mejora continua y la gestion de oportunidades y riesgos.

El Sistema de Gestion de la Calidad con enfoque en la norma ISO 9001:2015

contempla los siguientes requisitos genéricos:

e Contexto de la organizacion;
e Liderazgo;

e Planificacion;

e Apoyo;

e Operacion;

e Evaluacion del desempefio; y

e Mejora.

2.3.2. Procedimiento

Para Pall (1986 ) constituye la “organizacion logica de personas, materiales,
equipamientos, energia e informacion en actividades de trabajo disefiadas para producir un

resultado final requerido productos o servicios” (p. 14).

De acuerdo con Manganelli & Klein (1994) es una “serie de actividades relacionadas
entre si, que convierten insumos en productos cambiando el estado de las entidades de

negocio pertinentes” (p. 14).
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De acuerdo con Leon et al. (2009), un proceso constituye la “secuencia ordenada de
actividades repetitivas con la capacidad de transformar unas entradas en salidas o resultados
programados para un destinatario (interno o externo), ejecutado de una manera eficaz y

eficiente para obtener un valor agregado” (p. 5).

Ademas, segun el mismo autor, Leon et al. (2009), “los procesos, generalmente,
cruzan repetidamente barreras funcionales, fuerzan a la cooperacién y crean una cultura de
la empresa distinta (mas abierta, menos jerarquica, mas orientada a obtener resultados que a

mantener privilegios), estan centrados en las expectativas de los clientes” (p. 5).
2.4.Herramientas para la gestion de la calidad

2.4.1. Flujograma

Se emplea para la descripcion de todo tipo de proceso. Las actividades se exponen a
partir de representaciones graficas contectadas de manera interdependiente. Estos esquemas
visuales facilitan la visualizacion de los procesos en su conjunto, ya que posibilitan una
apreciacion efectiva y completa del flujo y la secuencia de sus pasos. Para representar este
tipo de diagrama, se utiliza una serie de simbolos comunes establecidos por convencion
(Olarte, 2010).

Los simbolos tradicionales empleados para la creacion de flujogramas se muestran

en la Figura 1:

Figura 1

Simbologia de flujogramas

Actividades Punio de decision

| Documento
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2.4.2. Mapa de procesos

Segun la American Society for Quality (ASQ, por sus siglas en inglés) “el mapeo de
procesos representa la muestra visual de la mayor cantidad de pasos y puntos de decision en

un proceso dentro de una organizacion”.

De acuerdo con la entidad citada, el enfoque del mapa de procesos se orienta hacia
las entradas, resultados, conexiones mutuas entre los involucrados y el desarrollo paso a paso
del proceso. Esto resulta sumamente beneficioso para: definir las conexiones entre el
consumidor y el proveedor interno, delimitar las fases abarcadas por el proceso, identificar

repeticiones innecesarias, sefialar deficiencias y asignar tareas al personal de manera efectiva.

2.4.3. Diagrama OTIDA

Este tipo de diagramas proporcionan una serie de simbolos que representan las
acciones referidas a cualquier trabajo u operacion, independientemente de la naturaleza de la
organizacion, debido a que resultan préacticos para traducir los tipos de actividades o sucesos

que puedan darse en una entidad (Tamayo Saborit et al., 2020).

Estos simbolos constituyen representaciones sencillas que facilitan la visualizacion
de forma clara, sencilla y uniforme acerca de las las incidencias ocurridas durante el proceso
en estudio (Tamayo & Gonzales, 2020). Ademas, aporta con informacion valiosa que
favorece la toma de decisiones encaminadas a detectar cuellos de botella, ineficiencias y

puntos de mejora criticos dentro de un proceso.

En cualquier proceso, ya sea de produccion o servicio, se reconocen cinco actividades
fundamentales que van interconectadas detallando el flujo de las operaciones: operacion (O),
transporte (T), inspeccion (1), demora (D) y almacenamiento (A). La Figura 2 expone la

simbologia asociada a las actividades mencionadas.

La actividad de operacion detalla el componente fundamental del proceso en el cual
se evidencia algun tipo de transformacion. Dentro de este componente se especifican tres
parametros fundamentales: la norma de rendimiento (Nr), misma que expresa el estandar de
produccién o servicio calculado; el nimero de equipos (Ne) y, por altimo, el numero de

operarios (No).
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La inspeccion sirve, de acuerdo con Tamayo & Gonzales (2020), tiene como finalidad
comprobar si una operacion se ejecutd correctamente en dependencia de las normas de

calidad y cantidad establecidas.

Figura 2
Simbologia de diagrama OTIDA

Operacion

Inspecciéon

SO

Transporte

Demora

Operacién Combinada

Almacenamiento

<100

2.4.4. Diagrama de recorrido

De acuerdo con Tamayo & Gonzales (2020):

Este diagrama constituye un plano arquitecténico del local de trabajo indicando la
distribucién espacial de los puestos de trabajo, asi como la distancia que los separa.
Ademas, se traza el flujo que representa el movimiento de los objetos de trabajo
durante el proceso de produccion, auxiliandose de la simbologia del diagrama
OTIDA. (p. 45)

2.5.Calidad

De acuerdo con la International Organization for Standardization (2015a) la calidad
se la puede definir com “el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un

objeto cumple con los requisitos” (p. 19).
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2.5.1. Mejora continua

La mejora continua hace referencia a un proceso repetitivo que tiene como finalidad
aumentar y optimizar la capacidad de nuestros procesos para cumplir los requisitos
demandados por los clientes. Al ser un proceso continuo es posible establecer objetivos e
identificar oportunidades para la mejora a través de los hallazgos, conclusiones. Ademas, el

analisis de los resultados conduce a la accion correctiva o preventiva dentro de un proceso.

2.6.Norma ISO 9001:2015
2.6.1. Requisitos de la norma:

Los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad son genéricos y aplicables a
cualquier tipo de organizacion, de cualquier sector y tamafo, independientemente del
producto o servicio que ofrezca (lrurita Alzueta, 2012). Ofrecer productos y servicios se
encuentren en conformidad con las especificaciones o requisitos del cliente implica un doble

enfoque.

Tanto los servicios como los productos provistos por una organizacion,
independientemente de su naturaleza, estan obligados a cumplir con una serie de requisitos
que abarquen un conjunto de caracteristicas técnicas que permitan al producto o servicio
tener una serie de particularidades. Por otra parte, la organizacion debe asegurar que esos

atributos son incorporados consistentemente en el producto o servicio final (Macias, 2011).
2.6.2. Principios y Herramientas

De acuerdo con la Escuela Europea de Excelencia (2017), los principios que rigen la

calidad total son:

Enfoque al Cliente: Toda organizacién, independientemente de su naturaleza,
depende de sus clientes y, por lo tanto, comprender sus necesidades, tanto actuales como
futuras, resulta clave a la hora de satisfacer sus requisitos y buscar nuevas alternativas que

permitan compiiacer sus expectativas.

Liderazgo: Los lideres son aquellos responsables del establecimiento de los
propdsitos y direccion de la organizacion. Adicionalmente, a ellos les corresponde la tarea
de establecer y preservar un entorno interno propicio, donde todos los colaboradores puedan,

efectivamente, verse incluidos en la consecucion de los propdsitos de la organizacién.
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Participacion del personal: EIl personal representa el pilar fundamental de toda
organizacion y su completo involucramiento posibilita un incremento en la productividad y

consecucion de objetivos de la empresa.

Enfoque de procesos: El logro o alcance de un objetivo planteado se simplifica al
gestionar los recursos o actividades relacionadas como un proceso o varios de ellos (Escuela
Europea de Excelencia, 2017).

Toma de decisiones basada en hechos: Las decisiones efectivas nacen de un

efectivo andlisis de datos e informacion.

Relacién mutuamente beneficiosa con el proveedor: Una organizacion junto con
sus proveedores mantienen una relacion interdependiente, que aporta un beneficio mutuo e
incrementa la habilidad de ambos para generar valor agregado (Escuela Europea de
Excelencia, 2017).

2.6.3. Documentacion del SGC

El Sistema de Gestion de Calidad del Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion

Ecologica debe incluir:

e Requisitos que exige la norma internacional,
e Informacién que se considera necesaria para la elaboracion del SGC de manera

concreta y eficaz.

De este modo, el presente SGC del Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion
Ecologica tendra un alcance, objetivos y politicas de calidad para sus procedimientos,
adicionalmente una evaluacién y control de los mismos para luego corresponder a mejoras

por parte del personal que se autorice.
2.7.Planificacion estratégica

La planificacion estratégica, de acuerdo con Armijo (2011), constituye una
“herramienta de gestion que permite apoyar la toma de decisiones de las organizaciones
entorno al quehacer actual y el camino que deben recorrer en el futuro para adecuarse a los

cambios y a las demandas que les impone el entorno” (p. 15).
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Para la autora citada en el parrafo anterior, la planificacion estratégica engloba, por
un lado, la formulacion de objetivos prioritarios y, por otro, el curso de accion, es decir, el
establecimiento de las estrategias que garanticen el cumplimiento de dichos objetivos; los
cuales se encuentran encaminados, generalmente, al aumento de la efectividad y calidad en
los productos y servicios que una institucion provea independientemente de su naturaleza
(Armijo, 2011).

Si bien, una planificacion estratégica efectiva puede garantizar el éxito de una
organizacion, ésta debe trabajarse y optimizarse de manera continua. En otras palabras, el
éxito en el proceso de planificar estrategicamente depende mayoritariamente de la evolucidn,
mejora y adaptacion de las estrategias ante las amenazas que se presenten en el sistema.

2.8. Andlisis FODA

El analisis FODA es una herramienta esencial para abordar situaciones estratégicas
complejas al simplificar la informacion y optimizar la toma de decisiones. La elaboracion de
estrategias se facilita al simplificar el analisis de factores cruciales. Este método, muy
apreciado en la planificacion estratégica, clasifica los problemas interna y externamente en
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, lo que permite identificar ventajas y

obstaculos de manera precisa y concisa (Ofia Chiguano & Vega Alquinga, 2018).

Un analisis FODA objetivo pude proporcionar a una organizacion perspectivas
alternas que pueden aplicarse dentro de una organizacion con la finalidad de optimizar,
corregir y explorar nuevas alternativas que promuevan el incremento del rendimiento de la

organizacion frente a su competencia.
2.9.Andlisis PESTEL

Segun Pérez-Tabernero Polo (2019) es “una herramienta utilizada por las empresas
para obtener un andlisis del entorno que les rodea. Facilita el entendimiento del contexto en
el que la organizacion operara, ayudandola a comprender las dificultades y los retos a los que

se puede enfrentar” (p. 13).
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2.10. Modelo de Gestion

De acuerdo con Alvarez (2017) un modelo de gestion es “un esquema de planificacion
0 desempefio que interrelaciona Personas, Tecnologia y Procesos como pilares de toda
organizacion, permitiendo a ésta realizar un diagnostico, determinar las &reas de mejora y
plantear los posibles cambios a adoptar” (p. 12).
2.11. Elementos de un Proceso

Los elementos fundamentales de todo proceso se resumen en la siguiente figura:

Finalidad
Requerimientos

Figura 3

Elementos de un proceso

Elementos
de un
proceso

Indicadores

Propietarios
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2.12. Caracterizacion de procesos

Estos elementos pueden ser:

Elementos de entrada: representan aquellos elementos que producen el inicio de un
proceso. Sin elementos de entrada resulta, sino es imposible, determinar las necesidades

reales a ser atendidas.

Elementos de salida: son aquellos elementos que favorecen la finalizacion de un

determinado proceso.

Ademas, segun Torres (2019), existen otras consideraciones a tomar en cuenta a la

hora de estudiar un proceso, algunas de ellas se resumen en:

e Cual es el objetivo del proceso;

e Quién es el encargado o responsable del proceso;

e Cuales son las partes interesadas;

e Qué controles actualmente se llevan a cabo con la finalidad de asegurar que un
proceso se ejecute de manera efectiva;

e Cuales son los documentos asociados a los procesos que favorezcan la
estandarizacion y puesta en marcha efectiva de un proceso;

e Qué indicadores clave de rendimiento se aplican a los procesos en aras de conocer
sus niveles de eficiencia y eficacia;

e Cuales son los procesos precedentes que influyen de manera directa o indirecta en los
procesos estratégicos; y

e Qué medidas se aplican para mitigar los riesgos asociados a los procesos.

2.13. Indicadores de gestion
De acuerdo con Camejo (2012) los indicadores de gestién son:

Aquellos datos que reflejan cudles fueron las consecuencias de acciones tomadas en
el pasado en el marco de una organizacion. La idea es que estos indicadores sienten
las bases para acciones a tomar en el presente y en el futuro. Es importante que los

indicadores de gestion reflejen datos veraces y fiables. (p. 1)
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2.14. Normativa referencial
Norma I1SO 9001:2015

De acuerdo con el Grupo ESGInnova (2020) la I1ISO 9001:2015 es una norma
internacional aplicada a los Sistemas de Gestidn de Calidad de empresas, ya sean de caracter
publio o privado, ademas, su implementacion es independiente del tamafio organizacional.
Se trata de una estrategia efectiva para mejorar la calidad de los bienes y servicios

conjuntamente con la satisfaccion del cliente.

Actualmente, las empresas impulsan a su equipo a obtener esta certificacion en aras
de garantizar a sus clientes la mejora de sus productos o servicios y estos a su vez prefieren

empresas comprometidas con la calidad (ESGInnova, 2020).
Norma ISO 10013 Directrices para la documentacion de SGC

La norma ISO 10013 se utiliza para gestionar la implementar del Sistema de Gestion
de la Calidad en una organizacion, esta norma provee las directrices para llevar a cabo su
procedimiento y los documentos o informacién documentada que los regula (Escuela

Europea de Excelencia, 2020).

En su dltima version se establece un método a modo de jerarquia que permite la
coordinacion y estructura de cada uno de ellos, ademas de definir el tipo de documentos que

deben ir en cada nivel (Escuela Europea de Excelencia, 2020).
Reglamento al Codigo Orgéanico del Ambiente

Por Decreto Ejecutivo No. 1007, publicado en Registro Oficial Suplemento 194 de
30 de abril del 2020, se fusiona el Ministerio del Ambiente y la Secretaria del Agua en una
sola entidad denominada "Ministerio del Ambiente y Agua"”. Todas las competencias y

atribuciones seran asumidas por el nuevo Ministerio.
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CAPITULO Il

3. Contexto de la organizacion

3.1.Informacion general y de ubicacion

El Ministerio del Ambiente, Agua y Transicién Ecoldgica, esta ubicado en la ciudad
de Ibarra, Ecuador (ver Figura 3). Actualmente, brinda los servicios ejecutivos y legislativos
para todas sus partes interesadas desde el mes de mayo de 2020. La Tabla 1 describe datos

generales y de ubicacion del Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion Ecoldgica.

Figura 4

Ubicacion Ministerio del Ambiente, Agua y Transicién Ecoldgica

M.
Igue| Oviedy La Hac

Lare-be

9 ¥ Coordinacién
i . Zonal 1 Salud
A : 9uel Oviegy,
Mutualista Imbabura @

ntrega Museo Banco Centra @

del Ecuador Ibarra

inco Internaciona
':’ A EMAPA -
Ministerio del Empresa ) )
ambiente y agua. Municipal de Coop 29 de

@ Agua Potable

- Oficinas Banhco

3anco del Pacifico
nistrativas ‘ 9

Beautiful Forever

Tienda de cosméticos

Pedrg Mon cayo

Cooperativa de Ahorro

Tabla 1

Datos generales del Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion Ecolégica

Ubicacién: Calle Pedro Moncayo, Interseccion entre Simon Bolivar y Olmedo 646.
Diagonal al banco del pacifico. (8VXJ+M9 Ibarra)

Contacto: 062955399 — 0995030732

RUC: 1060042770001

Representante Legal: Ing. Villarreal Espinoza Wilmer Alirio

Actividad econdmica que desempefia: Funciones ejecutivas y legislativas de los 6rganos
y organismos centrales regionales y locales.
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Inicio de actividades: 15/05/2020

Tipo de Empresa: Sociedad Gubernamental

3.2. Mision
“Garantizar la calidad, conservacion y sostenibilidad de los recursos naturales,
mediante el ejercicio efectivo de la rectoria, planificacion, regulacién, control, coordinacién
y gestion ambiental y de los recursos hidricos, a través de la participacion de organizaciones
publicas, privadas, comunitarias y la ciudadania, en el marco del respecto, integridad,
responsabilidad y transparencia”.

3.3.Vision
“Al 2025, ser la institucion que garantice la calidad de los servicios ecosistémicos, a
través de procesos y servicios institucionales eficientes que impulsen la conservacion,

remediacion y aprovechamiento de los recursos naturales”.
3.4. Andlisis ambiental externo

3.4.1. Factor politico legal

La Republica del Ecuador, el Ministerio de Ambiente y Agua, segun el acuerdo
ministerial NO. MAAE-2020-023, con el Msc. Paulo Arturo Proafio Andrade, como Ministro
del Ambiente y Agua:

Acuerdan: Expedir el estatuto organico de gestion organizacional por procesos del

ministerio del Ambiente y Agua.

Art. 1.- El Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion Ecoldgica, se alinea con su
mision y definira su estructura organizacional sustentada en su base legal y direccionamiento

estratégico institucional, determinado en su Matriz de Competencias.

3.5. Analisis ambiental interno
3.5.1. Estructura Organizacional

A continuacién, en la Figura 5 se presenta el organigrama con el que cuenta la

institucion:
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Figura 5

Organigrama de la oficina técnica del Ministerio del Ambiente, Aguay Transicion

Ecoldgica
[ Direccion Zonal Imbabkura / Carchi ]
—"'[ Unidad de asesoria y apoyo ]
Y
v v v v ¥
. . . . Unidad de
Unidad de Unidad de Unidad de . Unidad de
Bosques y Calidad Recursos %(I;(;:In:;‘c; Riego y Agua Potable
Vida Silvestre Ambiental Hidricos Drenaje Y

Saneamiento

Esté determinado el Director Zonal como principal en alta direccion de la institucion,

ademas se puede notar que se tienen dos oficinas técnicas provinciales: Imbabura y Carchi.

Cada una cuenta con sus cinco unidades para lograr la ejecucion de los requerimientos

internos y externos de acuerdo con el portafolio de productos y servicios que ofrecen.

3.5.2.

Personal de Oficina Técnica

La Tabla 2 detalla el personal actual que se desempefia en la Oficina Técnica.

Tabla 2

Detalle del personal de la Oficina Técnica

] Género
Apellidos y nombres del L _
) Denominacion del puesto (masculino y
servidor _
femenino)
Andrade Mufioz Estefania Especialista en Calidad Ambiental Femenino
Belén Provincial
Tito Pineda Dayana Abogado Provincial 2 Femenino
Estefania
Gualsaqui Morales José Analista de Agua Potable y Masculino
Vicente Saneamiento de la Demarcacion
Hidrogréfica 2
Orbe Cérdenas Juan Analista Técnico De Los Recursos Masculino
Carlos Hidricos 2
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Pozo Andrade Verdnica Especialista de Patrimonio Natural3 ~ Femenino

Marisol

Pozo Imbaquingo Gladys Analista de Administracion de los Masculino

Beatriz Recursos Hidricos 2

Saransig LoOpez Cristina Asistente de Calidad del Agua Femenino
Alexandra

Torres Romo Carla Isabel Analista de Asesoria Juridica 2 Femenino
Trejo  Cuasquer José Especialista Forestal Provincial Masculino
Fernando

Valles Goveo Cristina Especialista en Calidad Ambiental Femenino

Elizabeth Provincial 1
Zuleta Tablada Maria Analista Técnico Hidrico 2 Femenino
José

Montenegro Verdugo Especialista en Patrimonio Natural 3~ Masculino

Rolendio Bolivar

La oficina técnica de Imbabura cuenta con 12 personas encargadas respectivamente
de las areas de analisis de administracion, andlisis de asesoria juridica y especialistas

técnicos. Divididos en 6 areas de acuerdo con el organigrama de la institucion.

3.5.3. Principios y valores
Integridad: Toda tarea o actividad realizadas sera ejecutada con acciones que
generen credibilidad, fomentando siempre una cultura de confianza y de verdad en el Sector

Publico.

Vocacion de servicio: El personal de la institucién mantiene una actitud orientada al
servicio y caracterizada por la calidad y la oportunidad en la atencién a los ciudadanos; y a

sus comparieros de trabajo.

Responsabilidad: El personal de la institucion asumira las consecuencias que se

desprendan del cumplimiento de las tareas encomendadas, sean estas positivas 0 negativas.
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Honestidad: El personal de la institucion acta con base en la verdad, con integridad,

rectitud y justicia.

Respeto: El personal de la institucion se desarrolla en un marco de tolerancia y
observancia a los derechos y a la dignidad humana, en sus diferentes manifestaciones.

Se respeta la interculturalidad y plurinacionalidad.

3.5.4. Objetivos Estratégicos

El Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion Ecolbdgica, ha definido entre sus

objetivos estratégicos, segun el estatuto 023 donde especifica que busca en sus literales:

6.- Incrementar la eficiencia institucional del Ministerio del Ambiente, Agua y

Transicion Ecologica.

7.- Incrementar el desarrollo del talento humano del Ministerio del Ambiente, Agua

y Transicion Ecologica.

3.5.5. Productos y servicios

La Norma Técnica de Planificacion del Talento Humano en su Art. 08 literal b,

establece que: La Unidad de Administracion del Talento Humano le corresponde:

“Realizar el analisis del portafolio de los productos y servicios de cada unidad o
proceso interno, con los responsables de los mismos y las unidades de planificacion y/o
procesos institucionales o quienes hagan sus veces, con la finalidad de validar que esos
productos y servicios se encuentren contemplados en el estatuto organico legalmente

expedido y estén acordes con la planificacion institucional.”

En conocimiento de la Norma Técnica de Planificacion del Talento Humano y de la
responsabilidad delegada, se procede a validar el portafolio de productos y servicios por

unidad administrativa de acuerdo al listado detallado en la Tabla 3:
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Tabla 3
Portafolio de productos y servicios

Unidad o proceso

interno:

Oficina Técnica Ibarra

NO

Portafolio de productos y servicios

Observaciones

Gestién de Calidad Ambiental

Informes técnicos para la resolucion de modificacion,
revocatoria, suspension, actualizaciones emitidas por la
unidad desconcentrada.

Consta y se ejecuta

Informe técnico de los mecanismos de control y
seguimiento al cumplimiento de las autorizaciones
administrativas, obligaciones ambientales y/o normativa
ambiental, aplicable en el ambito de su competencia.

Consta y se ejecuta

Informes técnicos de control al cumplimiento de las
autorizaciones administrativas, obligaciones ambientales
y/o normativa ambiental aplicable informes técnicos de los
mecanismos de control que generen o puedan generar
riesgos, impactos y dafios ambientales.

Consta y se ejecuta

Informe técnico de control al cumplimiento de las medidas
de reparacion implementadas a los dafios ambientales en su
jurisdiccion.

Consta y se ejecuta

Informe de monitoreo y seguimiento sobre la ejecucion del
plan de reparacion integral en su jurisdiccion.

Consta y se ejecuta

Informes técnicos sobre planes de minimizacion de residuos
y desechos peligrosos y/o especiales.

Consta y se ejecuta

Informes técnicos sobre la gestion integral de sustancias
quimicas, residuos y desechos peligrosos, especiales y no
peligrosos, en el ambito de su competencia.

Consta y se ejecuta

Informes técnicos sobre la declaracion anual de gestion para
gestores ambientales o prestadores de servicio para el
manejo de residuos y desechos peligrosos y/o especiales, en
el ambito de su competencia.

Consta y se ejecuta

Informe técnico del registro de sustancias quimicas para
nivel dos segun la normativa aplicable (emisién,
actualizacion, ampliacion, renovacion, inclusion, negacion,
cancelacion o extincidn), en el ambito de su competencia.

Consta y se ejecuta

10

Informe técnico sobre la gestion integral de sustancias
quimicas, residuos y desechos peligrosos, especiales y no
peligrosos.

Consta y se ejecuta

11

Informes técnicos de atencion a denuncias ciudadanas.

Consta y se ejecuta

12

Informes técnicos de inspecciones de campo a actividades
productivas.

Consta y se ejecuta

Gestion de Bosques y Vida Silvestre
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Informe técnico de aprobacion a los planes de manejo
forestal y planes de corta para productos forestales
maderables y no maderables.

Consta y se ejecuta

Autorizaciones administrativas para el aprovechamiento y
movilizacion de productos forestales maderables y no
maderables.

Consta y se ejecuta

Informes técnicos de trdmites, investigacion, quejas y
denuncias en el ambito del patrimonio forestal nacional.

Consta y se ejecuta

Informes técnicos de afectacion al patrimonio forestal
nacional por incendios forestales.

Consta y se ejecuta

Certificado del registro forestal.

Consta y se ejecuta

Informes técnicos de control a la elaboracion, ejecucion y
post aprovechamiento de los planes de manejo forestal
sostenible y planes de corta.

Consta y se ejecuta

Informes técnicos de control a la movilizacion de productos
forestales maderables y no maderables.

Consta y se ejecuta

Informes de control al cumplimiento de las industrias
primarias, secundarias y de comercializacion de bienes y
servicios forestales.

Consta y se ejecuta

Informe técnico para la declaratoria, reversion o
modificacion de las areas de bosques y vegetacion
protectores.

Consta y se ejecuta

10

Informes técnicos de cumplimiento de los criterios de
sanidad y bienestar de la vida silvestre in situ y ex situ.

Consta y se ejecuta

11

Informes técnicos de cumplimiento de la gestion sobre la
conservacion ex situ e in situ de la biodiversidad en el
ambito local.

Consta y se ejecuta

12

Acto administrativo que otorgue, suspenda o revoque el uso
y aprovechamiento de vida silvestre en el ambito de su
competencia.

Consta y se ejecuta

13

Informes de inspeccion a los medios de conservacion y
manejo ex situ a nivel local.

Consta y se ejecuta

14

Registro de quejas, denuncias y sanciones ambientales en el
ambito de la biodiversidad a nivel local.

Consta y se ejecuta

15

Informe técnico de control de ilicitos contras de la
biodiversidad.

Consta y se ejecuta

16

Informes técnicos de control al desempefio de los medios de
conservacion y manejo ex situ de especies de vida silvestre
a nivel local.

Consta y se ejecuta

17

Informe técnico de control al cumplimiento de las
actividades autorizadas y no autorizadas de la biodiversidad
terrestre, marino, marino costera, dulceacuicola vy
ocednicas.

Consta y se ejecuta

Gestion de Recurso Hidrico

Informes técnicos para servidumbres y controversias.

Consta y se ejecuta
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2 Informes técnicos de revision a las obras de captacion y Consta v se eiecuta
regulacion de caudales. yse€)
3 Informes de las inspecciones para determinar impactos Constay se ejecuta
sobre los recursos hidricos.
4 Informe de inventarios actualizados de fuentes y usos del  Constay se ejecuta
agua.
5  Base de autorizaciones de uso y/o aprovechamiento de agua  Consta y se ejecuta
por cuenca hidrogréfica.
6 Resolucion administrativa de autorizacion de uso y  Constay se ejecuta
aprovechamiento de agua.
7 Resolucion administrativa de renovacién, modificacion,
reversion, suspension, cancelacion de una autorizacion de  Consta y se ejecuta
uso y/o aprovechamiento.
8 Resolucion administrativa de transferencia de una .
R . Consta y se ejecuta
autorizacion de uso y/o aprovechamiento.
9 Resolucion administrativa de aprobacion de planos y .
., s Consta y se ejecuta
construccion de obras hidraulicas para el uso del agua.
10 Resolucion administrativa de establecimiento de .
. Consta y se ejecuta
servidumbres para el uso del agua.
11 Infgrme t'e,cnlco de inspeccibn para reasignacion y Consta y se ejecuta
redistribucion de agua.
12 Registro ('1e las autorizacio_n_es para  uso y/o Consta y se ejecuta
aprovechamiento del agua, emitidas considerando las
certificaciones de calidad del recurso hidrico.
13 Informes de socializacion a los usuarios de uso y
aprovechamiento, agua potable, sectores productivos de  Constay se ejecuta
riego y drenaje en el cumplimiento del pliego tarifario.
Gestion de agua potable y saneamiento / riego y drenaje
1 Informe técnico para la emision de viabilidad de los
proyectos de agua potable, saneamiento, y /o riego y  Constay se ejecuta
drenaje.
2 Informe técnico de pertinencia de términos de referencia
(TDR) para los proyectos de agua potable y/o saneamiento Consta y se ejecuta
que presenten los gobiernos autonomos descentralizados
municipales.
3 Informes técnicos del fortalecimiento a los prestadores de
servicio publico y comunitario de agua potable y Constay se ejecuta
saneamiento y / o riego y drenaje.
4 Informes técnicos para resolver conflictos que puedan
existir entre los miembros de la junta de riego y drenaje,  Constay se ejecuta
agua potable y saneamiento.
5 Informe técnico para otorgar personeria juridica a las juntas

administradoras de agua potable y saneamiento, riego y
drenaje.

Consta y se ejecuta
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Informes técnicos para la aprobacion de planes de mejora de

los gobiernos autonomos descentralizados y juntas

administradoras de agua potable y saneamiento.

Consta y se ejecuta

Informe de seguimiento de los planes locales para impulsar

la modernizacion y tecnificacion del riego.

Consta y se ejecuta

Nota. Esta tabla muestra parte del Acta de Validacion del Portafolio de Productos y Servicios
realizada por la Unidad de Administracion del Talento Humano del Ministerio del Ambiente, Agua
y Transiciéon Ecoldgica. En ésta se detalla el portafolio de productos y servicios de cada unidad o
proceso interno, con los responsables de éstos y las unidades de planificacion y/o procesos
institucionales o quienes hagan sus veces.

3.6.Andlisis interno y externo

En la Tabla 4, se detalla el tiempo de ejecucion de los procesos realizados en el

Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion Ecoldgica para identificar entradas y salidas de

una manera general a continuacion:

Tabla 4
SIPOC de la Oficina Técnica del MAATE Zona 1 (Imbabura)
SIPOC
Source Input Process Output Costumers
Oficina Solicitudes 1. Ingreso de solicitud. Informes técnicos. INTERNOS
Técnica del para informes 2. Se calificalasolicitudenel Certificados. Personal anexo a
MAATE técnicos, plazo de 2 dias laborales. ~ Autorizaciones de areas protegidas.
Zona 1 autorizaciones 3. Se entrega el formato de la uso y EXTERNOS
(Imbabura). 0 peticion realizada, caso aprovechamiento. Actividades
certificaciones. contrario se emite un Informes de economicas.
escrito  de  oposicion gestion. Minerias.
justificando el hecho. Juntas de agua.
4. Una vez que entrega el GAD’s.

formato de aceptacion a la
solicitud, se sefiala dia y
fecha para la informacién a
los

ser verificada por

técnicos.

Asociaciones
ambientales,
forestales.
Comunidades

rurales.
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5. Se elabora un informe
técnico en un plazo de 5
dias laborales.

6. En 3 dias laborales se
enviara los resultados
obtenidos de la solicitud.

7. En el plazo de 5 dias se
emite la resolucion y se
notifica al solicitante de la

misma.

3.7.Auditoria interna

Resultado por cada clausula de la norma ISO 9001:2015.

4.- Contexto: En esta fase se puede evidenciar un 5.56% de cumplimiento puesto que
no tiene una direccidn estratégica de los procesos para alcanzar un resultado éptimo de la

atencion a las solicitudes.

5.- Liderazgo: En la fase de liderazgo se obtiene un 18.18% de cumplimiento, dando
a conocer la inexistencia de politicas de calidad y los responsables para las unidades de

oficina técnica.

6.- Planificacion: En esta fase ain no se ha establecido la identificacion de riesgos y
oportunidades considerando que no se tienen estandarizados los procesos por lo que de

acuerdo con el check list la organizacion solo alcanza un escaso 8.70% de cumplimiento.

7.- Apoyo: Existen algunas falencias en cuanto a la asignacién de recursos,
principalmente en el tema de infraestructura y con respecto a la gestion documental lo cual
dificulta las solicitudes de las partes interesadas a realizarse, por lo que se obtuvo, de acuerdo

a la auditoria interna, un resultado de 16.67% de cumplimiento.

8.- Operacién: El control de los procesos internos para la mejora del servicio todavia
no es considerado como parte fundamental del accionar de la institucion, ademas que se tiene

un duplicado de las solicitudes enviadas a la unidad de calidad ambiental, lo cual evidencia
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que no hay los respectivos controles desde que inicia el proceso, dando un 3.33 % de

cumplimiento de la norma.

9.- Evaluacion de desempefio: Actualmente se llevan a cabo varias estrategias para
controlar y monitorear los resultados de los procesos, a pesar de que sea de forma irregular y
no constantes, mediante la plataforma Quipux; ademas no se cuenta con un respectivo control
para deteccion de fallas e incumplimientos en los procesos lo que provoca un 17.65% de

cumplimiento.

10.- Mejora: No se tienen definidas las acciones para abordar la recepcion,
tratamiento y solucién de las inconformidades para las partes interesadas, tampoco se tiene
determinado el aprovechamiento de las fortalezas de la institucion dando como resultado el

0% de cumplimiento en esta fase de la norma.

La Figura 6 muestra un grafico a modo de radar que evidencia los porcentajes
obtemidos a partir de la auditoria de partida. A nivel general, el resultado promedio alcanzado

por la organizacion corresponde a un ineficiente 9.22 % de cumplimiento de la norma.

Figura 6

Gréfico de radar de cumplimiento

Cumplimiento por clausula

4. Contexto de la
organizacion.

10. Mejora 5. Liderazgo.

9. Evaluacién de desempefio. 6. Planificacion.

8. Operaciones. 7. Apoyo.
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3.8.Plan de mejora

Tabla 5
Plan de mejora propuesto

Plan de mejora para el “Diseiio de un Sistema de Gestion de da Calidad con
enfoque en la Norma ISO 9001:2015 para el Ministerio del Ambiente, Agua y
Transicion Ecoldgica (MAATE) Zona 1”

Clausulas de la norma ISO Acciones para
9001:2015 reali zapr Responsable
Establecer:
Contexto de la Matriz_ FODA )
organizacion Estr_ateglas FODA Emma Quiroz
Indicadores de los
procesos
Definir:

Politica de calidad
Indicadores de gestion
Obijetivos de calidad

Liderazgo Emma Quiroz

Definir:
Matriz de Riesgos
Caracterizacion de

procesos

Planificacion Emma Quiroz

Analizar:
Determinar
componentes
del SGC.

Apoyo Emma Quiroz

Determinar:
Fichas para los
indicadores
Proceso de evaluacion

Evaluacion de desempefio Emma Quiroz

Fijar:
Mejora Plan de mejora Emma Quiroz
continua.




CAPITULO IV

4. Disefio del Sistema de Gestién de la Calidad con enfoque en la norma 1SO
9001:2015 para el MAATE.

A continuacion, se plantea el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad enfocado
en la norma ISO 9001:2015 para el Ministerio de Ambiente, Agua y Transicion Ecoldgica de
la Zona 1 del Ecuador con el fin de brindar una herramienta que mejore los procesos que se
ejecutan a diario dentro de la organizacion basandose en el ciclo PHVA (Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar) que facilite el curso de las actividades y garantice calidad y eficacia de

acuerdo con las clausulas planteadas en la norma internacional.

4.1.Comprension de la organizacion y su contexto

Se ha establecido, en la Figura 7, el organigrama de la organizacion dividiéendolo
como tal en dos sedes provinciales, cada una con un responsable de oficina técnica para
Imbabura y otro en el Carchi, de esta manera se busca mejorar el flujo de los procesos en
cada sede y el responsable serd encargado de asignar a la unidad que corresponda los

requerimientos de las partes interesadas.

Figura 7

Organigrama propuesto para el Ministerio de Ambiente, Agua y Transicion Ecoldgica

Directer Zonal l

—"[ Unidad de apoyo y asesoria ]

' v

[ Resposable de oficina técnica Imbabura] [ Resposable de oficina técnica Carchi ]

¥ ¥ l ¥ ¥ 1 ] i ) v

Bosgues y vida Calidad Recursos Riego y Agua potable y Bosques y vida Calidad Recursos Riego y Agua potable y
silvestre. Ambiental. hidricos. drenaje. Saneamiento. silvestre. Ambiental. hidricos. drenaje. Saneamiento.

4.1.1. Andlisis FODA

Con el propdsito de tener una vision clara de la situacion de la empresa se ha
implementado el analisis FODA detallado en la Tabla 6 para identificar puntos clave en la

organizacion.
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Tabla 6
Analisis FODA para el Ministerio de Ambiente, Agua y Transicion Ecoldgica

Fortalezas Debilidades

Mision,  Visibn y  valores Falta de organizacion con respecto al

establecidos dentro de Ia organigrama del  Ministerio  del

instituciébn que se encuentran Ambiente, Agua y  Transicion
F1 actualizados y en viger_lcia, aglerr_\és D1 Ecoldgica.

contar con un equipo técnico

especializado en diferentes areas

relacionadas a la rectoria del

Ambiente y Agua.

La organizacion se la considera Contar con el suficiente recurso humano

una Autoridad Nacional en temas y recurso econémico, por problemas a

de ambiente y agua, tiene el nivel gobierno central no se cuenta con
F2 compromiso de parte del director D2 estos dos recursos como demanda las

zonal y lideres de las unidades para competencias y acciones.

el mejoramiento de la calidad en

los procesos.

El personal técnico se encuentra Falta de presupuesto para equipos o

comprometido en cumplir las innovacion tecnoldgica y de partidas
F3 metas mensuales, anuales, y la D3 Para personal técnico.

vision a futuro es contar con el

recurso humano necesario para

ejercer la autoridad.

Capacidad para adaptarse a Tener una demanda de atencidon a
F4 cambios de acuerdo a los D4 tramites que no se pueden resolver en el

departamentos en oficina Técnica tiempo necesario o incluso antes de lo

de Ibarra. previsto.

Oportunidades Amenazas

Para la proteccion de los recursos La infraestructura del Ministerio de

naturales existen nuevas Ambiente, Agua y Transicion Ecologica
o1 tecnologias de monitoreo que N limitada.

podrian ser aprovechadas para

mejorar la capacidad de control de

la institucion.

Convenios con entidades que La institucion requiere de reglamentos y
02 fortalecen el crecimiento de nuevas Ap hormas técnicas para ejercer las leyes

técnicas para la innovacion en los organicas a las cuales se rige.

Procesos.

Es la institucion encargada de Demoras y tras papeleo de las
O3 realizar informes, certificacionesy A3 solicitudes procesadas debido a Ila

permisos medio ambientales. ausencia de un proceso estandarizado.

La tematica ambiental relacionada Falta de publicitar en diferentes medios
O4 a la proteccion del ambiente y del A4 comunicacionales los planes de accion

recurso agua se encuentra en

realizados por la organizacion.

44



amplio crecimiento debido a que se

requiere una proteccién para
asegurar  que las  futuras
generaciones cuenten con los

recursos naturales.

4.1.2. Estrategias FODA

Una vez identificados los criterios mas importantes de la matriz se procede a elaborar

las estrategias, mismas que se detallan en la Tabla 7.

Tabla 7
Estrategias FODA propuestas

Estrategia OFENSIVAS

Estrategias DEFENSIVAS

Mantener el nivel de

conocimiento y actualizacion

Definir un flujo correcto de los
procesos que se llevan a cabo tomando

dentro de los limites econdmicos ED1 en cuenta el area de trabajo entre
y tecnologicos que tiene Ila unidades.
organizacion. Se establecera un manual de procesos
ED2 para ejercer de manera correcta las
leyes organicas dispuestas.
EO1 A futuro contemplar el reclutamiento de
personal que aumente la calidad del
ED3 o )
servicio que se brinda en la
organizacion.
Valerse de la tecnologia y los medios de
ED4 comunicacion masiva para lograr
mayor acercamiento con las partes
interesadas.
Estrategias de ORIENTACION Estrategias de SUPERVIVENCIA
Hacer un reajuste de la estructura Realizar la asignacion de areas de
ER1 Organizacional de la institucion gEgq trabajo en conjunto con el organigrama
para mejorar el control. a disefiar.
Mejorar el orden con el que se Hablar con el departamento de recursos
tratan las solicitudes y el proceso para lograr que se mejora las
ERy due lleva ejecutar cada una con un ES) condiciones de trabajo y a su vez ya

manual de procesos.

determinado el manual de procesos dar
a conocer al personal para que funcione
correctamente.
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4.1.3. Diagrama de valor agregado

Este diagrama representa una listracion detallada de todas las actividades
encaminadas a generar valor agregado a los clientes finales a partir de productos o servicios
conformes con las exigencias de los mismos (Nutz & Sievers, 2016). Las interrelaciones que
detalla este esquema facilitan la toma de decisiones dirigidas al establecimiento de estrategias

que propicien y favorezcan la inclusion de la organizacion en un proceso de mejora continua.
La Figura 8 presenta el diagrama de valor agregado del Ministerio de Ambiente, Agua
y Transicion Ecoldgica.

Figura 8
Diagrama de valor del Ministerio de Ambiente, Agua y Transicion Ecoldgica

cnoldgico:
nuevas tendencias y actualizacién de con

Recursos Humanos:
Contratos laborales (permanentes y temporales), Remuneraciones.

Infraestructura del MAATE:
Administracion general, contable y legal.

Operaciones Servicio post-operacional
Informe Técnico Notificacion al usuario
Certificacion
Autorizacion Administrativa Revisiones del estado
Reegistro de autorizacion actual

4.1.4. Matriz de Riesgos

La matriz de riesgos constituye una herramienta de gestiébn que favorece la
determinacion objetiva sobre los riesgos relevantes que constituyen un problema para la
seguridad y salud de los trabajadores que forman parte de una organizacién. La evaluacion
de riesgos para el Ministerio de Ambiente, Agua y Transicion Ecoldgica se presenta en la

Figura 9.
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Figura 9
Evaluacion de riesgos para el Ministerio de Ambiente, Agua y Transicion Ecoldgica

EVALUACION DE RIESGOS .
PLAN DE ACCION

HIGIENE OCUPACIONAL

Existe Evaluaciénde | \; o) je Riesgo | NUEVAS MEDIDAS DE CONTROL

Riesgo
No se requiere accién especifica, se debe
D 3
3 4 12 =izlfe NO Dajo reevaluar elriesgo en un periodo posterior.
3 4 12 = NO No se requiere accion especifica, se debe
5aJ0 2 reevaluar el riesgo en un periodo posterior.

Se establecera acciones especificas de
control de peligro a accidentes, las cuales
deben serincorporadas en plan o programa
5 6 30 oderado Si  Cualitativa importante de seguridad y salud ocupacional del lugar
donde se establezca este peligro. El control
de lasacciones, debe serrealizado en
forma trimestral.

No se requiere accién especifica, se debe
3 4 12 Bajo NO bajo ) : .
reevaluar el riesgo en un periodo posterior.

No se requiere accién especifica, se debe
reevaluar el riesgo en un periodo posterior.

o No se requiere accién especifica, se debe
3 4 12 eajo NO e reevaluar el riesgo en un periodo posterior.

Se establecera acciones especificas de
control de peligro con respecto a la
exposicio y el equipo de proteccion, las
cualesdeben serincorporadas en plan o
programa de seguridad y salud ocupacional
dellugardonde se establezca este peligro.
Elcontrol de las acciones, debe ser

izado en forma tri ]

5 6 30  [EELEETH Si  Cualitativa importante

Se establecer4 acciones especificas de
control de peligro y eluso del EPP, las
cuales deben serincorporadas en plan o

3 4 12 Bajo Si  Cualitativa importame programa de seguridad y salud ocupacional
dellugardonde se establezca este peligro.
Elcontrol de las acciones, debe ser
realizado en forma trimestral.

4.1.5. Matriz de partes interesadas

Para identificar efectivamente a los diversos agentes sociales que participan en este
contexto, se desarrollé una matriz de partes interesadas. Esta matriz, cuya representacion se
muestra en la Tabla 8, se presenta como un instrumento de gestion Gtil y efectivo. Su trabajo

es fundamental para la gestion de las partes interesadas.

La secretaria encargada de la Ofinica Técnica colaboré en la creacidn de esta matriz
debido a su papel protagonico como punto de acceso principal en todos los procedimientos

creados por la direccion.
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Tabla 8

Matriz de partes interesadas MAATE

Ministerio del Ambiente, Agua y Transicién Ecoldgica.

Cadigo:
W e MATRIZ DE PARTES INTERESADAS  Version:
v S e Fecha:
Macroproceso:  Procesos Estratégicos Cddigo del  Objet
proceso: Ivo:
Proceso: Administrativo

Responsable:

Autora

PARTE
INTERESADA

NECESIDADES

EXPECTATIVAS

USUARIQOS

Se tenga un registro periodico del estado de

los recursos naturales.

Exista el control y
mejora del servicio que
se solicita

Que no existan
servicio.

inconsistencias en el

Que se ejecuten de
manera rapida las
peticiones.

DIRECTOR
ZONAL

Ser la mejor institucion al norte del pais.

Disefio del Sistema de
Gestiéon de la Calidad
para lograr la
excelencia.

Mejorar la calidad del servicio.

Ser los pioneros en
ejecutar el manual de
procesos a  nivel
nacional para el
MAATE.

RECURSOS
HUMANOS

Formacion y capacitacion.

Agilitar el proceso de
evaluacion con
personal técnico de
excelencia.

Seguridad en el trabajo.

Garantizar un buen
entorno de trabajo bajo
las condiciones de
seguridad, salud vy
buen ambiente.

Instrumentacién para la parte técnica.

Contar con
herramientas en buen
estado y calibradas de
acuerdo con las
normas para que los
procesos sean
ejecutados de manera
correcta y concisa.
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Cumplimiento de las leyes que se rigena la Tener al dia los
organizacion. permiso, licencia y
reglamentos en
vigencia para lograr la
calidad en el servicio y
proyectarse a los otros

GOBIERNO departamentos.
Aseguramiento del desarrollo de la mejora Colaborar en proyectos
continua. que fortalezcan el

crecimiento y mejora
de la calidad en el
servicio de la
organizacion.

4.2. Determinacion del alcance del Sistema de Gestién de la Calidad

4.2.1. Alcance

El disefio del Sistema de Gestion de la Calidad de este trabajo de investigacion se
llevara a cabo en el Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion Ecologica “MAATE” Zona
1-Imbabura, en la ciudad de Ibarra, con enfoque en el area de Oficina Técnica que cuenta
con 4 unidades de trabajo y cuenta con un personal de 23 personas fijas y de contrato donde

se determinara el levantamiento de los procesos operativos que ofrece la institucion.
4.2.2. Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos

La institucion no dispone de un mapa de procesos establecido, razén por la cual se
propone uno en base a la observacion realizada en las visitas para identificar los procesos que
se realizan. En la Figura 10 se detalla el mapa de procesos, previamente revisado con la

unidad de calidad ambiental.
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Figura 10

Mapa de procesos propuesto de la Oficina Técnica del Ministerio de Ambiente, Aguay

Transicién Ecolégica

Necesidades del cliente

Procesos Estratégicos

Gestion de la Comunicacion
calidad organizacional

Procesos Operativos

Gestidon de
Calidad
Ambiental

Gestién de Agua potable y
Saneamineta / Riego y
Drenaje

Recursos

Vi ilvest idri
ida Silvestre Hidricos

oyoajsnes aal|)

Gestidn de ’

Gestién de Bosques y ’

Procesos de Soporte
Gestion de Talento Humano
Recursos

Procesos Estratégicos: Se pudo determinar que dentro de los procesos estratégicos

se tiene el area administrativa que es ejecutada por parte de la secretaria de la
organizacion y la de servicio al cliente en donde las partes interesadas acuden en su
fase inicial para la entrega de sus requerimientos.

Procesos Operativos: En el Ministerio del Ambiente se han establecido 4 procesos
indispensables para la atencion a los clientes, los cuales son: Informes técnicos,
Certificaciones, Autorizaciones Administrativas y Registros de Autorizacion.
Procesos de Soporte: Aqui se detalla el mantenimiento de los instrumentos, su
almacenaje y talento humano que se encarga de la parte de pagaduria, transporte e

insumos para la ejecucion de los procesos operativos.

4.2.3. Levantamiento de procesos

La Tabla 9 presenta el inventario de procesos y procedimientos correspondientes al

Ministerio de Ambiente, Agua y Transicion Ecolégica:
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Tabla 9

Inventario de procesos de la Oficina Técnica del Ministerio de Ambiente, Agua y

Transicién Ecolégica

Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion Ecoldgica.

INVENTARIO DE  Cddigo:
— PROCESOS Version:
W e Fecha:
Area: Procesos Caodigo del Objetivo:
proceso:
Proceso: Operativos
Responsable: Director Zonal /
Secretaria
COD Macro- COD Proceso COD Procedimiento
proceso
P.E.1. Planificacion
PE1 Gestion de la 1 estratégica
" Calidad P.E.1. Auditorias y Planes de
PE Procesos 2 mejora
' Estratégicos Comunicacié P.E.2. Recepcion de
PED? n 1 solicitudes
"—"" Organizacion P.E.2. Emision de
al 2 pronunciamiento
Informes técnicos para
la resolucién de
modificacion,
P.O.1. revocatoria,

1 suspension,
actualizaciones
emitidas por la unidad
desconcentrada.
Informe técnico de los
mecanismos de control
y  seguimiento  al

Procesos P.O. Gestl_on de gﬂgfilzl?cli%?]tgs o s
P.O Operativos 1 Cal!dad P.O.L administrativas,
Ambiental 2 L
obligaciones
ambientales y/o
normativa ambiental,
aplicable en el ambito
de su competencia
Informes técnicos de
control al cumplimiento
PO.L de _Ia_s autorizaciones

3 adrr_unls_tratlvas,
obligaciones
ambientales y/o
normativa  ambiental
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aplicable informes
técnicos de los
mecanismos de control
que generen 0 puedan

generar riesgos,
impactos y  dafios
ambientales.

P.O.1.

Informe técnico de
control al cumplimiento
de las medidas de
reparacion

implementadas a los
dafios ambientales en su
jurisdiccion

P.O.1.

Informe de monitoreo y
seguimiento sobre la
ejecucion del plan de
reparacion integral en
su jurisdiccion.

P.O.1.

Informes técnicos sobre
planes de minimizacion
de residuos y desechos
peligrosos y/o
especiales.

P.O.1.

Informes técnicos sobre
la gestién integral de
sustancias  quimicas,
residuos y desechos
peligrosos, especiales y
no peligrosos, en el
ambito de su
competencia

P.O.1.

Informes técnicos sobre
la declaracion anual de
gestion para gestores
ambientales 0
prestadores de servicio
para el manejo de
residuos y desechos
peligrosos y/o
especiales, en el ambito
de su competencia

P.O.1.

Informe técnico del
registro de sustancias
guimicas para nivel dos
segin la  normativa
aplicable (emision,
actualizacion,

ampliacion,

renovacion, inclusion,
negacion, cancelacién o
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extincion), en el ambito
de su competencia

P.O.1.

10

Informe técnico sobre
la gestion integral de
sustancias  quimicas,
residuos y desechos
peligrosos, especiales y
no peligrosos.

P.O.1.

11

Informes técnicos de
atencion a denuncias
ciudadanas.

P.O.1.

12

Informes técnicos de
inspecciones de campo
a actividades
productivas.

P.O.

2

Gestion de
Bosques y
Vida
Silvestre

P.O.2.

Informe  técnico de
aprobacion a los planes
de manejo forestal y
planes de corta para
productos  forestales
maderables 'y  no
maderables.

P.O.2.

Autorizaciones

administrativas para el
aprovechamiento y
movilizacion de
productos  forestales
maderables 'y  no
maderables.

P.O.2.

Informes técnicos de
tramites, investigacion,
guejas y denuncias en el
ambito del patrimonio
forestal nacional.

P.O.2.

Informes técnicos de
afectacién al
patrimonio forestal
nacional por incendios
forestales.

P.O.2.

Certificado del registro
forestal.

P.O.2.

Informes técnicos de
control a la elaboracion,
gjecuciéon 'y post
aprovechamiento de los
planes de manejo
forestal sostenible y
planes de corta.

P.O.2.

Informes técnicos de
control a la
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movilizacion de
productos  forestales
maderables 'y  no
maderables.

P.O.2.

Informes de control al
cumplimiento de las
industrias  primarias,
secundarias y de
comercializacion  de
bienes 'y  servicios
forestales.

P.O.2.

Informe técnico para la
declaratoria, reversion
o modificacion de las
areas de bosques y
vegetacion protectores.

P.O.2.

10

Informes técnicos de
cumplimiento de los
criterios de sanidad y
bienestar de la vida
silvestre in situ y ex
situ.

P.O.2.

11

Informes técnicos de
cumplimiento de la
gestion sobre la
conservacion ex situ e
in situ de la
biodiversidad en el
ambito local.

P.O.2.

12

Acto  administrativo
que otorgue, suspenda o
revoque el uso y
aprovechamiento  de
vida silvestre en el
ambito de su
competencia.

P.O.2.

13

Informes de inspeccion
a los medios de
conservacion y manejo
ex situ a nivel local.

P.O.2.

14

Registro de quejas,
denuncias y sanciones
ambientales en el
ambito de la
biodiversidad a nivel
local.

P.O.2.

15

Informe técnico de
control de ilicitos
contras de la
biodiversidad
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Informes técnicos de
control al desempefio
de los medios de

P'%Z' cons_ervacién y rr_1anejo
ex situ de especies de
vida silvestre a nivel
local.

Informe técnico de
control al cumplimiento
de las actividades

PO.2. autor!zadas y no

17 al_Jtorlzadgs de la
biodiversidad terrestre,
marino, marino costera,
dulceacuicola y
oceanicas.

PO.3. Info_rmes técnicos para

1 serwdumb_res y
controversias.
Informes técnicos de

P.O.3. revisién a las obras de

2 captacion y regulacion
de caudales.

Informes de las

PO3. :jnspecc_mnes ~ para

3 eterminar  impactos
sobre los  recursos
hidricos.

Informe de inventarios

P.O.3. )

4 actualizados de fuentes
y usos del agua.

PO Gestion de Base de autorizaciones
'3 ' Recu_rsos PO.3 de uso y/o
Hidricos ' 5' " aprovechamiento  de
agua por cuenca
hidrografica.
Resolucion

PO.3. admlnlstrgtlva de

5 autorlzamon_ de uso y
aprovechamiento  de
agua.

Resolucion
administrativa de
renovacion,

P.0.3. modificacion,

7 reversion, suspension,

cancelacion de una
autorizacién de uso y/o
aprovechamiento.
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Resolucion
administrativa de

P'%'?" transferencia de una
autorizacion de uso y/o
aprovechamiento.
Resolucion
administrativa de

P.O.3. aprobacion de planos y

9 construccion de obras
hidraulicas para el uso
del agua.

Resolucion
administrativa de

P‘%?" establecimiento de
servidumbres para el
uso del agua.

Informe  técnico de

P.O.3. inspeccion para

11 reasignacion y
redistribucién de agua.
Registro de las
autorizaciones para uso
y/o  aprovechamiento

P.O.3. del agua, emitidas

12 considerando las
certificaciones de
calidad del recurso
hidrico.

Informes de
socializacion a  los
usuarios de uso y

PO3. aprovechamiento, agua

13 potable,_ sgctores
productivos de riego y
drenaje en el
cumplimiento del
pliego tarifario.

Informe técnico para la
emision de viabilidad

P.O.4. de los proyectos de

1 agua potable,

Gestién de saneamiento, y /o riego

Agua Potable y drenaje.
P.O. y Informe técnico de
4 Saneamiento pertinencia de términos
/ Riegoy de referencia (tdr) para
Drenaje P.O.4. los proyectos de agua

2 potable ylo
saneamiento que

presenten los gobiernos
autébnomos
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descentralizados
municipales.

Informes técnicos del
fortalecimiento a los
prestadores de servicio

P.S

Procesos de
Soporte

P'%M' publico y comunitario
de agua potable vy
saneamiento y / o0 riego
y drenaje.

Informes técnicos para
resolver conflictos que

P.O.4. puedan existir entre los

4 miembros de la junta de
riego y drenaje, agua
potable y saneamiento.
Informe técnico para
otorgar personeria
juridica a las juntas

P.C5).4. administradoras de
agua potable y
saneamiento, riego y
drenaje.

Informes técnicos para
la aprobacién de planes
de mejora de los

P.O.4. gobiernos auténomos

6 descentralizados y
juntas administradoras
de agua potable vy
saneamiento.

Informe de seguimiento
de los planes locales

P'?A' para  impulsar la
modernizacion y
tecnificacion del riego.
Proceso de adquisicion

PS.L de equipos de

Gestion de 1 s
P.S.1 RECUT'SOS med|C|o_n. _

P.S.1. Mantenimiento de

2 equipo de medicion.

P.S.2. Contrataciones.

PS.2 Talento 1 _
" Humano P.S.2. Evaluacién y

2 monitoreo.
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4.2.4. Caracterizacion de los procesos

Este punto representa una parte fundamental a la hora de garantizar la estandarizacion

de un proceso determinado. En esencia, la caracterizacion de un proceso se enfoca en la

descripcion detallada del proceso en estudio; en ella se detallan los objetivos del proceso,

quiénes son los responsables del mismo, los mecanismos de control aplicables, las

actividades que lo componen, los recursos necesarios, indicadores clave y los riesgos

asociados al mismo.

Para la caracterizacion de los procesos es importante tener un formato donde se

establezca los componentes, es por ello que, en la Tabla 10, se propone un modelo para la

caracterizacién adecuada de los procesos:

Tabla 10
Formato para la caracterizacion de procesos
Ministerio del Ambiente, Agua y Caddigo: P.E.1.1
Transicion Ecoldgica. Version: 1

Eﬁ Gt Fecha:
Macroproc  Procesos Elaborado por: Emma Quiroz
eso Estratégicos
Proceso Gestion de la  Revisado por: Marcelo Cisneros

Calidad
Subproces  Planificacion  Participantes: Director Zonal, Responsable
0 Estratégica de Oficina Técnica, Secretaria
Objetivo Determinar el subproceso de planificacion y Unidades de Gestion.

estratégica para controlar las actividades que se

realizan.

CONTROL
Caddigo Documentos Reglas Cddigo Registros
INT.1.G.C. Plan Al momento de definir el plan N/A
11 Estratégico estratégico se considerara
maxima autoridad al director
INT.2.G.C. Plande zonal y se hara de acuerdo con los
1.1 actividades requerimientos de las unidades de
gestion.

INT.3.G.C. Informe
11 Trimestral
EXT1.G.C. Resolucion
1.1 de

aprobacion

del plan

estratégico

58



Normativa Legal Norma 1SO

9001:2015
Caodigo Orgénico Reglamento interno del Ministerio del 4.1,4.2,4.45.1,5.3,
Administrativo Ambiente, Agua y Transicion Ecoldgica 6.1,6.3,
Caodigo Orgénico del 7.1,7.3,7.4,7.581,
Ambiente 8.2,8.3,8.4,8.5,
8.7,9.1,9.3,10.2,10
Cadigo Orgéanico General 3
de Procesos
ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS
Proceso Entradas Salidas  Parte Interesada
anterior /
Parte
interesada
Diagnostic Reunién Asignacién de responsables Docume Director Zonal
0 del entrelas  Determinar el plan estratégico. nto que  Unidades de
estado partes registre  Gestion
actual dela  interesadas la
organizaci asignaci
on. on del
personal
y el
plan.
RECURSOS
Méquinas Materiales Infraestructura Financiero
y Equipos
Computad Hojas de Oficinas del Ministerio del Administracion MAATE
or impresion Ambiente Zona | Imbabura
INDICADORES
Estado actual.
RIESGOS CONTROL DE NO CONFORMIDAD
No estar de acuerdo con el Enviar convocatoria a reunion con compromiso de asistencia.

plan estratégico.

4.2,5. Indicadores de gestion

Los indicadores de gestidn se definen con el objetivo de obtener una vision medible
cuantitativamente de la gestion a realizarse en base a una escala de calculo o descripcion del

procedimiento En la Tabla 11 se detalla el formato de caracterizacion de los principales

indicadores.
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Tabla 11
Formato para la creacion de indicadores

MINISTERIO DEL AMBIENTE, AGUA Y TRANSICION
Y ECOLOGICA.

. iy FICHA DEL INDICADOR
Elaborado por Emma Quiroz Codigo 1.1.1
Base de Datos
Indicador Estado Actual
Proceso Planificacion Estratégica
Fecha de inicio Estado actual
DEFINICION
Descripcion El estado actual sirve para definir el curso en el que se encuentra
la planificacion propuesta.
CALCULO
N/A
Unidad de Medida Frecuencia Numerador Responsable
Descriptiva Semestral Denominador Lider Oficina Técnica
Datos Fuente de datos
Documento de,p!anlflcamon Director Zonal
estratégica
RESULTADOS
Deficiente Satisfactorio Muy satisfactorio
X

OBSERVACIONES

Responsable de la medicion Responsable del proceso
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4.2.6. Manual de procedimientos

Segln Rodriguez (2023), el manual de procedimientos es un documento que
“contiene las reglas y pautas que indican como deben ejecutarse ciertos procesos. Estos
manuales permiten a las empresas guiar y administrar sus operaciones, estrategias y flujos de
trabajo hacia resultados 6ptimos, asi como mantener estandares de calidad y eficiencia” (p.
1).

4.3.CLAUSULA 5.- Liderazgo

4.3.1. Liderazgoy compromiso

Se realizd con el fin de direccionar en el area de Oficina Técnica al Ministerio del
Ambiente, Agua y Transicién Ecoldgica a la mejora de la calidad por medio de una propuesta
para que a futuro sea el proyecto de aseguramiento de la mejora continua en todos los

procesos.
4.3.2. Politica de calidad

El presente Disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad busca incrementar el
compromiso con la mejora constante al implementarse a futuro con la siguiente politica

referente a la calidad del sistema:

Actualmente, la Oficina Técnica del Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion
Ecologica (MAATE), se encuentra comprometida con la mejora continua de sus procesos en
aras de fomentar en la institucion la capacitacion constante, actualizacion de la tecnologia,
mejora de los procesos para lograr la satisfaccion de las partes interesadas a través del

cumplimiento de las normas que rigen a la organizacion.

4.3.3. Roles, responsabilidades y autoridades

La institucion en el area de Oficina Técnica de acuerdo con el Acuerdo Ministerial
0024 establece los roles y responsabilidades de cada unidad en el Ministerio del Ambiente,
Agua y Transicidn Ecoldgica, ademas se establecio en el punto 4.1.1.7 referente al Contexto
de la Organizacion y 4.1.4.1 referente al Apoyo, el organigrama y la denominacion del puesto
referente al personal, para que el Disefio del Sistema de Gestidn sirva como guia de mejora

de la calidad en los procesos.
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4.4. CLAUSULA 6.- Planificacion

4.4.1. Acciones para abordar Riesgos y oportunidades

En el Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion Ecoldgica en el area de Oficina
Técnica, la empresa debe estar en continuo avance e implementar cambios para reducir los
riesgos y aprovechar las fortalezas y oportunidades mediante la innovacion de herramientas
para la prevencion, prediccion y correccion de riesgos operativos como la descritas en los
puntos 4.1.1.2 y 4.1.14 propuestas en el contexto de la organizacion, a su vez los objetivos

de calidad se detallan en el manual.
4.4.2. Planificacion de los cambios

A partir de la presente propuesta, para evaluar el desempefio del Sistema de Gestidn
de Calidad, se establece un plazo trimestral para planificar los cambios asociados con él.
Tomando en cuenta factores internos y externos segun la pertinencia para garantizar la mejora

en la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente.

En la Tabla 12 se detallan aquellos factores, de naturaleza interna y externa, que
afectan el desempefio del Sistema de Gestion de Calidad de la instucion y merman el 6ptimo

desenvolvimiento de los procesos:

Tabla 12
Factores internos y externos que pueden afectar al SGC
Factores Internos Factores Externos
Cambios en las politicas internas. Cambio de leyes que rigen a la

organizacion.
Inclusion de procesos y Actualizacién en la Norma 9001:2015
procedimientos nuevos. referente al Disefio del Sistema de
Cambios en la estructura Gestion de la Calidad.
organizacional.
Implementacién de acciones de Nuevas directrices gubernamentales.
soporte y correctivas urgentes.
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4.5. CLAUSULA 7.- Apoyo
4.5.1. Recursos
La Oficina Técnica a través de la direccion Zonal 1 Imbabura determina y proporciona

los recursos humanos necesarios, ver Tabla 13, para garantizar la mejora continua del Sistema
de Gestion basado en la norma ISO 9001:2015.

Tabla 13
Responsables del establecimiento y mejora del SGC
Servidor Denominacion del puesto
Andrade Mufioz Estefania Belén Especialista en Calidad Ambiental Provincial
Tito Pineda Dayana Estefania Abogado Provincial 2
Gualsaqui Morales José Vicente Analista de Agua Potable y Saneamiento de la
Demarcacion Hidrogréfica 2
Orbe Cardenas Juan Carlos Analista Técnico de los Recursos Hidricos 2
Pozo Andrade Veronica Marisol Especialista de Patrimonio Natural 3
Pozo Imbaquingo Gladys Beatriz Analista de Administracion de los Recursos
Hidricos 2
Saransig Lopez Cristina Alexandra Asistente de Calidad del Agua
Torres Romo Carla Isabel Analista de Asesoria Juridica 2
Trejo Cuasquer José Fernando Especialista Forestal Provincial
Valles Goveo Cristina Elizabeth Especialista en Calidad Ambiental Provincial
1
Zuleta Tablada Maria José Analista Técnico Hidrico 2

Montenegro Verdugo Rolendio Bolivar ~ Especialista en Patrimonio Natural 3

45.2. Infraestructura

La Oficina Técnica es parte de la infraestructura del Ministerio del Ambiente, Agua
y Transicion Ecologica, cuenta con la infraestructura necesaria para la realizacion de sus
procesos de servicio a la ciudadania. Las Figuras 11, 12 y 13 muestran la distribucion en

planta de cada una de las plantas en las cuales llevan a cabo sus funciones.
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Figura 11

Distribucion de la planta baja la Oficina Técnica del Ministerio del Ambiente, Agua y

Transicién Ecolégica
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Figura 12

Distribucion del piso 2 de la Oficina Técnica del Ministerio del Ambiente, Agua y

Transicion Ecologica
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Figura 13

Distribucién del tercer piso de la Oficina Técnica del Ministerio del Ambiente, Agua y

Transicién Ecolégica

Piso 3, MAATE
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45.3.

La Tabla 14 detalla el perfil profesional de acuerdo al puesto o cargo.

Perfil profesional del puesto o cargo

Tabla 14
Perfiles profesionales de acuerdo con el rol
Rol
Unidad Puesto ® ?'(é)lézls%r; de
administrativ Lugar T P - .. Modalidad de
. . institucional supervision Instruccid -
a(unidad ala (Ciudad S prestacion de
(denominacié  de procesos, n -
que pertenece ) e servicios
) n del puesto)  coordinacion
el servidor) d
e procesos,
etc.)
. Especialista En
Ugg?gage Ibarra Calidad Ejecucién De Cuarto Nombramient
. Ambiental Procesos Nivel o Provisional
Ambiental -
Provincial
X?elg(?rci'aD\i Ibarra A drﬁir;]azlsltsridvo Ejecucién De Cuarto Nombramient
. . Procesos Nivel 0 Permanente
Apoyo Financiero 2
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Unidad De

Contrato De

Asesoria’Y Ibarra Pfc;l\)/(i)r?;g(l)z Ej;(:rtézggsDe 'Il;leir\;:eelr Servicios
Apoyo Ocasionales
Unidad De Comunicador Eiecucién De Cuarto Contrato De
Asesoria Y Ibarra Social ] : Servicios
. Procesos Nivel -
Apoyo Provincial Ocasionales
Analista De
Unidad De YAgZIiezcrﬁ?gr:fo Ejecucion De Tercer Contrato De
s Thela  Cmown Nl g
Demarcacion
Hidrogréfica 2
Unidad De Secretaria De .. . .
Asesoria’Y Ibarra La Direccion Admlnolstratlv Leir\f:{ ?gg?;g?‘;ﬁg
Apoyo Provincial
) Analista
Unl_dad De Técnico De Ejecucion De Tercer Nombramient
Riego Y Ibarra .
. Los Recursos Procesos Nivel o0 Permanente
Drenaje P
Hidricos 2
Unidad De Especialista De  Ejecucion Y .
\ . s Cuarto Nombramient
Bosques Y Ibarra Patrimonio Supervision Nivel 0 Permanente
Vida Silvestre Natural 3 De Procesos
Analista De
Unidad De Administracion Ejecucién De Tercer Nombramient
Recursos Ibarra De Los f
. Procesos Nivel o0 Permanente
Hidricos Recursos
Hidricos 2
Areas .
Protegidas Y Especialista En . L .
Areas Ejecucion De Tercer Nombramient
Otras Formas Ibarra . .
De Protegidas Procesos Nivel 0 Permanente
., Provincial
Conservacion
Unidad De Asistente De Ejecucién De Tereor Contrato De
Recursos Ibarra Calidad Del Procesos De ] Servicios
. Nivel .
Hidricos Agua Apoyo Ocasionales
Unidad De Analista De . ., Contrato De
. . Ejecucion De Tercer .
Asesoria Y Ibarra Asesoria ] Servicios
o Procesos Nivel .
Apoyo Juridica 2 Ocasionales
Unidad De Especialista Ejecucién De Tercer Nombramient
Bosques Y Ibarra Forestal .
. . S Procesos Nivel o Permanente
Vida Silvestre Provincial
Unidad De Analista Ejecuciéon Y Cuarto Nombramient
AsesoriaY Ibarra Administrativo  Coordinacion .
- . Nivel o0 Permanente
Apoyo Financiera 3 De Procesos
Unidad De Espema_hsta En . ., Contrato De
. Calidad Ejecucién De Tercer .
Calidad Ibarra - " Servicios
. Ambiental Procesos Nivel .
Ambiental o Ocasionales
Provincial 1
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Unidad De Ibarra Analista De Ejecucion De Tercer Nombramient

Asesoria Y Contabilidad Procesos Nivel 0 Permanente
Apoyo
Unidad De Ibarra Analista Ejecucion De Cuarto Contrato De
Recursos Técnico Procesos Nivel Servicios
Hidricos Hidrico 2 Ocasionales

4.5.4. Capacitacion en el tema de Calidad del Servicio

La Oficina Técnica establecera en conjunto con el Director Zonal el mecanismo de
aprendizaje sobre el tema de Calidad en el servicio para todo el personal que labora en el
Ministerio del Ambiente, Agua y Transicidén Ecolégica para que se realicen los procesos con
mayor responsabilidad de forma que se puedan ver reflejados en la ejecucion de la politica

de calidad propuesta.
4.5.5. Matriz de comunicacion internay externa

Para este apartado se determina la matriz de comunicacion interna y externa, ver
Tabla 15, en la cual se define: qué se va a comunicar, el propdsito de la comunicacion, el
momento adecuado para cominicar, el o los destinatarios, la forma de comunicar y el

responsable de la emisidn del comunicado:

A todo esto, se suma que toda informacion debe ser analizada y aprobada para su
difusion por el Director Zonal del Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion Ecoldgica.
Teniendo a consideracion los medios informativos como: Quipux, Correo Electrénico,
WhatsApp, Carteleras informativas y para los usuarios la calificacion personal como:

Encuestas y satisfaccion y quejas.
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Tabla 15

Matriz de comunicacion interna y externa del del Ministerio del Ambiente, Agua y

Transicién Ecolégica

Elaborado Emma Quiroz
L . por:
Ministerio del Ar_nl?!ente, Revisado Marcelo Cisneros
v o Aguay'l'lra}nsmlon por:
@ - Ecologica. Participante Director zonal, Oficina técnica
S:
Tipo de .
Que. Comul?wicacién Quien . Como .
comunic Comunic A quien : Cuando comunica
ar Intern  Exter a comunica
a na
A todo el Mediante Segln requerimientos o
personal dela reuniones situaciones puntuales que
organizacion , correos el personal  requiere
Direcci6 X Director  de electrénic  conocer.
n Zonal Zonal cualquier estr  os
ategia,
cambio y/o
perfil
Al personal Mediante En el momento en que se
en general de cartas requiera dar a conocerlos
la formales, resultados de la revision
Respons organizacion Whats_Ap por ladi _rgcciéq, cu_alquier
able de ) p, Quipux a(_jecuacmn, eflcac!a} en el
Oficina X Lider y correos Slst_ema de Gestion de
L electronic Calidad, cuando se
Tecnica -
0S requiere llevar a cabo
auditorias  internas o
externas o cuando ocurren
situaciones con clientes
al personald  Mediante  En el momento en que se
e los cartas requiera dar a conocerlos
Unidad procesos formales, resultados de la revision
de realizacion WhatsAp  por la direccion, cualquier
Gestién p, Quipux adecuacion, eficacia en el
de X Jefe_de la y correos Sistema de Gestion de
Calidad unidad electronic  Calidad, cuando  se
Ambient 0S requiere llevar a cabo
al auditorias  internas o
externas o cuando ocurren
situaciones con clientes
Unidad al personald Mediante En e_I momento en que se
de e los cartas requiera dar a conocgr_lgs
. Jefedela  procesos formales, resultados de la revision
Gestion X . o . ., .
de unidad realizacion Whats_Ap por ladi reccion, cu_alqmer
Bosques p, Quipux a(_jecuac:lon, eflcac!a} en el
y correos Sistema de Gestion de

68



y Vida electronic Calidad, cuando se
Silvestre 0S requiere llevar a cabo
auditorias  internas o
externas o cuando ocurren

situaciones con clientes
al personal d  Mediante  En el momento en que se

e los cartas requiera dar a conocerlos
Unidad procesos formales, resultados de la revision
de realizacion WhatsAp  por la direccion, cualquier
Gestion p, Quipux adecuacion, eficacia en el
Jefe de la . -
de X . y correos Sistema de Gestion de
unidad e .
Recurso electronic Calidad, cuando se
S 0S requiere llevar a cabo
Hidricos auditorias  internas 0
externas o cuando ocurren
situaciones con clientes
Unidad al personal d  Mediante  En el momento en que se
de e los cartas requiera dar a conocerlos
- procesos formales, resultados de la revision
Gestion ey o .
de Agua realizacion Whats_Ap por la dl_reCC|or_1, cu_alqwer
Potable Jefe de la p, Quipux adecuacion, eficacia en el
X . y correos Sistema de Gestion de
y unidad e .
. electronic  Calidad, cuando se
Saneami - I b
ento / 0s requiere llevar a cabo
. auditorias internas o
Riego y
; externas o cuando ocurren
Drenaje : - .
situaciones con clientes
A Mediante  En el momento
clientes, prov reuniones que, existan acercamient
eedores, formulari  os con
clientes pros o reunion clientes potenciales, cuan
pectos y/o de do se cierra una
. entidades operacion negociaciébn con un
Sec_r etar X Secretaria P 9 .
ia estatales €s, cliente o cuando el cliente
correos 0 comunica de cualquier qu
notas eja o reclamacion

formales  respecto al  servicio
prestado o cualquier tipo
de productos.

45.6. Informacion documentada

Instructivos, protocolos, norma utilizadas, leyes y reglamentos

Se determina que un Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacién en base a la

norma debe incluir los siguientes componentes:

v" Politica de calidad
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v’ Caracterizacion de los procesos

<

Manual de procedimientos

v' Matriz de riesgos

45.7. Lista maestra.

Se tiene a consideracion la lista maestra que nos permite verificar el estado y

disponibilidad de los documentos de control segun el proceso a realizar:

4.6.CLAUSULA 8.- Operacion

4.6.1. Planificacion y control operacional

De acuerdo con International Organization for Standardization (2015b) “la
organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos necesarios para cumplir

los requisitos para la provision de productos y servicios” (p. 10).

Para garantizar lo anteriormente descrito, junto con la Ofinia Técnica, se desarrollo
un manual de procedimientos, el cual representa un marco detallado de cada uno de los
procesos que constituyen las operaciones de la organizacion. Estos procedimientos describen
detalladamente las actividades, responsables, normativa aplicable a cada proceso, asi como
también, el flujo que representa las interrrelaciones entre cada actividad. El principal objetivo
es garantizar la estandrizacion y cumplimiento de la normativa en aras de proveer bienes y

servicios conformes con los requerimientos de los clientes.
4.6.2. Control de los procesos, productos y servicios

La Ofinica Técnica tiene la obligacién y responsabilidad de asegurar que los
productos y servicios, provistos tanto de manera interna como externa, se ajusten a los

requerimientos especificados por los clientes.

Ademas, segun la International Organization for Standardization (2015b), “la
organizacion debe controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias de los
cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, segln sea

necesario” (p. 10).
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4.7.CLAUSULA 9.- Evaluacion de desempefio

4.7.1. Auditoria interna

Se realiza con el fin de verificar el cumplimiento de cada una de las clausulas que
constan en la norma internacional de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015, de acuerdo con

la planificacion propuesta en el programa de auditoria interna para el Ministerio del

Ambiente, Agua y Transicion Ecoldgica de la Zona 1.
4.7.2. Programa de auditoria interna

La Tabla 16 detalla el plan de auditoria para el Ministerio del Ambiente, Agua y

Transicion Ecoldgica de la Zona 1

Tabla 16
Plan de auditoria para el Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion Ecologica

Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion Ecologica

“MAATE”
Frecuencia Anual
Evaluacion de riesgos
asociados
Equipo designado
Responsabilidades Responsables de la Oficina

Técnica del MAATE
Norma 1SO 9001:2015

Criterios Cumplimiento de politica
Sistema de Gestion de Calidad
Alcance Identificacion de cambios y

propuestas de mejora continua
al Sistema de Gestion de
Calidad

4.7.3. Plan de auditoria

La Tabla 17 contiene un registro detallado de los procedimientos realizados durante
el programa de auditoria. Este proceso tuvo como objetivo principal la recopilacion de
pruebas especificas relacionadas con las operaciones de la Oficina Técnica. En este caso, el
auditor designado llevé a cabo la auditoria de manera efectiva y puntual, cumpliendo con el

cronograma Y las actividades planificadas.
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Tabla 17
Plan de auditoria

Ministerio del Ambiente, Agua

y Transicioén Ecoldgica

MINISTERIO DEL AMBIENTE, AGUA Y TRANSICION Y ECOLOGICA.

FICHA DEL INDICADOR

g oo o
Elaborado por: Emma Quiroz Codigo All
Fecha de Inicio Auditor
Lider
Especialistas Observadores
Norma para realizar la Norma Internacional 1SO 9001:2015
auditoria:
OBJETIVOS

Adquirir informacion suficiente para establecer si cumple con:

1. Los requisitos de la norma ISO 9001:2015

2. Exigencias de parte de la organizacion

3. Implementacion y

conservacion

Alcance del SGC  Oficina Tecnica del MAATE Zona 1, encargada de los procesos operativos

de prestacion de productos y servicios que tiene la organizacion.

Alcance de la Igual que el Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad propuesto.
Auditoria
Base de la Norma Internacional 1SO 9001:2015
Auditoria
MES DE JULIO
Contexto de la organizacién y Liderazgo
Desde Hasta Apartados para auditar
3/7/2023 71712023 4.1 Contexto de la organizacién
4.2 Liderazgo
10/7/2023 14/7/2023 4.3 Planificacion
4.4 Apoyo
17/7/2023 21/7/2023 4.5 Evaluacion de Desempefio
24/7/2023 28/7/2023 4.6 Mejora
CRONOGRAMA DEL 3/7/2023 AL 7/7/2023
Hora Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
8:00 2 9:00 am Ingreso del Ingreso del Ingreso del Ingreso del Ingreso del
personal personal personal personal personal
L . Matriz de .
9:00 2 10-:00 am Anélisis Mgtrlz de partes Caracterizacion ~ Manual de
FODA Riesgos . de los procesos procesos
interesadas
10:00 2 11-:00 am Anélisis Mz?ltriz de Msgrlésde Indicad(_)[es de  Manual de
FODA Riesgos . gestion procesos
interesadas
. . Estrategias Matriz de Alcance del Manual de Manual de
11:00 a 12:00 pm FODA Riesgos S.G.C procesos procesos
13:00 a 14:00 pm Almuerzo Almuerzo Almuerzo Almuerzo Almuerzo
14:00 a 15:00 pm Estrategias M_atriz de Mapa de Manual de Cierr_e d(? la
FODA riesgos procesos procesos auditoria
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Resultados de  Inventario de
la Matriz de Procesos y
Riesgos procedimientos

Manual de
procesos

Cadena de

16:00 a 17:00 pm valor

Resultados
Obtenidos

4.7.4. Plan de accion y acciones correctivas

En resumen, la Figura 14 muestra la planificacién a seguir para implementar el disefio

del Sistema de Gestion de Calidad en la Oficina Técnica. Este proceso comienza con un

analisis exhaustivo de fuentes bibliograficas; lo que proporcionara las bases conceptuales

para la creacion del modelo de gestién. El recorrido metodoldgico continda hasta la

presentacion formal del sistema ante el Ministerio del Ambiente, Agua y Transicion

Ecoldgica. En cada paso se explica la técnica empleada en cada tarea, se elige el método de

comprobacion adecuado y se establece el tiempo requerido en semanas para completar las

mismas.

Figura 14

Plan de accion y acciones correctivas
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4.8.CLAUSULA 10.- Mejora

4.8.1. Plan de mejora continua

Se trata de una estrategia a implementar para la identificacion de areas a mejorar en

funciones de acciones correctivas con el fin de proporcionar un mejor servicio dentro de la

organizacion.

4.8.2. Interpretacion de resultados.

En esta etapa del proyecto de titulacién se pone a consideracién los resultados

obtenidos de la situacion actual con el check list de la Norma 1SO 9001:2015, realizado en el

capitulo 11, con los del check list final de la propuesta en la evaluacién donde se obtuvo lo

siguiente, ver Tabla 18:

Tabla 18

Resultados de la evaluacion final de cumplimiento

Clausula de la Norma nggel Diagnostico Inicial ~ Evaluacion Final de
ISO 9001:2015 . de cumplimiento % cumplimiento %
Deming

4 CONTEXTO DE LA P 0,00 77,78

ORGANIZACION

5 LIDERAZGO 18,18 72,73

6 PLANIFICACION 8,70 65,22

7 APOYO H 16,67 64,58

8 OPERACION 3,33 66,67

9 EVALUACION DE V 17,65 70,59

DESEMPENO

10 MEJORA A 0 75
Resultado General 9,22 70,37

Figura 15

Resultados de cumplimiento final

10. Mejora

9. Evaluacion de
desempefio.

4, Contexto de la
organizacion.

5. Liderazgo.

¥

6. Planificacion.

8. Operaciones. 7. Apoyo.

9. Evaluacion de ' |

desempenio.

4. Contexto de la
organizacion.

5. Liderazgo.

6. Planificacion.




De acuerdo con los resultados, detallados en la Figura 15, en el diagndstico de la
situacion actual se obtuvo un porcentaje del 9,22% de cumplimiento, en promedio, sin
embargo, una vez propuesto el Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad con enfoque en
procesos, se obtuvo un considerable incremento porcentual, el resultado promedio fue de
70,37% lo que representa un avance del 61,15% que mejora de una manera muy consistente
la calidad y eficacia de los procesos que se ejecutan diariamente.

4.8.3. Plan de Implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad

La Oficina Técnica de la Zona 1 del Ministerio del Ambiente y Transicidon Ecoldgica
se encuentra dedicada a la busqueda constante de mejoras mediante la aplicacion de
herramientas sistémicas. Esto se lleva a cabo a través de la implementacion de la Politica y
los Objetivos de Calidad, la evaluacion de los resultados de las auditorias internas, el analisis
de las acciones emprendidas y todos los datos considerados durante la revision llevada a cabo
por la Direccion Zonal y el Responsable de la Oficina Técnica. Estos aspectos son
primordialmente identificados en el marco del procedimiento establecido para el Plan de

Mejoras que se detalla a continuacion en la Figura 16.

Figura 16

Plan de Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad

PLAN DE IMPLEMENTACION Y MEJORAS DEL DISENO DEL SGC PARA EL "MAATE"

CLAUSULA

REQUISITOS DE LA . % DE
NORMA DESCRIPCION ACTIVIDADES CUMPLIMIENTO RESPONSABLES | INICIO FIN

41c i6nde Conocer los aspectos internos y Definir el . del Director zonal,
.1 Comprension de la efinir el organigrama de la

. p” externos donde funciona la ) ”g 6 100% Encargado de jun-22 jul-22
organizacion y su contexto. o organizacion. o

organizacion. Oficina Técnica.

Definir las partes que interacttian

4.2 Comprension de las

_ ) por dentro y fuera de la Crear una matriz de partes Responsable del )
necesidades ye expectativas o o ) 100% jul-22 ago-22
! organizacion, su participaciénen |interesadas. SGC.
de las partes interesadas. ) .
cada proceso y su importancia.

4.3 Determinacion del alcance [Delimitar el drea, personal y Responsable del

del sistema de Gestion de la  |tiempo en el que se va a ejecutar  |Establecer el Alcance del SGC. 100% SGC, lider de ago-22 sep-22
Calidad. el SGC Oficina Tecnica.

Establecer las directrices para que
el SGC mejore la prestacion de los |Definir el disefio en base al ciclo

Responsable del
4.4 Sistema de gestionde la  [productos y servicios mediante la [PHVA, Realizar las fichas de P

100% SGC, lider de sep-22 oct-22
Oficina Tecnica.

Contexto de la organizaciéon

calidad y sus procesos. estandarizacion de los procesos  |caracterizacion y el inventario
que constan y se ejecutan de de los procesos.
manera ordenada.

Determinar y difundir una directriz
que contribuya al buen Establecer la politica de calidad

- ! . o - Responsable del
5.2 Politica. funcionamiento de la organizacidn |para la organizacion en base a la 100% sec oct-22 nov-22
tanto en el aspecto tecnoldgico, |Norma 1SO 9001:2015 ’

go humano y de rendimiento.
N
n g Dar a conocer el cargo y las
k] responsabilidades que cada
] . P .q , Establecer la matriz de los
5.3 Roles, responsabilidades y |recurso humano tiene segtn el
X L . cargos que ocupan cada Responsable del ’
autoridades en la decreto ejecutivo emitido por el 100% nov-22 dic-22
o o . persona dentro de la SGC.
organizacion. Ministerio del Ambiente, Agua y o
. - . organizacion.
Transicion Ecoldgica a nivel
75

nacional.




Figura 17

Plan de Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad (continuacion)

Definir los objetivos de la
6.2 Objetivos de la calidady  [Establecer objetivos de la calidady| ) Responsable del )
L , ) ) calidad en el manual de 100% dic-22 ene-23
£ planificacion para lograrlos.  {la guia para cumplir los mismos. o SGC.
'8 procesos y procedimientos.
) .S Determinar la disponibilidad de
G
‘T recursos humanos y materiales
% 6.3 Planificacion de los ) i ) Determinar el plan de accién Responsable del
= . para ejecutar los cambios de . 100% ene-23 | feb-23
o cambios. o para los cambios. SGC.
acuerdo a los objetivos de la
calidad.
Establecer la base de datos de Identificar quienes ocupan
7.1 Recursos. acuerdo al perfil del puesto de actualmente los diferentes 100% Talento Humano feb-23 | mar-23
g trabajo que se va a ocupar. puestos de trabajo en las
N O
o Definir la matriz de comunicacién |Determinar la matriz de
< — o L ) Responsable del
7.4 Comunicacion. dentro de la organizaciony su comunicacion y los medios a ser 100% se mar-23 | abr-23
funcionamiento. empleados. '
Realizar el inventario de
Detallar los procesos, subprocesos | procesos y procedimientos de la
8.1 Planificacion y control ) 'p p P ) Y,p . . Responsable del
operacional y procedimientos que se ejecutan [organizacion, también definir las 100% sGe abr-23 | may-23
c P ' enla organizacion. actividades dentro de cada '
Tg procedimiento.
@ g Conservacion de las encuestas
8 Tomar acciones correctivasde  |de satisfaccion realizadas a los
8.7 Control de las salidas no  |cada proceso realizado en funcion |usuarios para identificar no 100% Responsable del 23 | unas
may- un-
conformes. de las encuestas de satisfaccion de [conformidades y proponer ’ SGC. v !
los usuarios. acciones correctivas en caso de
existir.
0] - ' " . |Evaluarel del SGC
% O 9.1 Seguimiento, medicion,  |Realizar un seguimiento del Disefio v %Jare progreso' ¢ Responsable del . .
c S . iy mediante el check list de la 100% jun-23 | jul-23
s 3 analisis y evaluacion. propuesto par el SGC. SGC.
0 € Norma IS0 9001:2015
g ) Presentar un formato del plan de Plantear un orograma de
=9 - - . €arun .
g % 9.2 Auditoria Interna. auditorias con el que se evaluara auditoria prog 100% Grupo del SGC jul-23 | ago-23
w el proceso del SGC. '
g Plantear el plan de Realizar en plan de Responsable del
8 T 10.3 Mejora continua. implementacion y mejora del implementacion y mejora del 100% SGC, lider de sep-23 | oct-23
> disefio del SGC. SGC. Oficina Tecnica.

4.8.4. Costo de implementacion.

Para estimar los gastos asociados a la implementacion del sistema de gestion de la

calidad en la Oficina Técnica del Ministerio del Ambiente, es imperativo tener en cuenta que

la ejecucion de la propuesta conlleva la dedicacidn de tiempo, la realizacion de correcciones,

la adquisicion de implementos y la imparticion de capacitaciones. En consecuencia, los

costos deben ser calculados considerando un periodo de 6 meses como punto de partida,

tiempo que se ha evaluado como adecuado para que la entidad se adapte a los cambios.
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Después de haber establecido este marco temporal, se procedera a la determinacion

de los costos asociados a cada fase del plan de implementacion como se muestra en la Figura

18, con el fin de realizar un célculo mas preciso.

Figura 188

Presupuesto de Implementacion

DENOMINACION DESCRIPCION

COSTO

Organizar el cronograma de acuerdo

Planificacion de operaciones. ! . »
al tiempo de ejecucion del tema.

$50

Preparar al personal de manera
efectiva con el fin de realizar un
correcto desempefio en la aplicacion
de la Norma ISO 9001:2015

Capacitaciones

$600

Espacio destinado para organizacién
Estanterias de archivo cronologica de la informacion
documentada

$100

Adquisicion de material visual de
Sefalizacion sefialética correspondiente a las
diferentes areas de la institucion.

$50

Insumos de papeleria que seran de

Material de Instruccion .
uso del personal a capacitar.

$30

Inspeccidn y verificacion de
cumplimiento de acuerdo con lo
dispuesto en la planificacién y la
Norma ISO 9001:2015

Auditorias Internas

$250

VALOR TOTAL PRESUPUESTADO

$1.080
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CONCLUSIONES

v" De acuerdo con la informacién obtenida en funcién de la investigacion documental

realizada, se consiguid las bases literarias precisas para el desarrollo del capitulo I,
de esta manera se logré comprender en mayor escala el tema propuesto y como se va

a realizar el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad.

En el apartado de situacion actual evaluado en base al Check List de la Norma 1SO
9001:2015 se determin6 que debido a la unién de dos entidades de gobierno como
son; la “Secretaria Nacional del Agua” y el “Ministerio del Ambiente y Transicion
Ecolodgica” dio como resultado un 9.22% de cumplimiento lo cual signific un notable
déficit de herramientas y parametros que mejoren el desarrollo humano y productivo

dentro de la organizacion.

Una vez disefiado el Sistema de Gestion de la Calidad, arrancando desde la estructura
organizacional, detallando el mapa e inventario de procesos y procedimientos que en
total son 56, se elaboro el manual de procedimientos y actividades en cada uno de
ellos, que a su vez se rigen de acuerdo a las fichas de caracterizacion y de indicadores
de gestion KPI’s, sin desmerecer la ejecucion de la matriz de riesgos por procesos
haciendo que se fortalezca en un 70.37% el nivel de cumplimiento y desarrollo

organizacional dentro del MAATE en medida de las clausulas de la normativa.
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RECOMENDACIONES

v' Se recomienda que sea la direccion zonal de la organizacion quien lidere la

planificacion, ejecucion, evaluacion y mejora del Sistema de Gestion de la Calidad.

v' Se recomienda que se actualice la informacion correspondiente al inventario de
procesos y procedimientos en funcion de los objetivos y la politica establecida en el
disefio para prevenir acciones correctivas que interfieran con el desempefio de la

productividad dentro de la organizacion.

v’ Se sugiere que se realicen capacitaciones y socializaciones al personal competente
cuando haya cambios 0 quejas dentro de la organizacion para garantizar un buen

desempefio y ambiente de trabajo.
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ANEXOS

Anexo 1. Listado de verificacion de auditoria interna al SGC.

Requisitos 1SO 9001:2015

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

EVALUACION
DOCUMENTAL

Comprension de la organizacion y de su Contexto

Cumplimiento

0%

25 50 75 100
% % % %

4.1.a. ;Como determina las cuestiones externas e internas
(Analisis del Contexto) que son relevantes y pueden afectar
la capacidad de lograr los resultados previstos del SGC?

4.1.b. (Con qué frecuencia se realiza el seguimiento a las
acciones para abordar los riesgos y oportunidades del analisis
del contexto y se actualiza dicho analisis?

Comprensidn de las necesidades y expectativas de las
partes interesadas

4.2a. ¢(Como identifica la organizacion a las partes
interesadas y determina sus necesidades y expectativas
(requisitos)?

4.2.b. ¢Se han definido riesgos y oportunidades asociadas a
las partes interesadas y acciones para abordarlas?

4.2.c. (Se han determinado cuales de los requisitos se
convirtieron en requisitos legales y otros requisitos?

4.2.d. ¢{Con qué frecuencia se realiza el seguimiento a las
acciones para abordar los riesgos y oportunidades asociadas
a partes interesadas y se actualiza la identificacion vy
requisitos?

Determinacion del alcance del SGC y sus exclusiones

4.3.a. (Estd documentado y disponible el alcance del SGC, y
considera: las cuestiones externas e internas, los requisitos
legales y otros requisitos, los requisitos de las partes
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interesadas, los productos y servicios, ¢la autoridad y
capacidad para ejercer control e influencia y las
justificaciones de cualquier exclusion?

SGC y sus procesos

4.4.a. ;La organizacion establece, implementa, mantiene y
mejora el SGC?

4.4.b. ¢Se han determinado los procesos necesarios del SGC
y su interaccién?

4.4.c. ;Se han determinado las entradas y las salidas
esperadas de estos procesos?

4.4.d. ;Se han determinado la secuencia e interaccion de los
procesos?

4.4.e. (Se han aplicado los criterios y métodos,
INDICADORES de desempefio?

4.4.f ;Se han determinado recursos necesarios Yy
disponibilidad?

4.4.9. ¢Se han asignado las responsabilidades y autoridades
para estos procesos?

4.4.h. (Se han determinado se han abordado los riesgos y
oportunidades de los procesos?
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4.4.i. ¢Se han efectuado los cambios en los procesos con el
fin de que estos alcancen los resultados esperados?

4.4.j. ¢Se han determinado mejoras en los procesos y el
SGC?

X
45k. ¢Se ha definido informacion documentada para la
operacion de estos procesos?
X
Requisitos 1SO 9001:2015 EVALUACION
DOCUMENTAL

5. LIDERAZGO

[

LIDERAZGO

Cumplimiento

Liderazgo y compromiso 0% | 25 50 75 100
% % % %
5.1 a) ¢La alta direccién demuestra liderazgo y compromiso
con el SGC:
5.1 b) ¢ Asumiendo la responsabilidad y obligacién de rendir
cuentas?
5.1 ¢) ¢Estableciendo la politica del SGC y los objetivos del
SGC?
5.1 d) ¢ Integracién de los requisitos del SGC en los
procesos de negocio de la organizacion? X
5.1 e) Promoviendo el enfoque a procesos y el pensamiento
basado en riesgos?
5.1 f) Asegurando los recursos necesarios?
5.1 g) Comunicando la importancia del SGC?
5.1 h) Apoyando a su personal para lograr los resultados
previstos
5.1 i) Promoviendo la mejora?
ENFOQUE AL CLIENTE
5.2 a) la organizacion demuestra su liderazgo y compromiso,
determinando y comprendiendo los requisitos de los clientes,
tanto técnicos, administrativos, legales y reglamentarios y se X

asegura que se cumplan?

5.2 b) Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades
de la organizacién que pueden afectar la conformidad de los
productos y servicios y/o la capacidad de aumentar la
satisfaccion del cliente?
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5.2 ¢) Como se mantiene el foco en aumentar la satisfaccion
del cliente?

POLITICA DE CALIDAD

5.3 a) ¢La Alta Direccidn establece, implementa y mantiene
una politica del SGC?

5.3 C) Incluye un compromiso:
1) para cumplir los requisitos del cliente incluyendo las partes
interesadas, y
2) compromiso de cumplimiento de los requisitos legales y
otros requisitos, y
3) de mejora continua?

5.3 d) Se mantiene la politica del SGC como informacion
documentada

5.3 €) Esta disponible para las partes interesadas?

ROLES Y RESPONSABILIDADES

5.4 a) Han sido asighados y comunicados por la alta direccién
todos los roles, responsabilidades y autoridades del SGC?

5.4 b) Como se aseguran los resultados previstos de los
procesos?

5.4 ¢) Se ha asignado la responsabilidad y la autoridad a la
alta direccion para garantizar que se mantenga la integridad
del SGC cuando se necesiten cambios y/o se planifiquen y se
apliquen?
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Requisitos 1SO 9001:2015

6. PLANIFICACION

EVALUACION DOCUMENTAL

Planificacion

Cumplimiento

0%

25%

50%

75%

100%

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1 a) Se han considerado las cuestiones externas e internas y
los requisitos de las partes interesadas y los distintos procesos
para determinar los riesgos y oportunidades que deben
abordarse para garantizar que el SGC puede lograr el resultado
deseado; prevenir o reducir, efectos no deseados; ¢y lograr la
mejora continua?

6.1 b) ¢Se identificaron los riesgos que corre la organizacion
y sus procesos y hay elementos para mitigar o evitar esos
riesgos?

6.1 c) ¢(Se planifican acciones para abordar los riesgos y
oportunidades detectados, requisitos legales y otros requisitos,
aspectos ambientales significativos?

OBJETIVOS DE CALIDAD

6.2 a) ¢La organizacion establece objetivos del SGC para las
funciones, niveles y procesos necesarios?

6.2 b) ¢Los objetivos del SGC son coherentes con la Politica
de Calidad?

6.2 ¢) ¢Los objetivos del SGC son medibles?

6.2 d) ¢(Los objetivos de la calidad tienen en cuenta los
requisitos aplicables?

6.2 €) ¢Los objetivos del SGC son pertinentes para la
conformidad de los productos y servicios y para el aumento de
la satisfaccion del cliente?
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6.2 f) ¢Los objetivos del SGC son seguidos / revisados?

6.2 g) ¢Los objetivos del SGC se comunican a la
organizacion?

6.2 h) ¢Los objetivos del SGC se actualizan (cuando aplique)?

6.2 i) ¢Los objetivos del SGC estan como informacion
documentada?

6.2 j) ¢Se llevan a cabo revisiones periédicas para asegurar
que la politica de calidad y objetivos de calidad se mantenga?

6.2 k) ;La organizacion dispone de “que se va a hacer” para
lograr los objetivos del SGC?

6.2 1) (La organizacion dispone de “que recursos se
necesitaran” para lograr los objetivos del SGC

6.2 m) ;La organizacion dispone de “quién serda el
responsable” para lograr los objetivos del SGC?

6.2 n) ;La organizacion tiene determinado ‘“‘cuando se
terminaran los objetivos” (plazo)?
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6.2 0) ;La organizacion tiene determinado “como se evaluaran
los resultados de los objetivos del SGC?

Planificacion de los cambios

6.3 a) ¢Los cambios al SGC se desarrollan de manera
planificada?

X
6.3 b) ¢ La organizacion considera, para la planificacion de los
cambios, el proposito de estos y sus consecuencias
potenciales? X
6.3 ) ¢La organizacion, considera la integridad del SGC antes
de realizar un cambio al mismo?
X

6.3 d) ¢La organizacion, antes de realizar un cambio,
considera la disponibilidad de recursos?

X
6.3 e) ¢ La organizacion, considera antes de realizar un cambio,
la asignacién o reasignacion de responsabilidades vy
autoridades? X

Requisitos 1SO 9001:2015

EVALUACION DOCUMENTAL

7. SOPORTE Cumplimiento
Recursos 0% | 25% | 50% | 75% | 100%
7.1 a) ¢La organizacion determina y proporciona los recursos
necesarios para el establecimiento, implementacion, | x
mantenimiento y mejora continua del SGC?
7.1 b) ¢La organizacion considera las capacidades y
limitaciones de los recursos internos existentes antes de X

proporcionar estos?
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7.1 ¢) ;La organizacion determina y considera que se “necesita
obtener de los proveedores externos”?

PERSONAS

7.2 a) ¢La organizacion determina y proporciona las personas
necesarias para la implementacion eficaz de su SGC, para la
operacion y control de los procesos?

INFRAESTRUCTURA

7.2 b) ¢La organizacion determina, proporciona y mantiene la
infraestructura necesaria para la operacion de sus procesos y
asi lograr la conformidad de los productos y servicios?

AMBIENTE PARA LA OPERACION DE LOS
PROCESQOS

7.2 ¢) ¢La organizacion determina, proporciona y mantiene un
ambiente necesario para la operacién de sus procesos y para
lograr la conformidad de los productos y servicios?

RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

7.3 a) ¢La organizacion determina y proporciona los recursos
necesarios para asegurarse de la validez y fiabilidad de los
resultados cuando se realiza seguimiento y medicién de los
procesos, productos, servicio?

7.3 b) ¢La organizaciéon se asegura que los recursos
proporcionados son apropiados para el tipo de seguimiento y
medicion realizados?

7.3 c) ¢(La organizacién se asegura que los recursos se
mantienen para asegurarse de la idoneidad continua?

7.3 d) ¢ La organizacion conserva la informacion documentada
como evidencia de que los recursos de seguimiento y
medicion son los idoneos?
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7.3 a) ¢La organizacion calibra o verifica a intervalos
planificados (0 ambas) antes de su utilizacion, los equipos de
medicion?

TRAZABILIDAD DE LAS MEDICIONES

7.4 a) ¢Los equipos de medicion son calibrados o verificados
contra patrones de medicion trazables a patrones de medicién
internacionales o nacionales?

7.4 b) Cuando no existan tales patrones ;se conserva como
informacion documentada la base utilizada para la calibracion
o verificacién?

7.4c) ¢Los equipos de medicion se identifican para determinar
su estado? Evidencia buscada

7.4 d) ¢Los equipos de medicion se protegen contra ajustes,
dafio o deterioro?

7.4 ¢) La organizacion, determina las consecuencias del uso
de un equipo de medicion, cuando se detecta que el mismo no
estaba apto para medir.

7.4 f) Cuando la organizacion se percata que la medicién fue
realizada por un equipo no apto ;toma las medidas necesarias
para asegurar la fiabilidad de la informacion entregada?

CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACIN

7.5 a) ¢La organizacién determina los conocimientos
necesarios para la operacion de sus procesos y la conformidad
de productos, servicios?

7.5 b) ¢La organizacién mantiene y pone a disposicion estos
conocimientos en la medida de lo necesario?
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7.5 ¢) La organizacion ¢considera sus conocimientos actuales
para abordar necesidades y tendencias?

7.5 d) La organizacion, cuando llegan nuevas necesidades,
tendencias o conocimientos ¢Determina como adquirir 0
acceder a estos nuevos conocimientos adicionales necesarios
y a las actualizaciones requeridas?

COMPETENCIA

7.6 a) ¢La organizacion determina la competencia necesaria
de las personas bajo su control, que realizan trabajos que
afecta el desempefio y eficacia del SGC?

7.6 b) ¢La organizacion se asegura que estas personas sean
competentes en educacion, formacion y experiencia
apropiada?

7.6 c) ¢c) Cuando sea aplicable ¢La organizacion toma
acciones para adquirir la competencia necesaria?

7.6 d) ¢La organizacidon evalUa la eficacia de las acciones
tomadas?

7.6 e) ¢La organizacion conserva la informacion documentada
apropiada como evidencia de la competencia?

TOMA DE CONCIENCIA

7.7 a) ¢La organizacion se asegura que las personas que
realizan trabajos que afectan el desempefio y eficacia toma
conciencia de la politica del SGC?

7.7 b) ¢(La organizacién se asegura que las personas que
realizan trabajos que afectan el desempefio y eficacia tomen
conciencia de los objetivos del SGC?
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7.7 c) ¢La organizacion se asegura que las personas que
realizan trabajos que afectan el desempefio y eficacia tomen
conciencia sobre su contribucion a la eficacia del SGC,
incluido los beneficios de una mejora del desempefio?

7.7 d) ¢La organizacién se asegura que las personas que
realizan trabajos que afectan el desempefio y eficacia, tomen
conciencia sobre las implicancias en no cumplir los requisitos
del SGC?

COMUNICACION

7.8 a) ¢La organizacion determina las comunicaciones
internas y externas pertinentes al SGC?

7.8 b) ;La organizacion determina “que comunicar?

X
7.8 ¢) (La organizacion determina “cuando comunicar’?

X
7.8 d) ¢La organizacion determina “a quién comunicar”?
7.8 e) (La organizacion determina “como comunicar”?

X

7.8 f) (La organizacion determina “quién comunica”?

7.8 g) ¢La organizacion responde las comunicaciones de las
partes interesadas?

93




7.8 h) ¢Se conserva informacion documentada como
evidencia de las comunicaciones?

INFORMACION DOCUMENTADA

7.9a) (EI SGC de la organizacion incluye toda la informacion
documentada solicitada por la norma certificada?

7.9 b) ¢ElI SGC de la organizacién incluye la informacién
documentada que est4 determinada como necesaria para la
eficacia del SGC?

7.9 c) ¢La organizacion al crear y actualizar la informacién
documentada, se asegura que esta esté identificada y con
descripcion (titulo, fecha, autor, nimero de referencia)?

7.9 d) (La organizacion al crear y actualizar la informacién
documentada, se asegura del formato de esta (idioma, version
del software, graficas, tipo de soporte)?

7.9 e) ¢La organizacidn al crear y actualizar la informacion
documentada, se asegura de la revisidn y aprobacion de estos?

7.10 a) ¢La organizaciébn controla la informacion
documentada?

7.10 b) ¢La organizacion se asegura que la informacién
documentada esté disponible y sea idonea para su uso, donde
y cuando se requerira?

7.10 c¢) ¢La organizacion se asegura que la informacién
documentada esté protegida adecuadamente?
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7.10 d) ¢La organizacion asegura la distribucion, el acceso, la
recuperacion y el uso de la informacion documentada?

7.10e) ¢La organizacion almacena y preserva la legibilidad (y
uso no intencionado) de la informacién documentada?

Requisitos 1SO 9001:2015

EVALUACION DOCUMENTAL

8. OPERACION

Cumplimiento

PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

0%

25%

50%

75%

100%

8.1 a) ¢Se planifican los procesos y se llevan a cabo de forma
controlada? Dicha planificacion debe incluir;

b) Determinar los requisitos de los productos y servicios,

c) los criterios de aceptacion

d) la identificacion de los requisitos para lograr la
conformidad e) la implementacion del control de los
procesos

f) la informacion documentada para: 1.- Tener confianza en
que los procesos se han llevado a cabo segun lo planeado y
2.- Contar con evidencia para demostrar conformidad de los
requisitos.

8.1 g) ¢Como se controlan los cambios planificados y las
consecuencias de cambios no previstos?

8.1 h) ¢(Cdémo se aseguran de que cuenta con recursos fisicos
y humanos conforme a los requisitos del cliente, legales y
otros?

8.1 1) ¢Cbomo se trata y documenta la retroalimentacién y las
quejas del Cliente?

Requisitos para los productos y servicios
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8.2 a) ¢(Cdémo se definen los requisitos del Cliente y legales y
se analiza la capacidad para cumplirlos?

8.2 b) ¢Como se controla el cumplimiento de los requisitos
del Cliente y legales?

8.2 c) ¢(Cual es el proceso para analizar, planificar y controlar
cambios en requisitos del Cliente?

DISENO

8.3 a) ¢Se identifican y documentan formalmente las
especificaciones de los requisitos que debe cumplir un disefio?

8.3 b) ¢Se han definido las responsabilidades y recursos para
cada etapa del proceso de disefio y desarrollo?

8.3 ¢) ¢El disefio se alimenta de un disefio similar comprobado
(si existiera) 0 se consideran requisitos
legales/reglamentarios/ normas comprometidas por la
organizacion y de la consideracién de las consecuencias
potenciales de fallos?

8.3 d) ¢Se controla y verifica el proceso de disefio para
asegurar gque se cumplan los requisitos especificados?

8.3 e) (Se asegura que la salida de disefio cumpla con los
requisitos especificados?

8.3 f) (Se ejecutan procedimientos para identificacion,
documentacion y revision y aprobacion adecuadas de todos
los cambios y modificaciones a los disefios?

CONTROL DE LOS PROCESQOS, PRODUCTOS Y
SERVICIOS CONTRATADOS EXTERNAMENTE
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8.4 a) (Culles son los criterios para determinar los
proveedores de productos y servicios que necesitan
seguimiento y evaluacion del desempefio?

8.4 b) ¢Como verifican el cumplimiento de requisitos de un
proveedor que presta un servicio y de otro que ejecuta un
proceso totalmente tercerizado, cuando impacta en la
operacion?

8.4 c¢) ¢(Coémo se verifica lo recibido vs. lo pedido en la
recepcion de productos?

8.4 d) ¢Se cuenta con todas Hojas de Seguridad actualizadas
de los materiales y productos utilizados?

8.4 e) ¢(COmo comunican a proveedores los requisitos, la
competencia necesaria, la forma de aceptacion y la evaluacion
del desempefio

PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5 a) ¢(Cdmo se documentan las caracteristicas del servicio a
prestar, actividades a desempefiar y los resultados a alcanzar?

8.5 b) ¢(Cuéles son los recursos de seguimiento y medicion
para verificar que se cumplen los criterios para el control del
proceso y de sus salidas?

8.5 ¢) ¢Como se verifica que se han designado personas con
las competencias y calificaciones necesarias?

8.5 d) ¢Qué actividades se ejecutan para liberar la entrega del
servicio?
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8.5 €) ¢(Se realizan de forma efectiva actividades de
mantenimiento?
X
8.5 f) (Como se verifica el resultado de las salidas del
proceso?
CONTROL DE CAMBIQOS
8.10 a) Como se evaltan los cambios?
8.10 b) ¢Quién autoriza los cambios?
X
8.10 c) ¢Como se registra y da seguimiento a las acciones
resultantes?
CONTROL DE SALIDAS NO CONFORMES
8.12 a) (Como se identifican y tratan en el sector o proceso las
salidas no conformes?
X
8.12 b) ¢Como se documenta la no conformidad y las
acciones?
X
8.12 c) (Como se documenta su aceptacién y liberacion
cuando asi se defina?
Requisitos 1SO 9001:2015 EVALUACION
DOCUMENTAL

98




9. EVALUACION DE DESEMPENO

Cumplimiento

9.1 a) (Esta determinado lo que necesita seguimiento en el
proceso, el método, la frecuencia y los pardmetros?

0%

25%

50%

75%

100%

X

9.1 b) ¢Esta determinado cuando se deben analizar y evaluar
los resultados de la medicion?

9.1 c) ¢Se conserva informacion documentada como evidencia
de los resultados?

9.1 d) ¢Se cumplen los procedimientos y programas de
inspecciones, se mantienen registros y se toma accion con base
en los resultados?

9.1 e) ¢Se ejecuta el cronograma de Visitas Gerenciales, se
llevan registros y se tienen planes de accion con base en el
resultado?

9.1 f) ¢Existe un cronograma de actividades actualizado
anualmente para la ejecucion de las actividades de Salud
Ocupacional y se verifica su cumplimiento?

9.1 g) ¢Se lleva a cabo la Evaluacion de Satisfaccién del
Cliente?

9.1 h) ¢Estd determinado el proceso para evaluar el
cumplimiento de Requisitos Legales y otros requisitos y la
frecuencia de evaluacion?

9.11) ¢Se conserva informacion documentada como evidencia
de los resultados?

99




9.1 j) Se lleva a cabo los servicios de evaluacion de:
a) De la conformidad de los servicios (0 productos).

9.1 k) ¢Del grado de Satisfaccion del Cliente?

9.1 1) ¢Del desempefio y eficacia del SGI y su necesidad de
mejora?

X
9.1 m) ¢(De la eficacia de acciones para abordar riesgos y
oportunidades?

X
9.1 n) ¢Del desempefio de los proveedores externos?

X

9.2 0) ¢Se cuenta con disponibilidad de recursos adecuados y
personal calificado para las Auditorias Internas?

9.2 p) ¢Se documentan las no conformidades detectadas en las
auditorias internas?

9.2 q) ¢(Existen medidas correctivas para abordar dichas no
conformidades?

Requisitos 1SO 9001:2015

EVALUACION DOCUMENTAL

10. MEJORA

Cumplimiento

0% | 25%

50%

75%

100%

100




10.1 a) ¢Se determinan las oportunidades de mejora e
implementan las acciones para lograr los resultados
previstos por el SGI?

10.1 b) Mejorar los productos y servicios para cumplir los
requisitos considerando necesidades y expectativas?

10.1 c¢) ¢Se establecen planes y ejecutan acciones para
mejorar el desempefio y eficacia del SGI?

10.2 a) ¢Se evalla la necesidad de acciones para eliminar
las causas de no conformidades para evitar su recurrencia?

10.2 b) (Se reportan e investigan eficazmente los
accidentes e incidentes?

10.2 c) ¢Se evalGan acciones para que no vuelvan a ocurrir
en otra parte?

10.3 a) ¢Se implementan las acciones y verifica su
eficacia?

10.3 b) ¢(Se mejora continuamente la adecuacion y
eficacia del SGI?
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ANEXO 2. Matriz de identificacion de peligros y evaluacion de riesgos

Ministerio del Ambiente, Agua y Responsable Area Emma Quiroz
Empresa: Transicién Ecoldgica.
Sucursal: Ibarra Objetivo:
Area: ¥ Oficina Técnica Realizar la matriz mediante las tablas de evaluacién con el fin de determinar el nivel de exposicion de riesgo de salud ocupacional en el personal del Ministerio del Ambiente, Agua y
Transicion Ecologica.
NOTA: El documento incluye comentarios y vinculos, sélo desplace el cursor por los principales campos.
PELIGROS EVALUACION DE RIESGOS A
o @ PLAN DE ACCION
< | e i
o1e S HIGIENE OCUPACIONAL
ACTIVIDAD g | 2 | PuesToDE a NEEERTES
PROCESO (Rutinaria - No < |y TRABAJO = POTENEIAL MEDIDA DE CONTROL
Rutinaria) O [ | (ocupacien) & FUENTE,
o < 3 ACTO
© 4 i i
2|5 2 || Smue Existe Evaluacion de | | 4o Riesgo | NUEVAS MEDIDAS DE CONTROL
c S Riesgo
Inexistenciade | Desviarse de los Caida al mismo nivel |Supervision semanalsegin
Recepcion de d Métod informe. = No se requiere accion especifica, se debe
solicitud x SECRETARIS : 6 3 4 12 =8l NO reevaluar el iesgo en un periodo posterior.
Uso inadecuadode | Caida al mismo nivel |Supervision semanal segin
Asignacién de 2 ESPECIALISTA [ . [Administrativas de |datos /informacién informe. 3 4 12 NO No se requiere accion especifica, se debe
unidad responsable DE LA UNIDAD oficina o reevaluar el riesgo en un periodo posterior.
de de entre 0 y Se establecera acciones especificas de
equipose |objet ) informe. control de peligro a accidentes, las cuales
Equipo técnico de s manuales insumos, movimiento o fijo y deben serincorporadas en plan o programa
acuerdo al X A 5 movimiento 5 6 30 oderado Si  Cualitativa importante  |de seguridad y salud ocupacional del lugar
e TECNICO N
. requerimiento donde se establezca este peligro. El control
Operativos de las acciones, debe ser realizado en
forma trimestral.
Falta de Entrenamiento inicial | Caida al mismo nivel |Supervision semanal segin
Resultado de 2 ABOGADO 2 6n de informe. 3 4 12 = NO No se requiere accion especifica, se debe
solicitud PROVINCIAL pisos. SiElle 8 reevaluar el riesgo en un periodo posterior.
Conductores Falta de experiencia | Caida al mismo nivel |Supervision semanal segin
Emision de X DIRECTOR ) [etcticossin informe. 3 4 12 o NO No se requiere accion especifica, se debe
pronunciamiento ZONAL proteccion o falta reevaluarel riesgo en un periodo posterior.
de los mismos
Operaciony/o |Instruccionesmal | Caida almismo nivel |Supenvision semanalsegan
preliibeeltn cta 6n de informe. No se requiere accion especifica, se debe
EHEEEE Glo SellEind || ¢ SEEREVARL 1 lequipos 3 4 12 HEIC NO a reevaluar el riesgo en un periodo posterior.
al cliente
polvo - ent Exposicion a Se establecera acciones especificas de
. iad I control de peligro con respecto a la
Agentes inapropiado por |polvo - Agentes exposicio y el equipo de proteccion, las
AUXILIAR DE Quimicos ahorrar tiempo o [Quimicos " - s cuales deben serincorporadas en plan o
Limpieza O VET= 2 . 5 6 30 Si Cualitativa IMportante. |, rama de seguridad y salud ocupacional
1o inconfortabl dellugardonde se establezca este peligro.
olnconenane Elcontrol de las acciones, debe ser
A Yoe) realizado en forma trimestral
poy! Ag. Bioldgicos a E on a Ag. Se establecera acciones especificas de
(Virus, sustancias o Biolégicos control de peligro y el uso del EPP, las
Bacterias, alergias (Virus cuales deben serincorporadas en plan o
Almacenamiento X TECNICO 2 |, y B b 3 4 12 B Si Cualitativa importante  |programa de seguridad y salud ocupacional
ongos, etc.) acterias, dellugar donde se establezca este peligro.
hongos, etc.) Elcontrol de las acciones, debe ser
realizado en forma trimestral.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Emma Quiroz I Marcelo Cisneros Marcelo Cisneros




ANEXO 3. Formulario de entrevista

15

& .
& e B UNIVERSIDAD TECNKICA DEL NORTE
! AN © FACULTAD DE INCENIERIA EN CTENCIAS APLICADAS “I “
_ i INGENIERIA INDUSTRIAL

Encuesta para dezarrollo de Analiziz FODA
Minizterio del Ambients, Azua ¥ Tranzicion Ecolozica (MAATE)
Nombre: Estefania Andrade

Area: Unidad de Calidad Ambiental

Imstroceion: Por favor rasponder en baze a su expariencia, la informacion se manejard con mucha
confidencialidad v solo para fines académicos.

Para analizar el ambito externe, las oporhmidades v amenazzs T, oforgara una vision dal contexto donde
s& mueve asta orgamizacion. Estos eventos no pusden ser mfluenciades, smo que =2 dan de manera
nd ”

FORTALEZAS: lo que funciona bien internamente en la organizacion,

1. ;e cosas son las que tu empraza hace muy bien, mejor que nchos ofros?

Comtar con un equipo téemico especializado en diferentes dreas relacionadas a la rectoria del Ambiente v
Amua

2. ;Tuempresa es foerte en el mercado o en el segmento al qua apumta? ;Por qua?
E= fnarte debido 2 que = 12 considera ima Autondad Macional en tamas de ambients v agua.
3. ;Tuequpo esta comprometido con |2 empresa v con la wzion a fivtore?

El personal técmico s encuentra compromefide en cumplir las metas mensuales, amales, v la vision a
firtoro es contar con el remurso limano necesario para ejercer |z antoridad.

OPORTUNIDADES: la ventaja que le da la fortaleza respecto a la competencia con otra sucursal,
1. ;Elmercade en 2] que opera tu empresa estd en crecimmenta?
La ternatioa ambiental relarionzda a la proteceidn dal ambiante v dal recurzo apua za encusntra en amphio

crecimiento debido 2 que sa requiers 1na proteccion para assgurar que las fitoras penetaciones cuenten
con los recursos nahuralss,

2. ;Los productos o servicios sathefacen tendencias de consumo o podrian adzptarse para hacerlo?

Slempre se requisrs una adaptacion a los constantes cambios pumdiales, pero la metitueion logra sahsfacar
la= necesidades de los usuanos.

3. ;Existen nusvas tecnologias o cambios en el mareo regulatono que tu empraza posds aprovechar?
Para |z proteccion de los recursos nahorales existen mievas tecnologias de monitoreo que podrian sar
aprovechadas para majorar 1a capacidad da control ds Lz metrueion.

DEBILIDADES: lo que falta que funcione bien mternamente en la oreanizacion.



" UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
! aal®E © FACULTAD DE INCENIERIA EN CIENCIAS APLICADAS L I N
m L INGENIERIA INDUSTRIAL

1. ;e cosas son las que tu empreza no hace bien, meluse peor que ofrosT

Comtar con el suficisnte recurso humano ¥ recurso economice, por problamas a nivel goblamo cantral no
se cuenta con estos dos recursos como demanda las compstencias ¥ acciones.

2. ;Cuales zom las razones detras de los problemas eostentes?
Falta de presupuesto para equipos o inmovacidn tecnoldgica v de partidas para perzonal téenico

i ,_:,I.:-l:l! dﬁ&cﬁuﬁﬁd&hmﬁd&i@:ﬁdﬂumsadﬂmmﬂaﬂi@ﬂ&ndﬂlﬁ
Tmmmdeaimﬂénahinﬁmqnem ze puaden resolver en el Hempo necesano o mehso
antes de lo previsto.
AMFNATAS: lo que podria ocazionar problemas a corto o largo plazo en la organizacion.

1. ;Cé cosas hacen los competidores da mejor forma que fu empraza?
La imstitecion no cosnta con competidores.

2. ;Cne obstaculos legales, mmpesiftives o nommatrvos enfrenta fu negocio?

Mo es un negocio, pero la institucidn requiere de reglamentos v nommas téenicas para ejercer las leyes
organicas a las cuales se nge.
3. ;Emsten mievas ternologias o modas de consumo que amenacen 2l fihoro de tus productos o
SEIVICIOE?
Mo emasten.
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ANEXO 4. Encuesta de Satisfaccién de Servicios

EMICUIESTA DE SATISFACCION S S oo &b . e i
SERVICIOS PRESENCIALES  A9ua ¥ Transcian Ecoicgica i) - Geplarms

Sabarfa Unuario Per Fawos, disdigae i mss it dF 40 EMEa pars complesar sabs eats hreee Encoesta de Satilaccida del Servaio 12 informanon oue nas
proporpone ierd rabads de formia conldencial  seva wilasds para mejorar o prosuchos v seracioy que Snnda sueslnd il

FRODUCTOSERVICID QUE RECINEE eaalveion A Bokbpigaciai, .:."I:"-" - ey

Ui DAL TECMICA QUE LG ATERDID ST gy -4

PEOYINCIA P N

D .ﬂ:’..l for i .

rod o i =Tl - 25 E0AD:,. £t it 25 DISCAPACIAD: 5. no._
[Er -’"::'_.-l'r II.'-'r.'-'l' T |

Respomaaile de 1omar lp encuess; i

A ConbEUacke o8 presensa una sene de prepantas gor freor morcar ol casillen gue mis 52 cerque 3 59 respeesi

CUESTIOMARMY
SRTISFACIICN
i 1an sathdecho se esosemra Ud?
Enunaescaly el 1 3l %, donde U es nada satisfedho y & e belalimeime WACE NI T || P N e BLTRAL Y LATHT] D

sathheh, i favor calfioues;

Pe
._..-\.:_

[=1] r] L] Hi

1. La facdidad de acceso, expacio fisico y drees sefalvaday dentne de la
peraidad.

. La utilzackie de equipos, formulsrias & insumos paes b ertrega del
Jpr\:du-:t:u'umtiu

1. Liog requisinos pars obtenar o productofwerncio.

A, Ll Eiemps para ol pner o productaf v,

5. La faclidad para obdener informacikan w'o pasa acoeder al producio o
venicn de manera felefdrics vie virbeal

IRE:\FE{TCI A LA ATERCICN BRPDADA POR [L SERVIDOR PORICO

SATEFACCEIN

Pl Rin darlis feoha 8 Encuenlem AT

Enouna scels dal 1 &l %, doende 1 as nada aativiecha y §es 100

HANLE LR PO T AT LIS MU A T DM
samglerho, por wor raldque -
e o
1] 121 L] L] 1]
B L capesatad e respussta § amabdidsd beind »da por el servdor i
publico que T atesdid, .___.-"
[En cana de guis wu s pusita sea menor a 3 respecto a kb atenddn [FewaeRE ¥ e DL seavino:

Brindads por el servides plblice ¥ para que mos ayede a mejorar el
warvicie, por faver isdiguenos of nombre ded servidor piblice gee e Tty
atpenlid y ¢l motive de la calificaclon:

PADTIWO GE LA CALFICAC KIH:

-

- .
L] T L iy -
f -

i, DE eI, o ST T T

|Para isdormarle de lis mej poe favor dig sus datos P L et gD =
LT R ol o L - - .
COFMED ELECTROMBIE oo

Par franr dije BUR i yfos RS U NS ayedem a mejorar nuesbng serekin;
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ANEXO 5. Fichas de Indicadores de los Procedimientos

Ministerio del Ambiente, Agua
y Transicién Ecolégica

| EmmaQuiroz | Codigo | |
Base de Datos
Indicador Calidad de informacion

Proceso Planificacion Estratégica

Fecha de inicio: Estado actual:

L, En este indicador se busca que la informacion recibida de las partes
Descripcion

interesadas sea Euntual, comileta i iertinente a la solicitud.

CI =100 ve
- TV

Elaborado por:

Numerador

Unidad de Medida Frecuencia VC = NUmero de variables [F {5 slelpitle] [
con calidad.

Denominador Lider Oficina

Cuantitativa TV = Namero total de Técnica
variables.

Fuente de datos

Prerrequisitos de acuerdo a la solicitud Solicitante

RESULTADOS

Deficiente Satisfactorio Muy satisfactorio

OBSERVACIONES

Una vez que se confirme la informacion el técnico aprueba el procedimiento, caso contrario lo
anula.

Responsable de la medicion Responsable del proceso

106



Ministerio del Ambiente, Agua
y Transicién Ecolégica

> vy
2
ﬁq:; = > Gobierno | suntos
ol Ecudor %4, e Encomntro | o logramos

Elaborado por:

| EmmaQuiroz | Cédigo | |

Base de Datos
Indicador Satisfaccion del cliente
Proceso Operativo

Fecha de inicio: Estado actual:

La satisfaccion del cliente sirve para saber si la organizacion esta
Descripcion funcionando de manera correcta, de acuerdo con el grado de
satisfaccion de los clientes.

CALCULO

Enc pos
T Enc

Numerador

Unidad de Medida Frecuencia Encuestas de satisfaccion [z ollgst16]
positivas

Denominador
Encuestas de satisfaccion
totales.

Fuente de datos

Lider Oficina
Técnica

Descriptiva Semestral

Encuestas de satisfaccion mensuales Director Zonal

RESULTADOS

Deficiente Satisfactorio Muy satisfactorio

OBSERVACIONES

Responsable de la medicion Responsable del proceso
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Ministerio del Ambiente, Agua
y Transicién Ecolégica

ol vy
3
woicis 5 Gobierno | Juntos
ol Ecudor %4, e Encomntro | o logramos

Elaborado por:

| EmmaQuiroz | Codigo | |

Base de Datos
Indicador Productividad
Proceso Operativo

Fecha de inicio: Estado actual:

El estado actual sirve para verificar que los recursos disponibles
de cada unidad van de acuerdo a cada solicitud de operacion.

CALCULO

S *RS

Descripcion

P=

SM

Numerador
S = Solicitudes ingresadas
RS = Respuestas de
solicitudes
Denominador Lider
SM = Solicitudes Oficina
mensuales. Técnica
Fuente de datos

Unidad de Medida Frecuencia Responsable

Cuantitativa

Entradas y Salidas Secretaria

RESULTADQOS

Deficiente Satisfactorio Muy satisfactorio

OBSERVACIONES

Responsable de la medicion Responsable del proceso
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Ministerio del Ambiente, Agua
y Transicién Ecolégica

> NV
3
ﬁq:; = > Gobierno  untos
ol Ecudor %4, s Encuentro | io logramos

Elaborado por:

| EmmaQuiroz | Codigo | |

Base de Datos
Indicador Eficacia
Proceso Operativo

Fecha de inicio: Estado actual:

Descripcion | Con la eficacia mediremos si los procesos se realizan correctamente.

CALCULO

_a =100
b

X =

Numerador

Unidad de Medida Frecuencia Responsable

a= Resultado alcanzado

Denominador . o
Lider Oficina

Anual ..
Técnica

ntitativ. i
Cuantitativa b= Resultado previsto

Fuente de datos

Resultados de la solicitud de informe. Teécnico encargado.

RESULTADQOS

Deficiente Satisfactorio Muy satisfactorio

OBSERVACIONES

Responsable de la medicion Responsable del proceso
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. EmmaQuiroz | Cédigo | |
Base de Datos
Indicador Lead Time

Proceso Operativo

Fecha de inicio: Estado actual:

El lead time sirve para definir el tiempo que demora la solicitud en
ser ejecutada de acuerdo al procedimiento propuesto.

CALCULO

Elaborado por:

Descripcion

Suma de tiempos dentro del procedimiento.

Numerador

Frecuencia

Denominador
Oficina
Técnica

Descriptiva

Fuente de datos

Documento de planificacion estratégica Director Zonal

RESULTADOS

Deficiente Satisfactorio Muy satisfactorio

OBSERVACIONES

Se busca efectivizar las salidas.

Responsable de la medicion Responsable del proceso




Ministerio del Ambiente, Agua
y Transicién Ecolégica

A SV
ﬁ = > Gobierno  untos
S 74y aincvani | 1o Togramos

Elaborado por:

__ EmmaQuiroz | Cédigo |
Base de Datos

Indicador Cumplimiento

Proceso Soporte, Operacion

Fecha de inicio: Estado actual:

. El cumplimiento sirve para dar seguimiento y evaluar el
Descripcion

irocedimiento de acuerdo a la solicitud.

Req A

T Req
Numerador

Unidad de Medida Frecuencia Req A = Requerimientos [I5{slegt16) (2

aprobados.

Denominador

Lider Oficina

Cuantitativa Semestral T Req = Total de ..
Técnica

requerimientos.

Datos Fuente de datos

Requerimientos de acuerdo con la solicitud Técnico encargado
RESULTADOS

Deficiente Satisfactorio Muy satisfactorio

OBSERVACIONES

Responsable de la medicion Responsable del proceso
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Ministerio del Ambiente, Agua
y Transicién Ecolégica

A R
§ = Gobierno  untos
ST 7, it | 1o togramos

Elaborado por:

| EmmaQuiroz | Cédigo | |

Base de Datos

Indicador Funcionamiento
Proceso Soporte
Fecha de inicio: Estado actual:

L El funcionamiento sirve para evaluar las condiciones en las que se
Descripcion

encuentran los eiuiEos consu tiemio de vida util.

F=oXl, FUN

Numerador
Unidad de Medida Frecuencia F - Es_tado de Responsable
funcionamiento de los
equipos.
Denominador
FUN i = Valoracion de
acuerdo a larevision de | Lider Oficina
funcionamiento. Técnica

Q = Total de equipos en
revision de funcionamiento.
Datos Fuente de datos

Cuantitativa Semestral

Informe de estado de los equipos. Lider Oficina Técnica
RESULTADOS

Deficiente Satisfactorio Muy satisfactorio

OBSERVACIONES

Responsable de la medicion Responsable del proceso
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Ministerio del Ambiente, Agua
y Transicién Ecolégica

> a4V
av
§ = Gobierno  untos
ST s, oot | 1o togramos

Elaborado por:

| EmmaQuiroz | Codigo | |

Base de Datos
Indicador Solvencia
Proceso Soporte

Fecha de inicio: Estado actual:

L La solvencia nos indica que nivel tiene la organizacion a la hora de
Descripcion

adiuirir eiuiios.

Sol=Eadq/TEL

Numerador

Unidad de Medida Frecuencia

E adqg = Equipos adquiridos

Denominador

Lider
Cuantitativa Semestral TEL = Total de equipos Oficina
enlistados. Técnica

Datos Fuente de datos

Listado de materiales Director Zonal
RESULTADOS

Deficiente Satisfactorio Muy satisfactorio

OBSERVACIONES

Responsable de la medicion Responsable del proceso
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Ministerio del Ambiente, Agua
y Transicién Ecolégica

> NV,
ﬁ - Gobierno | o
S 7 aabacvmnte | 1o logramos

Elaborado por:

| EmmaQuiroz | Codigo | |

Base de Datos

Indicador Evaluacion de personal
Proceso Soporte
Fecha de inicio: Estado actual:

. La evaluacion de personal sirve para tener una métrica de desempefio
Descripcion

laboral en funcidn de las unidades de iesti()n i las actividades de
EP =P ev - P def

Minuendo

Unidad de Medida Frecuencia P ev = Personal total Responsable

evaluado

Sustraendo

P de = Personal que no | Lider Oficina
cumple las expectativas de Técnica
la evaluacion.

Datos Fuente de datos

Informe de evaluacién. Director Zonal
RESULTADQOS

Deficiente Satisfactorio Muy satisfactorio

OBSERVACIONES
Si el resultado es mayor que la media del personal evaluado se debe tomar acciones

correctivas.
Responsable de la medicion Responsable del proceso

Cuantitativa Anual
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ANEXO 6. Lista maestra de documentos

CODIGO

INT.1.P.E.1.1

DOCUMENTACION

Plan Estratégico

INT.2.P.E.1.1

Plan de actividades

INT.3.P.E.1.1

Informe Trimestral

Resolucién de aprobacion del

PROCEDIMIENTO

Planificacion Estratégica

EXT1.P.E.1.1 . .
plan estratégico

INT.1.P.E.1.2 [Plan de auditoria

INT.2.P.E.1.2 [Informe de auditoria Auditorias v Planes de meiora

INT.3.P.E.1.2 |Gestién de no conformidades y .

INT.4.P.E.1.2 |Plan de acciones correctivas

INT.1.P.E.2.1 [Solicitud ingresada

INT 2.P.E21 Infgrme de procedimiento - Recepcion de Solicitudes
Quipux

INT.Lp.E 2 |Mforme de valoracion de - o
acuerdo a la solicitud. Emisién de pronunciamiento

EXT.1.P.E.2.2 |Pronunciamiento

EXT.1.P.0.1.1

Solicitud de informe técnico
de parte de la junta.

INT.1.P.0.1.1

Calificacion de requisitos de
acuerdo a la peticion.

INT.2.P.0.1.1

Informe Técnico

INT.3.P.0.1.1

Respuesta del responsable.

EXT.2.P.0.1.1

Resultados de la solicitud de
informe.

Informes técnicos para la resolucion
de modificacién, revocatoria,
suspension, actualizacién emitidas
por la unidad desconcentrada.

EXT.1.P.0.1.2

Solicitud de informe técnico
de parte de la junta.

INT.1.P.0.1.2

Calificacion de requisitos de
acuerdo a la peticién.

INT.2.P.0.1.2

Informe Técnico

INT.3.P.0.1.2

Respuesta del responsable.

EXT.2.P.0.1.2

Resultados de la solicitud de
informe.

Informe técnico de los mecanismos
de control y seguimiento al
cumplimiento de las autorizaciones
administrativas, obligaciones
ambientales y/o normativa
ambiental, aplicable en el &mbito de
su competencia.

EXT.1.P.0.1.3

Solicitud de informe técnico
de parte de la junta.

INT.1.P.0.1.3

Calificacion de requisitos de
acuerdo a la peticién.

INT.2.P.0.1.3

Informe Técnico

INT.3.P.0.1.3

Respuesta del responsable.

EXT.2.P.0.1.3

Resultados de la solicitud de
informe.

Informes técnicos de control al
cumplimiento de las autorizaciones
administrativas, obligaciones
ambientales y/o normativa ambiental
aplicable informes técnicos de los
mecanismos de control que generen
0 puedan generar riesgos, impactos
y dafios ambientales.
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EXT.1.P.0.14

Solicitud de informe técnico
de parte de la junta.

INT.1.P.O.1.4

Calificacion de requisitos de
acuerdo a la peticion.

INT.2.P.0.1.4

Informe Técnico

INT.3.P.0.1.4

Respuesta del responsable.

EXT.2.P.0.14

Resultados de la solicitud de
informe.

Informe técnico de control al
cumplimiento de las medidas de
reparacion implementadas a los

dafios ambientales en su
jurisdiccion.

EXT.1.P.0.1.5

Solicitud de informe técnico
de parte de la junta.

INT.1.P.0.1.5

Calificacién de requisitos de
acuerdo a la peticién.

INT.2.P.0.1.5

Informe de monitoreo.

INT.3.P.0.1.5

Respuesta del responsable.

EXT.2.P.0.1.5

Resultados de la solicitud de
informe.

Informe de monitoreo y seguimiento
sobre la ejecucion del plan de
reparacion integral en su
jurisdiccion.

EXT.1.P.0.1.6

Solicitud de informe técnico.

INT.1.P.O.1.6

Calificacién de requisitos de
acuerdo a la peticion.

INT.2.P.0.1.6

Informe de revision.

INT.3.P.0.1.6

Respuesta del responsable.

EXT.2.P.0.1.6

Resultados de la solicitud de
informe.

Informes técnicos sobre planes de
minimizacion de residuos y desechos
peligrosos y/o especiales.

EXT.1.P.0.1.7

Solicitud de informe técnico
de parte de la junta.

INT.1.P.0.1.7

Calificacion de requisitos de
acuerdo a la peticion.

INT.2.P.0.1.7

Informe Técnico

INT.3.P.0.1.7

Respuesta del responsable.

EXT.2.P.0.1.7

Resultados de la solicitud de
informe.

Informes técnicos sobre la gestién
integral de sustancias quimicas,
residuos y desechos peligrosos,
especiales y no peligrosos, en el

ambito de su competencia.

EXT.1.P.0.1.8

Solicitud de informe técnico
de parte de la junta.

INT.1.P.0.1.8

Calificacion de requisitos de
acuerdo a la peticién.

INT.2.P.0.1.8

Informe Técnico

INT.3.P.0.1.8

Respuesta del responsable.

EXT.2.P.0.1.8

Resultados de la solicitud de
informe.

Informes técnicos sobre la
declaracion anual de gestion para
gestores ambientales o prestadores
de servicio para el manejo de
residuos y desechos peligrosos y/o
especiales, en el &mbito de su
competencia.

EXT.1.P.0.1.9

Solicitud de informe técnico
de parte de la junta.

INT.1.P.0.1.9

Calificacion de requisitos de
acuerdo a la peticién.

INT.2.P.0.1.9

Informe Técnico

INT.3.P.0.1.9

Respuesta del responsable.

EXT.2.P.0.1.9

Resultados de la solicitud de
informe.

Informe técnico del registro de
sustancias quimicas para nivel dos
segun la normativa aplicable
(emision, actualizacion, ampliacion,
renovacion, inclusion, negacion,
cancelacion o extincion), en el
ambito de su competencia.
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EXT.1.P.0.1.10

Solicitud de informe técnico
de parte de la junta.

INT.1.P.0.1.10

Calificacion de requisitos de
acuerdo a la peticion.

INT.2.P.0.1.10

Informe Técnico

INT.3.P.0.1.10

Respuesta del responsable.

EXT.2.P.0.1.10

Resultados de la solicitud de
informe.

Informe técnico sobre la gestion

integral de sustancias quimicas,

residuos y desechos peligrosos,
especiales y no peligrosos.

EXT.1.P.0.1.11

Solicitud de informe técnico
de parte de la junta.

INT.1.P.0.1.11

Calificacién de requisitos de
acuerdo a la peticion.

INT.2.P.0.1.11

Informe Técnico

INT.3.P.0.1.11

Respuesta del responsable.

EXT.2.P.0.1.11

Resultados de la solicitud de
informe.

Informes técnicos de atencion a
denuncias ciudadanas.

EXT.1.P.0.1.12

Solicitud de informe técnico
de parte de la junta.

INT.1.P.0.1.12

Calificacion de requisitos de
acuerdo a la peticion.

INT.2.P.0.1.12

Informe Técnico

INT.3.P.0.1.12

Respuesta del responsable.

EXT.2.P.0.1.12

Resultados de la solicitud de
informe.

Informes técnicos de inspecciones
de campo a actividades productivas.

EXT.1.P.0.2.1

Solicitud de informe técnico
de parte de la junta.

INT.1.P.0.2.1

Calificacion de requisitos de
acuerdo a la peticion.

INT.2.P.0.2.1

Informe Técnico

INT.3.P.0.2.1

Respuesta del responsable.

EXT.2.P.0.2.1

Resultados de la solicitud de
informe.

Informe técnico de aprobacién a los
planes de manejo forestal y planes
de corte para productos forestales

maderables y no maderables.

EXT.1.P.0.2.2

Solicitud de autorizacién
administrativa.

INT.1.P.0.2.2

Revision de prerrequisitos.

INT.2.P.0.2.2

Inspeccidn preliminar.

INT.3.P.0.2.2

Informe de acuerdo a la
inspeccion.

EXT.1.P.0.2.2

Pronunciamiento respecto ala
peticion de autorizacion.

Autorizaciones administrativas para

el aprovechamiento y movilizacion

de productos forestales maderables
y no maderables.

EXT.1.P.0.2.3

Solicitud de informe técnico
de parte de la junta.

INT.1.P.0.2.3

Calificacidn de requisitos de
acuerdo a la peticion.

INT.2.P.0.2.3

Informe Técnico

INT.3.P.0.2.3

Respuesta del responsable.

EXT.2.P.0.2.3

Resultados de la solicitud de
informe.

Informes técnicos de tramites,
investigacion, quejas y denuncias en
el &mbito del patrimonio forestal
nacional.
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Solicitud de informe técnico

EXT.1.P.0.24 .

de parte de la junta.

Calificacion de requisitos de . o
INT.1.P.0.2.4 L Informes técnicos de afectacion al

acuerdo 2 la peticion. atrimonio forestal nacional por
INT.2.P.0.2.4 |Informe Técnico patrt inc;n dine forestal'es P
INT.3.P.0.2.4 |Respuesta del responsable. '
EXT 2P 024 Resultados de la solicitud de

informe.

Solicitud de certificacion del
EXT.1.P.0.2.5 |registro forestal de parte de la

junta.
INT.1.P.0.2.5 |Evaluacién de requerimiento. . .
INT.2.P.0.2.5 [Registro de nuevo usuario. Certificado del registro forestal.
INT.3.P.0.2.5 |Emision del Certificado.
EXT.2.p.0.2,5 |CNirega de solicitud de

certificacion.
EXT 1P.026 Solicitud de mforme técnico

de parte de la junta. .

P — Informes técnicos de control a la

Calificacion de requisitos de . .
INT.1.P.0.2.6 s elaboracion, ejecucion y post

acuerdo a la peticion. rovechamiento de los blanes d
INT.2.P.0.2.6 |Informe Técnico rzznc;'choaresteal soosteen(i)ljls elsanees
INT.3.P.0.2.6 |Respuesta del responsable. J yp

Resultados de 1a solicitud d de corta.
EXT 2.p.0.26 |Resultados de la solicitud de

informe.
EXT 1P.0.2.7 Solicitud de mforme técnico

de parte de la junta.

Calificacién de requisitos de .
INT.1.P.O.2.7 o Informes técnicos de control a la

acuerdo a la peticion. movilizacion de productos forestales
INT.2.P.0.2.7 |Informe Técnico S oratles pno el
INT.3.P.0.2.7 |Respuesta del responsable. y '
EXT 2P 027 Resultados de la solicitud de

informe.
EXT 1P.028 Solicitud de mforme técnico

de parte de la junta.

Calificacion de requisitos de | Informes de control al cumplimiento
INT.1.P.0.2.8 . . . T

acuerdo a la peticion. de las industrias primarias,
INT.2.P.0.2.8 |Informe Técnico secundarias y de comercializacién de
INT.3.P.0.2.8 |Respuesta del responsable. bienes y servicios forestales.
EXT 2P.02.8 Resultados de la solicitud de

informe.
EXT.1P.029 Solicitud de mforme técnico

de parte de la junta.

Calificacién de requisitos de . .
INT.1.P.0.2.9 L Informe técnico para la declaratoria,

acuerdo a la peticion. reversion o modificacion de las areas
INT.2.P.0.29 _|Informe Técnico devbosI ues velétacilén rotectores
INT.3.P.0.2.9 |Respuesta del responsable. ques y veg P '
EXT 2P.02.9 Resultados de la solicitud de

informe.
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EXT.1.p.0.2.10

Solicitud de informe técnico
de parte de la junta.

INT.1.P.0.2.10

Calificacion de requisitos de
acuerdo a la peticion.

INT.2.P.0.2.10

Informe Técnico

INT.3.P.0.2.10

Respuesta del responsable.

EXT.2.P.0.2.10

Resultados de la solicitud de
informe.

Informe técnico de cumplimiento de
los criterios de sanidad y bienestar
de la vida silvestre in situ y ex situ.

EXT.1.P.0.2.11

Solicitud de informe técnico
de parte de la junta.

INT.1.P.0.2.11

Calificacion de requisitos de
acuerdo a la peticion.

INT.2.P.0.2.11

Informe Técnico

INT.3.P.0.2.11

Respuesta del responsable.

EXT.2.P.0.2.11

Resultados de la solicitud de
informe.

Informe técnico de cumplimiento de
la gestion sobre la conservacion ex
situ e in situ de la biodiversidad en el
ambito local.

EXT.1.p.0.2.12

Solicitud de autorizacion
administrativa.

INT.1.P.0.2.12

Revisién de prerrequisitos.

INT.2.P.0.2.12

Inspeccidn preliminar.

INT.3.P.0.2.12

Informe de acuerdo a la
inspeccion.

EXT.1.P.0.2.12

Pronunciamiento respecto ala
peticion de autorizacion.

Acto administrativo que otorgue,
suspenda o revoque el uso y
aprovechamiento de vida silvestre en
el ambito de su competencia.

EXT.1.P.0.2.13

Solicitud de informe técnico
de parte de la junta.

INT.1.P.0.2.13

Calificacion de requisitos de
acuerdo a la peticion.

INT.2.P.0.2.13

Informe Técnico

INT.3.P.0.2.13

Respuesta del responsable.

EXT.2.p.0.2.13

Resultados de la solicitud de
informe.

Informe de inspeccion a los medios
de conservacion y manejo ex situ a
nivel local.

EXT.1.p.0.2.14

Queja, denuncia y / o sancién
ambiental.

INT.1.P.0.2.14

Carpeta de queja, denuncia y
/ 0 sancién ambiental.

INT.2.P.0.2.14

Resolucion de accion
correctiva.

INT.3.P.0.2.14

Evaluacién de desempefio de
acuerdo a las acciones
correctivas.

Registro de quejas, denuncias y
sanciones ambientales en el ambito
de la biodiversidad a nivel local.

EXT.1.P.0.2.15

Solicitud de informe técnico
de parte de la junta.

INT.1.P.0.2.15

Calificacion de requisitos de
acuerdo a la peticion.

INT.2.P.0.2.15

Informe Técnico

INT.3.P.0.2.15

Respuesta del responsable.

EXT.2.P.0.2.15

Resultados de la solicitud de
informe.

Informe técnico de control de ilicitos
contra de la biodiversidad.
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EXT.1.P.0.2.16

Solicitud de informe técnico
de parte de la junta.

Calificacién de requisitos de

Informes técnicos de control al

INT.1.P.0.2.16 L desempefio de los medios de
acuerdo a la peticion. conservacion y manejo ex situ de
INT.2.P.0.2.16 | Informe Tecnico especies de v?:ja silvéstre a nivel
INT.3.P.0.2.16 |Respuesta del responsable. P local
EXT 2P 0216 Resultados de la solicitud de
informe.
EXT.1P.0.2.17 Solicitud de mforme técnico o
de parte de la junta. Informe técnico de control al
INT.1P.0.2.17 Calificacion de r.eg,ulsrtos de cum_pllmlento de las a}ctlwdades
acuerdo a la peticion. autorizadas y no autorizadas de la
INT.2.P.0.2.17 |Informe Técnico biodiversidad terrestre, marino,
INT.3.P.0.2.17 |Respuesta del responsable. marino costera, dulceacuicola y
ici oceanicas.
EXT 2P 0217 Resultados de la solicitud de
informe.
EXT 1P 032 Solicitud de mforme técnico
de parte de la junta.
Calificacion de requisitos de . A
INT.1.P.0.3.2 L Informes técnicos de revision a las
acuerdo 2 Ia peticion. obras de captacién y regulacion de
INT.2.P.0.3.2_|Informe Técnico S pcau dalé’s au
INT.3.P.0.3.2 |Respuesta del responsable. '
EXT 2P 0.3.2 Resultados de la solicitud de
informe.
EXT 1P 033 Solicitud de mforme técnico
de parte de la junta.
INT.1.P.0.3.3 Callificacion de requ sitos de Informes de las inspecciones para
acuerdo a la peticion. determinar impactos sobre los
INT.2.P.0.3.3 |Informe Técnico recursosphi o
INT.3.P.0.3.3 |Respuesta del responsable. '
EXT 2P 033 _Resultados de la solicitud de
informe.
EXT 1P 034 Solicitud de mforme técnico
de parte de la junta.
INT.1P.0.3.4 Calificacién de r_eg’Lusnos de _ _ .
acuerdo a la peticion. Informe de inventarios actualizados
INT.2.P.0.3.4 |Informe Técnico de fuentes y usos del agua.
INT.3.P.0.3.4 [Respuesta del responsable.
EXT 2.P.0.3.4 Resultados de la solicitud de
informe.
EXT 1P.0.35 SoI|C|_tud _d,e base de
autorizacion.
INT.1.P.0.3.5 [Revision de prerrequisitos. .
— — Base de autorizaciones de uso y/o
INT.2.P.0.3.5 |Inspeccion preliminar. .
i g oal aprovechamiento de agua por
INT.3..0.35 | ormeceacterdoala cuenca hidrografica.
inspeccion.
EXT 1P.0.35 Pronunciamiento respecto ala

peticion de autorizacion.
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EXT.1.P.0.3.6

Solicitud de resolucion
administrativa de uso y
aprovechamiento.

INT.1.P.0.3.6 |Revision de prerrequisitos. Resolucién administrativa de
INT.2.P.0.3.6 |Inspeccién preliminar. autorizacion de uso y
aprovechamiento de agua.
INT.3.P.0.3.6 _Informej,de acuerdo a la p g
inspeccion.
EXT 1P.036 Pro.n.u,nmamlento. res.p’ecto ala
peticidn de autorizacion.
Solicitud de resolucién
EXT.1.P.0.3.7 |administrativa de
transferencia. Resolucién administrativa de
INT.1.P.0.3.7 |Revision de prerrequisitos. renovacion, modificacion, reversion,
INT.2.P.0.3.7 |Inspeccion preliminar. suspension, cancelacion de una
autorizacion de uso y/o
INT.3.P.03.7 _Informe_’de acuerdo a la _ y
inspeccion. aprovechamiento.
EXT 1.P.0.3.7 Pro_n_u’nmamlento_ resp’ecto ala
peticién de autorizacion.
Solicitud de resolucién
EXT.1.P.0.3.8 |administrativa de
transferencia.
INT.1.P.0.3.8 |Revision de prerrequisitos. Resolucién administrativa de
INT.2.P.0.3.8 |Inspeccidn preliminar. transferencia de una autorizacion de
uso y/o aprovechamiento.
INT.3.P.038 _Informej,de acuerdo a la y/o ap
inspeccion.
EXT 1P.038 Pro.n.u,nuamlento. resp:ecto ala
peticion de autorizacion.
Solicitud de resolucion
EXT 1.P.0.3.9 admlnlst.r’atlva para la
aprobacion de planos y
construccion de obras. Resolucién administrativa de
INT.1.P.0.3.9 [Revision de prerrequisitos. aprobacion de planos y construccién
INT.2.P.0.3.9 |Inspeccidn preliminar. de obras hidréaulicas para el uso del
agua.
INT.3.P.03.9 .Informe:\,de acuerdo a la g
inspeccion.
EXT 1.P.0.3.9 PrannC|am|ento_ res_p,ecto ala
peticion de autorizacion.
Solicitud de resolucion
EXT.1.P.0.3.10|administrativa de
servidumbres.
INT.1.P.0.3.10 |Revision de prerrequisitos. Resolucién administrativa de
INT.2.P.0.3.10 |Inspeccién preliminar. establecimiento de servidumbres
ara el uso del agua.
INT.3.P.0.3.10 _Informglde acuerdo a la p g
inspeccion.
EXT 1.P.0.3.10 Pro_n_u’nmamlento_ resp’ecto ala
peticién de autorizacion.
EXT 1.P.0.3.11 Solicitud de |nforme técnico
de parte de la junta.
Calificacion de requisitos de . . -
INT.1.P.0.3.11 s Informe técnico de inspeccion para
acuerdo a Ia peticion. reasignacioén y redistribucion de
INT.2.P.0.3.11 |Informe Técnico g 5; -
INT.3.P.0.3.11 [Respuesta del responsable. gua.
EXT 2.P.0.3.11 Resultados de la solicitud de

informe.
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EXT.1.P.0.3.12

Solicitud de registro para uso
considerando certificaciones.

Registro de las autorizaciones para

INT.1.P.0.3.12 |Revision de prerrequisitos. .
y: — uso y/o aprovechamiento del agua,
INT.2.P.0.3.12 |Inspeccion preliminar. o .
o g oal emitidas considerando las
INT.3.P.0.3.12 .n orme” ¢acuerdoala certificaciones de calidad del recurso
inspeccion. hidrico.
EXT 1P 0312 Pro-n.u,nmamlento- resp{ecto ala
peticion de autorizacion.
EXT 1P 0313 Solicitud de mforme técnico
de parte de la junta. S
Calificacion de requisitos de Informes de socializacion a los
INT.1.P.0.3.13 . q usuarios de uso y aprovechamiento,
acuerdo a a peticion. agua potable, sectores productivo
INT.2.P.0.3.13 | Informe Técnico au ge - (’)5 drenas.fen :I Vs
INT.3.P.0.3.13 |Respuesta del responsable. ° regoy A L
Resultados de la solicitud d cumplimiento del pliego tarifario.
EXT 2.p.0.3.13|Resultados de la solicitud de
informe.
EXT 1P.O41 Solicitud de mforme técnico
de parte de la junta.
Calificacion de requisitos de | Informe técnico para la emision de
INT.1.P.0.4.1 L o
acuerdo a la peticion. viabilidad de los proyectos de agua
INT.2.P.0.4.1 |Informe Técnico potable, saneamiento, y /o riego y
INT.3.P.0.4.1 |Respuesta del responsable. drenaje.
EXT 2P 041 Resultados de la solicitud de
informe.
EXT 1P 042 Solicitud de mforme técnico . _ _
de parte de la junta. Informe técnico de pertinencia de
Calificacion de requisitos de | términos de referencia (tdr) para los
INT.1.P.0.4.2 L
acuerdo a la peticion. proyectos de agua potable y/o
INT.2.P.0.4.2 |Informe Técnico saneamiento que presenten los
INT.3.P.0.4.2 |Respuesta del responsable. gobiernos autonomos
ici ntraliz municipales.
EXT 2P 042 _Resultados de la solicitud de descentralizados municipales
informe.
EXT 1P 043 Solicitud de mforme técnico
de parte de la junta. .
Calificacion de requisitos de Informes técnicos del
INT.1.P.0.4.3 L fortalecimiento a los prestadores de
acuerdo a la peticion. rvicio pabli munitario d
INT.2.P.0.4.3 |Informe Técnico Ze uac 3t2l§|e Cosche(;ml:entZ ° / g
INT.3.P.0.4.3 |Respuesta del responsable. gua potabie y . y
Resultados de la solicitud de riego y drenaje.
EXT.2.P.0.4.3 |.
informe.
EXT 1P 044 Solicitud de mforme técnico
de parte de la junta. .
Calificacion de requisitos de Informes técnicos para resolver
INT.1.P.0.4.4 L conflictos que puedan existir entre
acuerdo a la peticion. los miembros de la junta de riego
INT.2.P.0.4.4 |Informe Técnico drenaie. a uajuotable oy
INT.3.P.0.4.4 |Respuesta del responsable. €, a9 . P y
Resultados de la solicitud de saneamiento.
EXT.2.P.0.4.4

informe.
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EXT.1.P.0.45

Solicitud de informe técnico
de parte de la junta.

Calificacién de requisitos de

Informe técnico para otorgar

INT.1.P.0.4.5 . A .
acuerdo a la peticion. personeria juridica a las juntas
INT.2.P.0.4.5 |Informe Técnico administradoras de agua potable y
INT.3.P.0.4.5 |Respuesta del responsable. saneamiento, riego y drenaje.
EXT.2.P.OA5 Resultados de la solicitud de
informe.
EXT.1P.O46 Solicitud de mforme técnico
de parte de la junta. . -
Calificacion de requisitos de Informes técnicos para la aprobacion
INT.1.P.0.4.6 . de planes de mejora de los gobiernos
acuerdo a la peticion. auténomos descentralizados y juntas
INT.2.P.0.4.6 |Informe Técnico l;dministradoras de alzua oi/ajbllje
INT.3.P.0.4.6 |Respuesta del responsable. . guap y
Resultados de la solicitud de saneamiento.
EXT.2.P.0.4.6 |.
informe.
EXT 1P 047 Solicitud de mforme técnico
de parte de la junta.
INT.1LP.O47 Calificacion de r_eg}1|3|tos de Informe de segwmlgnto de los
acuerdo a la peticion. planes locales para impulsar la
INT.2.P.0.4.7 |Informe Técnico modernizacion y tecnificacion del
INT.3.P.0.4.7 |Respuesta del responsable. riego.
EXT 2P 047 Resultados de la solicitud de

informe.

INT.1.P.S.1.1 |Listado de materiales Proceso de adquisicion de equipos
INT.2.P.S.1.1 |Listado de proveedores de medicion.
INT 1P S.12 Plar_m de mantenimiento de o _
equipos. Mantenimiento de equipo de
INT 2.P.S.1.2 Info_rme de estado de los medicion.
equipos.
INT.1.P.S.2.1 |Distributivo de personal
EXT.1.P.S.2.1 |Convocatoria a postulantes Contrataciones
EXT.2.P.S.2.1 |CV del postulante
INT.2.P.S.2.1 |Contrato de area
INT.1.P.S.2.2 |Plan de evaluacion
INT.2.P.5.2.2 ISnfo_rr;_w d_e, evdaluacpn Evaluacion y Monitoreo de Personal
INT3p.S2o |Socializacion de acciones

correctivas
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ANEXO 7. Lista maestra de registros

CODIGO

REGISTRO

Archivo de la unidad de

Subproceso

R1.P.O.1.1 calidad ambiental de la
oficina técnica.
R2.P.0.1.1 Quipux Gestion de Calidad Ambiental.
Archivo de la unidad de
R3.P.0.1.1 calidad ambiental de la
oficina técnica.
Archivo de la unidad de
R1.P.0.2.1 Gestion de Bosques y Vida
Silvestre de la oficina técnica.
- Gestion de Bosques y Vida
R2.P.0.2.1 Quipux Silvestre.
Archivo de la unidad de
R3.P.0.2.1 Gestién de Bosques y Vida
Silvestre de la oficina técnica.
Archivo de la Unidad de
R1.P.0.3.1 |Gestién de Recursos Hidricos
de la oficina técnica.
R2.P.0.3.1 Quipux Gestion de Recursos Hidricos
Archivo de la Unidad de
R3.P.0.3.1 |Gestién de Recursos Hidricos
de la oficina técnica.
Archivo de la Unidad de
R1.P.0.4.1 Saneamiento / Riego y
Drenaj la oficina técnica. .,
enaje de a oficina tecnica Gestion de Agua Potable y
R2.P.0.4.1 Quipux Saneamiento / Riego y Drenaje
Archivo de la Unidad de
R3.P.0.4.1 Saneamiento / Riego y

Drenaje de la oficina técnica.
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