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RESUMEN

En el Ecuador actualmente existen clases y sectores sociales bastante definidos, en la
ciudad de Cuenca particularmente algunos se ubican como las clases explotadoras por la
riqueza que poseen y sus influencias politicas y las otras clases como las explotadas y de

bajos recursos econémicos que sufren directamente la injusta distribucion de la riqueza.

De acuerdo a la Constitucion de la Republica del Ecuador y el Plan Nacional del Buen Vivir,
es necesario elaborar politicas de igualdad evitando la exclusion y fomentando la

convivencia social y politica.

El Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén Cuenca, es participe de este escenario y
ejecuta politicas publicas a través de servicios sociales gratuitos. Sin embargo, las
necesidades crecen cada dia asi como las demandas de la poblacién vulnerable sobre

NUEevos y mejores Sservicios.

El adoptar un sistema de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 que
contempla los requisitos del modelo de gestion, permitira a la Direccién de Desarrollo Social
y Econdmico mejorar la calidad en sus procesos de gestién internos y alcanzar mayor

satisfaccion del cliente.

PALABRAS CLAVE: paoliticas, servicios, vulnerable, sistema de gestién, 1SO, calidad,

procesos, satisfaccion.



ABSTRACT

In Ecuador there are classes and well defined social levels, particularly in the city of Cuenca,
where some classes are recognized as “exploiters” because of their wealth and political
influence, while other classes are identified as “exploited” and economically disadvantaged,

who suffer the unfair distribution of wealth.

According to the Constitution of the Republic of Ecuador and the National Plan for Good
Living, it is necessary to develop equality policies that prevent exclusion and promote social

and political coexistence.

Decentralized Autonomous Government of Cuenca (GAD for its Spanish acronym), is an
actor in this scenario executing public policy through the implementation of free social
services. However, the needs and the demands of people in vulnerability grow day by day,

requiring for new and better services.

The implementation of a quality management system based on ISO 9001: 2008 that provides
the requirements of the management model, will allow Social and Economic Development
Direction to improve the quality of its internal management processes and achieve greater

customer satisfaction.

KEYWORDS: politics, service, vulnerability, management system, I1SO, quality, processes

satisfaction.



INTRODUCCION

En un mundo globalizado y diverso, la competencia crece en forma vertiginosa por ofertar
los mejores servicios, con nuevas oportunidades de accesibilidad a los ciudadanos, las
instituciones publicas y privadas compiten por captar el mayor nimero de usuarios a través
de servicios gratuitos a bajos costos, tomando en consideracion al cliente, usuario o

beneficiario como punto central de la institucion.

Es a partir de esto, que la Direccion de Desarrollo Social y Econdémico con la finalidad de
mejorar e innovar sus servicios y la calidad en los mismos, a través de servicios que
procuren la garantia y restitucion de derechos de la poblacién mas vulnerable, consideré
necesario e importante la elaboracién de un “disefio de sistema de gestién de calidad con

enfoque a procesos”.

Para la elaboracion del disefio propuesto se consideraron tres capitulos cuyo contenido se
resume en: Capitulo 1: Generalidades, que contemplan el rumbo estratégico de la Direccion
de Desarrollo Social y Econémico, fundamentos teoricos y definiciones importantes sobre
Calidad, Normas ISO, enfoque basado en procesos, politicas y objetivos de calidad, ciclo de
mejora continua, entre otros. Este capitulo nos muestra las bases sobre las cuales construir

el documento.

En el capitulo I, se contempla el diagnéstico de la situacion actual de la Direccion, mediante
el analisis y levantamiento de sus procesos y por ende haciendo énfasis en la potencialidad
gue un sistema de gestion de calidad podria brindar a la efectividad departamental, el disefio
de un sistema de gestion de calidad que enfatice en el manejo de recursos y de mejora, en

base al andlisis de sus necesidades, responsabilidades y capacidades.

En el capitulo Ill, se contempla la elaboracion de un disefio del sistema de gestion de
calidad con enfoque a procesos, que permita a la Direccion planificar, dirigir, organizar y
controlar todas las actividades de la dependencia para agregar en ellas calidad. Todo esto
basdndose en la estructura organizativa existente, procesos, procedimientos, recursos y
documentacion que se aplica para el logro de objetivos establecidos y conjuntamente a esto

la satisfaccion de necesidades implicitas y explicitas de los usuarios.

“Mejorar continuamente los procesos y asegurar la calidad en sus servicios” es el objetivo

propuesto, mientras que el alcance del sistema de gestion de calidad se basa en la
3



“prestacion de servicios gratuitos con calidad, a través de procesos y procedimientos claros,
dirigidos para la poblacién en situacion de vulnerabilidad y que se encuentran dentro de los
ejes de atencion: nifiez y adolescencia, juventud, adulto mayor, discapacidades, movilidad

humana y nutricion”.

El presente trabajo es de caracter exploratorio, descriptivo y explicativo, el mismo que sera
desarrollado con métodos cientificos tanto investigativos, como empiricos y de observacion,
lo cual nos permita generar un marco hipotético-deductivo fundamentado especificamente
en la norma ISO 9001:2008.

Lo que se pretende conseguir con el presente trabajo es develar las debilidades y falencias
del actual sistema administrativo de la Direccion de Desarrollo Social y Econdmico,
proponiendo el disefio de un sistema de gestién de calidad, el mismo que pretendera el
guebrantamiento de los paradigmas existentes en los participantes del proceso, permitiendo
la adopcion de una cultura de calidad que considere la importancia en cada uno de los roles,
identificando y esclareciendo las funciones y responsabilidades de las autoridades,
direccién, coordinacion, personal técnico y soporte, en una estructura sistematizada y
fundamentada en la norma 1SO 9001:2008, que se proyecte a una mejora continua con el
claro objetivo de lograr la satisfaccion de las necesidades del usuario, convirtiéndose asi en

un departamento modelo para el resto de la institucion municipal.



OBJETIVOS

General

e Elaborar el disefio de un sistema de gestién de calidad para la Direccién de Desarrollo
Social y Econémico del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del canton
Cuenca, enfocado a procesos, con el fin de promover y procurar en esta dependencia y

en sus usuarios una cultura de mejora continua.

Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la Direccién, realizando el andlisis y levantamiento de
sus procesos y por ende haciendo énfasis en la potencialidad que un sistema de gestion

de calidad podria brindar a la efectividad departamental y por ende, a la Institucion.

e Disefiar un sistema de gestién de calidad para la Direccion de Desarrollo Social y
Econdmico del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del canton Cuenca, que
se enfatice en la gestion de recursos y su mejora, en base al analisis de sus

necesidades, responsabilidades y capacidades.



CAPITULO 1

GENERALIDADES



1.1. Antecedentes.

El GAD Municipal del cantén Cuenca, de acuerdo a la Ordenanza Numero 88 “Regula el
Funcionamiento de los Servicios Sociales Municipales”, para esto en el afio de 1999 cred la
Direccion de Desarrollo Social como una instancia para formular y desarrollar las politicas
sociales de la Institucion y fortalecer el funcionamiento de sus servicios sociales los mismos
que a través de proyectos hasta la presente fecha, procuran el desarrollo integral y humano

de la poblacion de su jurisdiccién.

Es importante mencionar que en el afio 2000 se realizd la publicacién de la Ordenanza
namero 54, cuyo articulo no. 1 menciona la creacién de Accion Social Municipal, como un
organismo con autonomia administrativa y patrimonial y el articulo no. 2, indica que Accién
Social Municipal funcionar4 dentro de las normas de la Ley de Régimen Municipal,
sujetandose a la presente ordenanza y a las resoluciones que para el efecto dicte el llustre

Concejo Cantonal.

En el articulo no. 3 se describe los fines especificos de Accién Social Municipal, que eran
atender los servicios asistenciales, tales como: comedores municipales, albergues,
guarderias, asilos, colonias vacacionales, y otros similares que propenden al bienestar de la

colectividad del cantén Cuenca.

De acuerdo a la Ley Organica de Régimen Municipal, Codificacion 16, publicada en el
Registro Oficial Suplemento 159 de 5 de Diciembre de 2005, Articulo 161 establece que el
sistema organizativo municipal se estructurara en términos generales entre otros la de

“servicios sociales”.

Por lo tanto, mediante acto administrativo de acuerdo a las funciones que le compete al
sefior Alcalde, la Direccion de Desarrollo Social y Econdmico asumioé las funciones de
Accidn Social Municipal, quedando esta Ultima instancia, con el objeto de brindar servicios

asistenciales hasta la presente fecha.

Dentro del marco de la proteccion y restitucion de derechos de la poblacién, durante varios
afios se han mantenido algunos servicios como el acogimiento institucional a nifios, nifias y
adolescentes, los comedores municipales y un eje de economia social y solidaria.

Si bien es cierto el actual Gobierno Nacional, ha puesto mucho énfasis en los servicios
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sociales poniendo a disposicion de la poblacion ecuatoriana la salud, educacion, vivienda,
fuentes de trabajo, etc., sin embargo existen contextos sociales en situaciones de alta
vulnerabilidad. Cabe indicar que a través de algunos medios de verificacion como registros,
lineas base, fotografias y observacion, he podido confirmar la necesidad de proteccion de
los derechos de la poblacion vulnerable.

Tomando en consideraciéon que la finalidad principal de las normas ISO es orientar,
coordinar, simplificar y unificar los usos para conseguir menores costes y efectividad, para el
desarrollo del presente trabajo de tesis tomé como base a la Norma ISO 9001:2008 que
contiene los requisitos del modelo de gestion, pues la direccion podra mejorar sus procesos

de gestion internos y alcanzar mayor satisfaccion del cliente.

La necesidad de implementar un disefio de sistema de gestion de calidad con enfoque a
procesos, surge a partir de que, de acuerdo a mi investigacion en la dependencia no existen
procesos claros y definidos referentes a la gestion administrativa, pues la mayoria de ellos
se desarrollan de manera desordenada e ineficiente, y por criterio propio del técnico/a,
afectando por ende en la calidad de los servicios, por lo tanto no se cumple
satisfactoriamente la restitucion de derechos de la poblacién atendida. La hip6tesis plantea
gue la elaboracion de un disefio de sistema de gestion de calidad me permitira establecer
parametros y lineamientos especificos para los servicios que se brindan, es decir que la
poblaciéon en situacién de vulnerabilidad que acuda a la Direccién recibird atencion
inmediata y efectiva garantizando una restitucion y garantia de derechos en el momento,

procurando la mejora en la gestion de los procesos.

Con el disefio del sistema de gestion de calidad que desarrollaré en este trabajo de tesis, la
Direccion podra planificar, dirigir, organizar y controlar todas las actividades de la
dependencia y agregar en ellas calidad. Todo esto basdndose en la estructura organizativa
existente, procesos, procedimientos, recursos y documentacion que se aplica para el logro
de objetivos establecidos y conjuntamente a esto la satisfaccion de necesidades implicitas y

explicitas de los usuarios.

Las demandas de la poblacion, sobre nuevos y mejores servicios, nos exigen la
sensibilizacién y procura de satisfacer necesidades con calidad, priorizando la mejora
continua del sistema propuesto, instaurando en los participantes del proceso general una

cultura de calidad enfocada al usuario.



1.2. Rumbo estratégico de la Direccion de Desarrollo Social y Econémico.

En virtud de la proteccion, restitucién y garantia de derechos de la poblacion, como principal
estrategia para la continuidad de los procesos establecidos, es el “Dar cumplimiento estricto
a las politicas sociales establecidas en el Plan Nacional del Buen Vivir particularmente con
el Objetivo No. 2 que indica: “Auspiciar la igualdad, la cohesion, la inclusion y la equidad

social y territorial en la diversidad”.

El reconocimiento igualitario de los derechos de todos los individuos implica la consolidacion

de politicas de igualdad que eviten la exclusién y fomenten la convivencia social y politica.

Conforme a la misidn, la Direccién de Desarrollo Social ejecuta politicas sociales, programas
y proyectos centrados en el ejercicio, proteccion, restitucién y garantia de derechos de la
poblacion en mayores condiciones de vulnerabilidad, buscando avanzar hacia la igualdad
plena en la diversidad, sin exclusion, para lograr una vida digna, con acceso a salud,

educacion, proteccion social, atencién especializada y proteccion especial.

En el marco de contribuir a las politicas publicas, el Gobierno Autbnomo Descentralizado del
canton Cuenca, coordina procesos de construccion de politicas sociales, acorde al nuevo
marco constitucional; e incide en las demas dependencias y empresas municipales para que

la politica social sea considerada en cada uno de los planes, programas y proyectos.

Su propuesta de trabajo articula y ejecuta programas y proyectos en los ejes de: nifiez y
adolescencia, juventud, movilidad humana, atencién a grupos prioritarios, economia social y

solidaria, discapacidades y adulto mayor, entre otros.

1.3. Fundamentos teoéricos.

Hoy en dia, dentro del sector publico el término “calidad”, es considerado vital para el
adecuado desarrollo de los procesos operativos, sin embargo de acuerdo a mi investigacion
y comentarios de los técnicos de la Direccién de Desarrollo Social y Econémico, pese a los
diversos enfoques que han tenido los diferentes Directores del &rea social no han logrado
cambiar la visidn de los clientes o usuarios acerca de la burocracia existente en los tramites,

generando en ciertas ocasiones insatisfaccion.



El GAD Municipal por ser una institucion publica debe estar apegada a las normas de la
Contraloria General del Estado, sin embargo considero que es importante tomar en cuenta
las normas ISO 9001: 2008 “Sistemas de Gestion de Calidad a todos los procesos”, con el
fin de propender a normalizar los procesos de cada componente que se han venido
desarrollando hasta la actualidad sin un enfoque claro en esta dependencia social.

El adoptar un sistema de gestion de la calidad es una prioridad estratégica para la Direccion;
contando con procesos controlados, cuyas actividades deben estar enfocadas a la

satisfaccion de los usuarios.

La propuesta de un sistema basado en procesos, correlacionara toda actividad realizada en
una organizaciébn y su capacidad de interaccion con los demas procesos, cuya

retroalimentacién es vital para la mejora continua.

Como ejemplo tenemos a la Empresa Municipal de Aseo de Cuenca EMAC-EP, que fue
creada en el afio 1998, y durante estos afios de vida institucional, el crecimiento ha sido
vertiginoso y a nadie le quepa duda, que Cuenca es la ciudad mas limpia del pais y en la
cual ademas de las tareas de recoleccién, transporte y disposicion de desechos se

desarrollan con cuidado técnico extremado.

El crecimiento empresarial de la EMAC se sustenta en los buenos administradores que tiene
desde su creacién y su equipo profesional técnico calificado. En el mes de junio del afio
2011, gratamente a la ciudad y al pais se les sorprende con la consecucion de

certificaciones internacionales:

e SO 9001, Sistema de Gestion de la Calidad aplicado al Relleno Sanitario de Pichacay
e |SO 9001: 2008 Sistema de Gestion de la Calidad a todos los procesos de EMAC EP
e SO 14001: 2004 Sistema de Gestion Ambiental

e OHSHAS 18001: 2007 Sistema de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional

Otro ejemplo es la Empresa Eléctrica de Quito que obtuvo la certificacion de la gestién de
calidad con la Norma ISO 9001:2008, una vez que la empresa ICONTEC INTERNATIONAL
S.A. realiz6 la auditoria de cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de
Calidad. El sistema de gestién de la calidad esta implementado en todos los procesos de la
Empresa Eléctrica Quito y el alcance geografico cubre toda el area de concesién

establecida.
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1.3.1 Calidad.

“Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le
confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y de cumplir con
expectativas en el consumidor”. (CreceNegocios, 2011)

La calidad es el nombre que se le puede dar a un producto o servicio que posea
propiedades Unicas que lo diferencien de los demas y que satisfagan los deseos,

expectativas y necesidades de un cliente o usuario.

Los componentes en la Direccion deben estar permanentemente interrelacionados sin
embargo para implementar “calidad” en el area social, es propicio establecer un sistema de
mejora continua de calidad en cada uno de los procesos que se desarrollan hasta el

momento.

Para evidenciar la calidad en cada uno de los procesos, deberé confirmar la satisfaccion de
los beneficiarios o usuarios a través de resultados en cada uno de los ejes de atencion/

Servicios.

1.3.2. Gestion de calidad.

El talento humano, los recursos materiales, procesos, herramientas y métodos, son
aspectos que tienen que ver con la calidad de un producto o servicio, se trata de un

concepto amplio que abarca a toda la Direccién como tal.

Para la obtenciéon de la calidad, se requiere una correcta planificacion y organizacion, una
eficiente gestion del talento humano, los recursos materiales y todos los intangibles que son

parte del proceso integral.

La gestion de calidad se define como una serie de actividades coordinadas, como funcién
general de la direccion, que establecen las politicas de la calidad, mision, visién, metas y
responsabilidades, que serdn implantadas a través de la planificacion, control,

aseguramiento y mejora continua, dentro del marco del sistema de calidad.

1.3.2.1. Principios de calidad.
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Las normas internacionales para la gestiéon de calidad ISO 9001:2008 adoptan varios
principios de gestion que pueden ser utilizados en esta Direccion, para guiarla a mejorar su

desempefio, los mismos son:

o Enfoque al cliente: orientado a satisfacer al beneficiario o usuario, del producto o
servicio.

e Liderazgo: desde el jefe hacia su personal con una vision compartida de la
Direccion.

e Participacion del personal: todo el personal debera aprender y evolucionar para
obtener efectividad y resultados éptimos en la mejora de procesos.

e Enfoque basado en procesos: el resultado deseado puede lograrse cuando las
tareas y los recursos relacionados son administrados como un proceso.

o Enfoque de sistema para la gestién: a través de la identificacién, entendimiento y
la direccién de todos los procesos como un solo sistema.

¢ Mejora continua: modificacion de los procesos, corrigiendo errores y mejorando los
actuales.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision: tomar las decisiones
acertadas, aprovechando de las experiencias como resultado del proceso.

e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: promover una relacion

de mutuo beneficio para la organizacion y el proveedor.

1.3.2.2. Calidad en los servicios.

En el marco normativo referencial sobre la calidad de los servicios publicos pude encontrar

gue en el Art. 52 de la Constitucion Politica se establece que: “...las personas tienen
derecho a disponer de bienes y servicios de Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi

como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas...”.

El Plan Nacional de Desarrollo para el Buen Vivir 2009-2013, en el objetivo 12 "Construir un
Estado para el Buen Vivir" aborda la calidad de los servicios publicos desde un enfoque de
derechos humanos, sefialando que es necesario establecer estandares que garanticen de
manera efectiva los derechos sobre aspectos relacionados con la disponibilidad de los

servicios, accesibilidad y adaptabilidad.

Sin embargo, los servicios sociales particularmente los que brinda la Direccion de Desarrollo

Social y Economico, se desarrollan para atender las diferentes necesidades a diferentes
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tipos de personas con problemas, hoy por hoy las personas son mas conocedoras de sus
derechos y por lo tanto exigen igual o en mayor magnitud el mismo esfuerzo que a los otros

tipos de servicios que brinda el Municipio, asi como una mayor participacion ciudadana.

Al pretender agregar calidad a los servicios, debo saber como se puede obtener un servicio
de calidad; es decir, cuando miramos la necesidad de calidad en los servicios sociales, o
relacionamos con la mejora de la atencién a nuestros usuarios, agilidad en los tramites
publicos, fortalecer la red con instituciones de la salud, educacion, bienestar social,
inclusién, proteccidon especial, etc. Para esto, es necesaria una adecuada y Optima
administracién de personal, incremento del presupuesto anual, medicion de los resultados al

fin de cada afo.

La mejor manera de medir la calidad en los servicios que brinda la Direccién de Desarrollo
Social y Econdmico es, en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
beneficiarios o usuarios, reconociendo la mejora en su calidad de vida dentro del aspecto

familiar, psicosocial y laboral con un seguimiento de trabajo social.

La satisfaccién a través de la aplicacion de todos los conceptos de calidad existentes, la
aplicacion de herramientas y metodologias permitira que los funcionarios de la Direccion se
desempefien de acuerdo a las exigencias y politicas de la Municipalidad que conllevan al

logro de objetivos.

1.3.3. Sistema de gestion de calidad.

Se define como el “conjunto de elementos interrelacionados de la organizacion que trabajan
coordinados para establecer y lograr el cumplimiento de la politica de calidad y los objetivos
de calidad, generando consistentemente productos y servicios que satisfagan las

necesidades y expectativas de sus clientes” (Oyarzun, 2005)

Una de las estrategias principales que toda institucion y particularmente la Direccién de
Desarrollo Social y Econémico debe adoptar es el disefio y la implementacion de un sistema
de gestion de calidad, que permita restablecer los mecanismos y procesos actuales, para
cumplir con las exigencias de la poblacion de acuerdo con los planes de gobierno
articulados con el Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia vy
Descentralizacion (COOTAD) vy el Buen Vivir.
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En un mundo globalizado y diverso, la competencia crece en forma vertiginosa por ofertar
los mejores servicios, con mejores oportunidades de accesibilidad a los ciudadanos, las
instituciones publicas y privadas compiten por captar el mayor nimero de usuarios a través
de servicios gratuitos o a bajos costos, tomando en consideracion al cliente, usuario o

beneficiario como punto central de la institucion.

Es necesario tomar en consideracion los siguientes componentes, tanto para el disefio asi

como para la implementacion de un sistema de gestion de calidad:

e Elentorno

¢ Requerimientos

e Obijetivos

e Producto

e Proceso productivo

e Estructura

El establecer procesos claros y especificos para el desarrollo de un producto o un servicio
hace que un sistema de gestion de calidad sea efectivo, puesto que el sistema que
propongo se enfoca en cumplir con los requerimientos, necesidades y deseos del
consumidor. La gestion de recursos y la interrelacion entre las actividades es el resultado de

un previo reconocimiento de la situacién actual del departamento.

Un sistema con enfoque basado en procesos es el que correlaciona toda actividad que se
lleva a cabo dentro de una institucion o dependencia, determinando su particular
importancia, y lo imprescindible que su respuesta resulta para la interrelacién con los demas
procesos. La retroalimentacion mediante un control continuo en cada uno de los procesos

resulta de gran importancia.

Para dar un enfoque de estas caracteristicas, un sistema debe:
e Comprender y cumplir los requisitos
¢ Reconocer el aporte de valor de un proceso

e Obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso

e Mediciones objetivas que conlleven a una mejora continua.
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Para la determinacion de requisitos, el cliente es fundamental tanto para elementos de
entrada como de salida.

1.3.3.1. Normas ISO 9000.

Actualmente el uso de las normas ISO se van extendiendo y hay un gran interés en seguir
las normas existentes para la implementacion y operacion de los Sistemas de Gestion de
Calidad.

e |SO 9000: Describe los fundamentos y terminologia para sistemas de gestion de
calidad.

e [SO 9001: Explica sobre los requisitos y reglamentos para satisfacer al cliente.

e ISO 9004: Mejora el desempefio enfocada en el aumento de la satisfaccion del
cliente.

e [SO 19011: Soporte para auditorias de los sistemas de gestion de calidad y de

gestién ambiental.

1.3.4. Norma ISO 9001: 2008, sistemas de gestion de calidad (SGC).

La Norma ISO 9001:2008, es la herramienta que contribuye a que una organizacién corrija y
mejore sus procesos organizacionales y operativos, a través de la implementaciéon de un
sistema de gestion de calidad que se acople a la estructura organizativa, aprovechando y
optimizando las capacidades y recursos, todo esto con un solo objetivo que es la

satisfaccion de las necesidades, deseos y requerimientos del cliente.

Los procesos que contribuirdn al logro de productos o servicios aceptables para el cliente,

deben estar contemplados bajo el enfoque de un sistema de gestion de la calidad.

1.3.4.1. Enfoque basado en procesos.

La identificacién y gestion sistematica de los procesos empleados en la organizacién y, en
particular, las interacciones entre tales procesos se conocen como ‘enfoque basado en

procesos” (Lépez, 2011)

Es muy comun en la actualidad escuchar la importancia del enfoque basado en procesos

para mejorar la eficiencia y eficacia de las organizaciones al momento de brindar servicios,
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sin dejar de lado la importancia que ha tenido la estructura funcional en el desarrollo de las
organizaciones, sin embargo es necesario tener claridad en la vision de la institucion como
un sistema organizacional cuyos procesos interactian entre si, en blusqueda de los objetivos

organizacionales y la satisfaccion del cliente.

Una de las opciones mas adecuadas en mejorar la eficiencia y la eficacia de las empresas
es el enfoque basado en procesos, que busca ante todo definir las necesidades del cliente y
sus requisitos para luego definir los mejores procesos y llevar a cabo el producto o servicio

que busque la satisfaccion del cliente, que se traduce en efectividad.

La diversidad de la tipologia de servicios sociales dirigidos a los ciudadanos hace que exista
mucha variedad de procesos diferentes. Sin embargo, no son un ndmero infinito ni tampoco

imposible.

Aunque un servicio para personas mayores es muy diferente a un servicio de centros de
desarrollo infantil, los dos tienen algunos procesos comunes y/o similares: como, por
ejemplo, el proceso de seleccion de personal, el proceso de documentacion, el de gestion

econdmica, etc.

1.3.4.2. Procesos.

Se define como el “resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactlan, las cuales transforman entradas en salidas” (L6pez, 2011). Es decir la suma de
cada una de las actividades que se relacionan entre si, para transformar un elemento

ingresado en otro con cierto valor agregado para el cliente, usuario o beneficiario.

Los procesos de sistema, se refieren a la gestion del sistema de calidad, que seran
independientes del proceso de produccion o servicio entregado a cliente. Estos procesos se

centran en:

- Responsabilidad de la Direccion: proceso clave que rige el sistema

- Gestion de los recursos: proceso que incluye criterios de gestion de RRHH e
infraestructura.

- Medicién, analisis y mejora: proceso que realiza las mediciones sobre el producto o

servicio.
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Los procesos de realizacion del producto, incluyen todos los procesos relacionados con
la realizacién del producto o servicio y el nimero de procedimientos dependera de la
variedad, dimensién y complejidad del producto o servicio.

e Determinacion y revision de los requisitos
e Disefio

e Compras

e Control de los equipos de inspeccion

e Produccién y medicion

e Medicion de la satisfaccion

e Reclamaciones

Para proceder con el reconocimiento o levantamiento de los mismos, hay que considerar

tres etapas:

Identificacién - Definicidn de elementos - Diagrama de flujo

1.3.4.3 Componentes de un proceso.

En un proceso se reconocen las siguientes partes:

ENTRADA —> PROCESO —> SALIDA

Las entradas son los recursos y las tecnologias que se van a utilizar para realizar el
servicio. Son también las expectativas, necesidades y problemas que percibimos en el

cliente.

El proceso en un servicio social es la interaccion de todas las entradas en una manera
determinada, con multiples interacciones y coordinaciones entre materiales, equipamientos,
tecnologias, y con todas las personas, incluido el usuario que jugara un rol primordial,

normalmente poco significativo al principio y muy activo al final, si el proceso va bien.

Las salidas son fundamentalmente los resultados que se consiguen para mejorar la
situacion y la calidad de vida del usuario. En este punto y a través de un seguimiento
posterior es necesario preguntar si el usuario ha mejorado a causa del servicio y cuanto ha

mejorado.
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Para cada uno de los procesos es necesario que exista un control sobre la ejecucion de los

mismos.

1.3.4.4. Identificacion de los procesos.

En toda empresa o departamento se realizan diversas actividades y todas ellas forman parte
de procesos pero a menudo no se ven porque se desconoce de la situacion de cada tarea

dentro del proceso y, por tanto, de las consiguientes posibilidades de mejora.

Para lograr una visibn compartida que permita conocer lo que esta bien o no, resulta

necesario realizar una clasificacion dividiendo los procesos en tres niveles:

e Los procesos estratégicos: son aquellos que mantienen y despliegan las politicas

y estrategias del producto o servicio.

e Los procesos operativos o claves: son aquellos que justifican la existencia del
producto o servicio. Estdn directamente ligados a los servicios que se prestan y

orientados a los clientes y a los requisitos.

e Los procesos de soporte: son aquellos que sirven de apoyo a los procesos clave.

Sin ellos, no serian posibles los procesos clave ni los estratégicos. (Lopez, 2011)

1.3.4.5. Procedimiento.

El procedimiento es la “forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso” (1ISO
9001, 2013), estos se incluyen en el manual de calidad y desarrollan los requisitos del
sistema para actividades concretas, describiendo aspectos de su aplicacién y su verificaciéon

si procede.

A veces se confunde el procedimiento con el documento que explica el procedimiento. Esto
es debido a un efecto de la cultura de calidad basada en la antigua norma ISO 9002, en la
gue se hablaba de "procedimientos" para sefalar los documentos que explicaban los
procesos. Debe quedar claro que un procedimiento es una forma secuencial y sistematica

de hacer las cosas mas importantes de un proceso.
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La interrelacién de la persona con el proceso, seré la clave para conseguir el agregado valor
en el producto o servicio de salida.

1.3.5. Requisitos del sistema de gestién de calidad SGC.

Una correcta gestion de la parte administrativa y operativa de una organizacion o
departamento deben estar contemplados dentro de un sistema de gestion de calidad, para

esto la norma ISO 9001 fija una serie de requisitos.

La alta direccion debera determinar los procesos y su control para un correcto
funcionamiento, ademas de un sistema de control de documentos y registros, correcto uso

de los recursos y las responsabilidades de las personas deben estar definidas.

1.3.5.1. Requisitos de la documentacion.

Para esto es necesario definir plenamente los objetivos y politicas de calidad de la
organizacion o dependencia. Los documentos que se registren deben ser entendibles y
concisos a fin de que la informacion contenida en ellos permita un adecuado desarrollo de
todos los procesos. A través de la documentacion se conocera la coherencia de la accién en

virtud del objetivo propuesto.

La documentacién puede ser aplicada en instituciones de cualquier tipo, tamafio vy

extension.

1.3.5.2. Manual de calidad.

El manual de la calidad debe proporcionar informacion acerca del sistema de gestion de

calidad de la organizacién y ha de especificar:

e Elalcance del SGC (incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier exclusion),
e Los procedimientos documentados establecidos para el SGC (o referencia de los
mismos), y

e Una descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC de la organizacion.

En el manual de calidad consta todo el sistema de gestién de calidad, es decir la interaccion

de los procesos, actividades, los recursos humanos y materiales, y los registros de la
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documentacion, ademas contiene la vision y las politicas de la organizacion, asi como los

resultados esperados en virtud de los objetivos.

1.3.5.3. Control de documentos y control de registros.

Toda la documentacién requerida por el sistema de gestion de la calidad deben ser
controlados a través de procedimientos que indiquen el antes (para verificar las mejoras
necesarias), durante (mientras se desarrollan los procesos, revisar si se requiere cambiar o

retroalimentar) y después de llevar a cabo un proceso (verificar los resultados).

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

calidad. Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.

1.3.6. Responsabilidades de la direccién.

El jefe de la Direccién de Desarrollo Social y Econdmico tiene como desafio el sistema de
gestion de la calidad, los procesos, recursos y control que dentro del mismo se lleve a cabo,
asi como las mejoras o cambios que se requieran dentro del sistema. Ademas debera
verificar si la misién y visiébn estan articuladas con los objetivos de la institucion y estos

Gltimos con el Plan del Buen Vivir.

El compromiso del Director es fundamental asi como su participacién para desarrollar un
eficaz y eficiente sistema de gestion de calidad, enfocandose en la satisfaccion del cliente y

logro de los resultados esperados.

1.3.6.1. Politicade calidad.

Es el Director quien debe establecer una politica para la calidad, para esto debe asegurarse

de que la politica de la calidad:

a) Es adecuada al propésito de la organizacion,

b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestion de la calidad,

c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la

calidad,
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d) Es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y
e) Es revisada para su continua adecuacion (1SO, 2008).

1.3.6.1.1. Objetivos de calidad.

Los objetivos de calidad deben estar incluidos en los objetivos generales. Los objetivos de la
calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la calidad (ISO, 2008).

A partir de la planificacién estratégica de la organizacion y de la politica de calidad se
estableceran los objetivos de calidad, estos deben estar de acuerdo a la capacidad de la
organizacion de cumplir con las expectativas de los clientes, el recurso humano capacitado y
comprometido con el logro de resultados esperados y la disponibilidad de los recursos

materiales.

1.3.6.1.2. Planificacién del sistema de gestién de calidad.

En la Direccion de Desarrollo Social y Econdmico el jefe departamental debe mantener un
estricto control en el cumplimiento de los requisitos de calidad y que los objetivos se

cumplan a fin de lograr los resultados esperados.

Es importante también considerar la integridad del sistema de gestion de calidad luego de

realizar cambios o correcciones necesarios durante los procesos.

1.3.6.1.3. Responsabilidad, autoridad, comunicacion y revision.

Mantener una autoridad con liderazgo y definir funciones o responsabilidades son tarea del
Director, las mismas deben ser comunicadas y estar encaminadas y relacionadas con el

objetivo general de la institucién o dependencia.

El Director puede delegar a un miembro de la direccién para que asuma responsabilidades
de seguimiento, monitoreo y evaluacion de que los requisitos del sistema se cumplan; por
otra parte el delegado serd quien informe al Director sobre los cambios 0 mejoras que se

realicen asi como de los resultados que se obtienen de acuerdo a las politicas y objetivos.

Una comunicacion efectiva y oportuna dentro de la organizacion sera primordial para la

eficacia del sistema de gestion de calidad.
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1.3.6.2. Gestién de los recursos.

“La alta direccion deberia asegurarse de que los recursos esenciales tanto para la
implementacion de las estrategias como para el logro de los objetivos de la organizacion se
identifican y se encuentran disponibles” (ISO, 2008). Con el fin de satisfacer las
necesidades, deseos y expectativas de los clientes, es necesario prever y establecer los
recursos para cada actividad y proceso a realizarse, particularmente se requiere de un
control en la distribucibn y uso adecuado de los mismos, pues con esto se busca

implementar, mantener y mejorar el sistema de gestion de calidad.

Dos aspectos que deben ser considerados son:

- Talento Humano: profesionales, con habilidades y destrezas para el trabajo que

ejecuten e incida directamente en la calidad del producto o servicio.

- Infraestructura: en conformidad con los requisitos del producto o servicio, mantener
un espacio idéneo con los equipos necesarios ademas de incurrir con un ambiente

sano para la salud mental y fisica de los trabajadores.

1.3.6.3. Gestion en larealizacion del producto.

El Director debe planificar la elaboracion de un producto o servicio y llevar a cabo los
procesos necesarios acorde con el sistema de gestion de calidad. El Director ademas debe
determinar los requisitos que los clientes exigen para la realizacion de un producto o
servicio. En este punto se realizan evaluaciones constantes durante el proceso evitando

errores.

Mantener una comunicacion efectiva entre la direccion y los clientes o usuarios permite

establecer concordancia hacia la consecucion de objetivos.
1.3.6.4. Compras.
Es responsabilidad de la direccion mantener una base de datos con los mejores

proveedores de insumos, la puntualidad en la entrega y la calidad de los materiales influiran

directamente en la realizacion del producto o servicio. “El tipo y alcance del control aplicado
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al proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto del producto adquirido en la

posterior realizacion del producto o sobre el producto final” (1ISO, 2008).

Es necesario evaluar la efectividad de los proveedores y la calidad del material que
entregan, pues en un mercado cambiante, los insumos van adquiriendo nuevas
caracteristicas y mejoran su calidad a la que los proveedores deben estar atentos, para

servir de la mejor manera a sus clientes.

1.3.6.5. Produccion y prestacién del servicio.

Durante la cadena de producciéon la informacion especifica sobre las caracteristicas del
producto o servicio y, las actividades y procesos involucrados para la elaboraciéon del mismo
son de vital importancia, asi también considero que la direccion de Desarrollo Social y
Econdémico debe contar con todos los recursos necesarios. “Cuando los productos no
puedan verificarse mediante las actividades de medicion y seguimiento, la organizacion

debe validar los procesos que los originan” (Lopez, 2011).

La identificacion y trazabilidad son caracteristicas relevantes del SGC, es decir cada

actividad y proceso deben ser localizados en cualquier etapa de su realizacién. La direccién

debe generar registros que indiquen el inicio, desarrollo y etapa final del producto o servicio.
1.3.6.6. Gestién de mejora.

El Director debe establecer estrategias permanentes con el fin de implementar instrumentos

de seguimiento, medicion y validacion de los resultados obtenidos, por otra parte la mejora

continua de la eficacia del SGC debe estar acordes con los objetivos y politicas de calidad.

Llevar auditorias de calidad permite a la alta direccion el analisis de datos, el validar o tomar

las medidas preventivas y correctivas en el SGC.

Es responsabilidad de la alta direccion conocer y prever las necesidades del cliente, para

esto la innovacion, y la mejora en ciertos procesos seran parte fundamental.

1.3.6.6.1. El proceso de mejoramiento continuo.
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El producto final o servicio daran una muestra de todas las caracteristicas que los
componen, de esta forma se puede verificar la correcta implementacion del sistema de
gestion de calidad. La alta direccién en coordinacion con los actores que formaron parte de
cada etapa, podran decidir los procesos a mejorar, a incorporar o eliminar de acuerdo a las
necesidades del cliente.

1.3.6.6.2. Ventajas del mejoramiento continuo.

o “Posibilita la identificacion, tratamiento y solucibn de los problemas y/o

aprovechamiento de oportunidades.

¢ Permite eliminar o atenuar las debilidades y afianzar e incrementar las fortalezas

e Analizar los procesos, renovar, y actualizar los mismos, permitiéndole a las

organizaciones, ser mas competitivas, eficaces y eficientes.

e Obtener mejoras a corto plazo, no solo en la parte productiva o de servicio sino en la

administrativa también.
e Aunque no es un método para disminuir productos defectuosos, posibilita su
disminucién, ahorrando materias primas y materiales, por lo que reduce los costos,

para la organizacion y para los clientes.

o Permite el ajuste de los procesos con el desarrollo tecnolégico, incrementando la
productividad”. (Valdés, 2010)

1.3.6.6.3. Ciclo de mejora continua.
“Para la implantacién de la mejora continua es fundamental el ciclo de Deming o PDCA, el
cual actia como guia para lograr de forma sistematica y estructurada la resolucion de

problemas” (L6pez, 2011).

El planificar, hacer, verificar y actuar son acciones que han servido a las instituciones para

realizar mejoras en su sistema.
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Planificar: realizar un diagnéstico de las actividades mal desarrolladas y elegir las

acciones correctivas mas adecuadas

Hacer: desarrollar las actividades correctivas elegidas

Verifique: verificar los resultados obtenidos, si no son los deseados se debera

regresar a la primera etapa del ciclo,

Actuar: confirmar la accion de mejora si es positiva se implementara en el sistema

caso contrario se emprendera una nueva accion.

1.3.6.6.4. Herramientas basicas para la administracién de la calidad.

En cualquier proceso de mejora es necesario contar con diversos instrumentos que me

ayuden a ordenar, medir, comparar y estructurar informacién, de manera que permitan tanto

generar nuevas ideas como resolver los diferentes problemas que se vayan presentando.

A continuacion se detallan varias herramientas:

Analisis Coste-Beneficio: si los beneficios de un proceso estan de acuerdo a los
costos.
Andlisis de Pareto: es una comparacion ordenada de factores relativos a un
problema diferenciandolos entre si.
Andlisis Multicriterio: obtiene una decisién comun de entre un grupo de personas que
evallan varias alternativas.
Andlisis del Valor: redisefia el producto al minimo costo, sin quitar las caracteristicas
del mismo de acuerdo a las necesidades del cliente.
Diagrama de Arbol: es un método gréfico para identificar las partes necesarias para
la consecucion de objetivos.
Diagrama de Causa-Efecto: organiza y representa las diferentes teorias propuestas
sobre las causas de un problema.
Diagrama de Dispersion: representa graficamente la relacion de dos variables para
comprobar teorias.
Diagrama de Flujo: representacion grafica de la secuencia de pasos a realizar para
obtener un resultado esperado.
Estratificacion: Separacion de datos en categorias o0 clases para elaborar un
diagnéstico.
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Gréfico de Control: Presenta la variacion en un proceso por lo que posibilita su
monitoreo.

Gréficos y Cuadros: representaciones visuales de datos cuantitativos que resumen la
informacion.

Histogramas: resumen grafico de la variacion de un conjunto de datos

Matriz de Control: planifica el contenido y el desarrollo de un sistema de control
Tormenta de ldeas: técnica de grupo para la generacién de ideas mediante reglas
establecidas.

Matriz de planificacién: asigna a cada tarea de un diagrama de arbol a una persona,
grupo o departamento.

Recogida y Analisis de Datos: la mejora continua exige la utilizacion de datos y
hechos para la toma de decisiones

Analisis DAFO: se refiere a las Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades.
Seis Sigma: utilizada para establecer, impulsar y gestionar las acciones necesarias
para alcanzar los objetivos estratégicos y operacionales (Instituto Aragonés de
Fomento, 2017).
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CAPITULO 2

DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA INSTITUCION



En el Ecuador al momento existen clases y sectores sociales bastante definidos, en la
ciudad de Cuenca particularmente algunos se ubican como las clases explotadoras por la
riqueza que poseen y sus influencias politicas y las otras clases a las cuales podemos
denominarlas como las clases explotadas y de bajos recursos econdémicos que sufren

directamente la injusta distribucién de la riqueza.

La crisis social se mantiene aun latente, causa de ello son los problemas sociales como la
falta de empleo, la pobreza, nifios y nifias trabajadores, mujeres violentadas, el maltrato

infantil, movilidad humana( migracion, refugio), entre otros.

El Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén Cuenca, es participe de este escenario
para lo cual de acuerdo al Plan Nacional del Buen Vivir hasta el momento ha venido
ejecutando politicas publicas a través de servicios sociales gratuitos dirigidos a la poblacién

en situacién de riesgo y vulnerabilidad.

Sin embargo es necesario mencionar que el ente rector de todas las politicas publicas
sociales es el Ministerio de Inclusién Econémica y Social, con el cual se mantiene alianzas

estratégicas para dar respuestas inmediatas a la poblacién cuencana.

De acuerdo a mi investigacion en los documentos del Gobierno Autbnomo Descentralizado
Municipal de Cuenca y de la Direccién de Desarrollo Social y Econémico no existe un
documento oficial en el cual se encuentre definido un plan estratégico de la Direccion; sin
embargo en el afio 2011, la Lcda. Carmen Barreto, Directora de esta dependencia en ese
entonces, estructurd y planteé como lineamientos para su gestion y mantenidos hasta la

fecha, los siguientes preceptos:

e Mision
Es una instancia municipal, que en el marco de contribuir a las politicas publicas del
Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Cuenca, ejecuta politicas sociales,
programas y proyectos centrados en el ejercicio y restitucion de derechos de la poblacion en

mayores condiciones de vulnerabilidad.

e Visién
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Instancia municipal posicionada en el tema social a nivel interno y externo, transversalizando
la politica social a todas las dependencias y empresas municipales, y ejecutora de
programas y proyectos con los diferentes colectivos de sujetos sociales del cantdn, en torno
al ejercicio y restitucion de derechos.

o Objetivo

Impulsar el “Buen Vivir” a través del fortalecimiento de la capacidad de gestion y ejecucion
institucional, la coordinacién intersectorial; reconociendo Yy respetando los derechos y la
diversidad cultural, de género y generacional de quienes habitan en el cantén Cuenca.
Coordinar procesos de construccion de las politicas sociales locales por parte de la
Municipalidad de acuerdo al huevo marco constitucional. Incidir en las deméas dependencias
y empresas municipales para que los derechos sociales, estén incluidos en todos y cada

uno de los planes, programas y proyectos que ejecuten.

e Valores.
El GAD Municipal del canton Cuenca a través de la Direccion de Desarrollo Social y
Econdmico ofrece servicios con ética y responsabilidad social a sus clientes internos y
externos. Los servicios que se brindan son sin fines de lucro.
Se puede entender que, el plan estratégico esta dirigido a la restitucién y garantia de
derechos de las personas en situacion de vulnerabilidad a través de servicios sociales

gratuitos.

2.1. Anadlisis departamental en base a la técnica F.O.D.A.
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Tabla 1. Andlisis F.O.D.A. de la DDSE del GAD Cuenca — Fortalezas y Oportunidades

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

¢ La educacién que se brinda en los 9 centros
de desarrollo infantil municipales es eficiente
y eficaz pues ofrece a los nifios y nifias, el
desarrollo de conocimientos, habilidades y
destrezas adem&s de contar con
profesionales con experiencia y espacios
adecuados de acuerdo a las normas técnicas
establecidas por el MIES.

El sistema de educacién cumple con los
estandares de calidad exigidos por el MIES.

Establecer alianzas estratégicas

instituciones publicas y privadas para
contribucién de mejoras en estos centros

Incrementar programas municipales como los
centros de educacion, que actualmente cuentan
con aceptacion, por parte de las instituciones
educativas, fundaciones y poblacién en general

con
la

Existencia de varios grupos juveniles que
mantienen vivos sus valores, la ética, moral y
responsabilidad social.

Aplicacion de los talleres para madres
solteras, taller de sexualidad y taller de
prevencion de adicciones, el buen uso del
tiempo libre, escuela de liderazgo, nuevos
estilos de vida, asi como la realizacion de
foros.

Aplicacion de campafias para impulsar el
reconocimiento del derecho a la libre
manifestacion de la cultura juvenil en sus
diferentes representaciones e identidades

Ampliacion de la cobertura de talleres vy
establecer convenios con instituciones vy
publicas y privadas para conseguir el apoyo
econdmico en la realizacion de actividades.

Se cuenta con instalaciones propias “Casa
del Migrante”, a través de la cual se brindan
servicios de asesoria legal, psicologia,
trabajo social y productivo, especificamente
para personas en situacion de movilidad.

Firmar convenios con los representantes del
Alto Comisionado de las Naciones Unidas para
los Refugiados en Ecuador, estableciendo
alianzas estratégicas.

Existen dos casas de acogida municipales
para atencién a nifios, nifias y adolescentes
en situacion de riesgo y la otra casa para
personas en situacién de refugio.

Ampliaciobn de cobertura para atencion de la
poblacion en situacion de riesgo.

Se mantienen mas de 25 convenios con
instituciones que brindan acogimiento
institucional a grupos en situacibn de
vulnerabilidad: nifios, nifias y adolescentes,
adultos  mayores, personas  con
discapacidad

Mantener estas alianzas estratégicas como
apoyo al gobierno central y viceversa con las
instituciones.

Mantener el control, seguimiento y evaluacién
de que los proyectos que se apoyan se
cumplan de acuerdo a lo establecido en cada
uno de los convenios.

Actualmente a través de las becas de
nutricion se benefician a 5,000 personas
aproximadamente en situacién de
vulnerabilidad y que carecen de una buena
nutricién

Ampliar los convenios con organismos publicos,
privados y de asistencia social, involucrados y
sociabilizarlos en la materia.

A través de convenios con 4 instituciones
que brindan sus servicios a colectivos en
situacion de vulnerabilidad se ha establecido
proyectos de inclusién laboral

Se cuenta con los recursos econdmicos

necesarios.

Las capacitaciones para cada eje de
atencion se pueden dictar con una
profesional del mismo departamento
(psicéloga laboral).

Contribuir en la formacion y capacitacion de
los/las profesionales de la Direccion, asi como
de los miembros de las fundaciones en forma
gratuita.

La Direccion cuenta con un equipo de
profesionales multidisciplinarios dentro de
las areas que se requieren.

Redistribuir funciones en base a experiencia,
conocimientos y perfiles, logrando que todos
aprendan de todo.

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
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Tabla 2 Andlisis F.O.D.A. de la DDSE del GAD Cuenca — Debilidades y Amenazas

DEBILIDADES

AMENAZAS

e Las coordinaciones no se articulan con la
Direcciéon para la contratacion de nuevo
personal

e Poco personal para cubrir la alta demanda
de nifios y nifios de los 9 centros

e Recursos insuficientes para atender toda la
demanda de los proyectos dentro del ambito
social-productivo.

e Disminuye el buen desempefio en el puesto de
trabajo asi como la calidad del mismo.

e Incremento de la poblacién mas necesitada

e Altas expectativas que los profesores y padres
de familia tienen respecto al apoyo que deben
de recibir del municipio.

e Poca difusién de los talleres y foros que se
realizan en favor de la juventud.

elLa influencia de grupos con intereses
particulares de autodestruccién del ser humano
a través de drogas o malos actos.

e Los recursos econdmicos son insuficientes
para cubrir necesidades de acogimiento para
los solicitantes de asilo y o refugio.

eQue las oficinas del ACNUR, existentes en
Cuenca, cierren sus puertas y tengan una sola
matriz a nivel nacional.

e Las casas cuentan con una infraestructura al
80% de acuerdo a las necesidades de la
poblacién.

e No existen recursos econémicos suficientes
para la adquisicion de locales propios y
evitar el pago de arriendos.

eQue el Municipio de Cuenca en un momento
determinado no pueda seguir asumiendo la
administracion de estas casas.

e Poco personal para el
evaluacion de proyectos.

e A pesar de que la inversion anual para
entregar a las fundaciones bajo convenio es
alta, por la gran cantidad de demanda diaria,
al final no se puede satisfacer las
necesidades reales de esta poblacion.

seguimiento 'y

eNo se tienen datos requeridos para medir el
impacto de los proyectos ejecutados al final de
un periodo.

¢ Que el gobierno central, elabore leyes que no
permitan la entrega de fondos publicos a través
de las municipalidades a estas instituciones.

e Existen personas que aun viven en
condiciones de marginacion y que carecen
de apoyo alimentario.

eincremento de la poblacibn que padecera
desnutricion y el deterioro de su salud por los
cambios en las alimentacion (mayor ingesta de
alimentos procesados, comida “chatarra”, etc.).

e Se debe segmentar a la poblaciéon que se
beneficiara de los proyectos

eQue las instituciones no cumplan con los
compromisos establecidos y por lo tanto los
proyectos no tengan los resultados esperados

e La trabajadora social y la coordinadora
general no realizan funciones acordes a su

perfil.

eSe deberd escoger dos  técnicos
(coordinador y trabajador social) por
instituciébn, para mantener un  grupo

equilibrado de participantes.

ePoca motivacibn para ejecutar tareas
encomendadas no se tienen resultados
esperados en dichas areas.

eQue los técnicos designados renuncien o
salgan de la institucion por lo que no se
mantienen la continuidad de los procesos de
aprendizaje y formacion.

oNo llenar las expectativas de las instituciones
en términos de formacion.

¢ Desmotivacion en el equipo técnico.

e Poca credibilidad en la capacidad del
Director

e Poca comunicacion y articulacion entre
coordinaciones y el Director.

No cumplimiento de las metas establecidas, por
lo tanto la no ejecucibn del presupuesto
asignado para el afio.

e Existe personal de planta que se conforma con
su trabajo, por temor a salir al mercado laboral
a buscar nuevas opciones.

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
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2.2. Analisis departamental.

Como se mencion6 en el punto 1.3 Fundamentos Teodricos; el Municipio por ser una
institucion estatal est4 apegada a las normas de la Contraloria General del Estado, sin
embargo es importante considerar las normas ISO 9001: 2008, con el fin de propender a
normalizar los procesos de cada componente que se han venido desarrollando hasta la

actualidad sin un enfoque claro en el area social.

El presente andlisis me permitird determinar que la dependencia es capaz de cumplir con los
requisitos establecidos en la norma, tomando en consideracion el trabajo necesario a

ejecutar, para alcanzar una acreditacion.

Este analisis fue realizado conjuntamente con el Director de Desarrollo Social y Econdémico,
la coordinadora general y algunos de los coordinadores de areas; para esto aplicamos una
escala ponderativa (escala de Likert) en la que, comparando con cada uno de los requisitos

gque la norma ISO exige, se determind el cumplimiento o no de cada uno de ellos.

“La escala de Likert es de nivel ordinal y se caracteriza por ubicar una serie de frases

seleccionadas en una escala con grados” (ANTZ, 2010)

Elegi esta herramienta ya que facilita a las personas encuestadas asimilar mejor las

alternativas de respuesta.

Tabla 3. Escala de Likert

Muy de Acuerdo

Algo de Acuerdo
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo

Algo en Desacuerdo

R N W b O

Muy en Desacuerdo

Fuente: ANTZ, Escala de Likert, www.ict.edu.mx/acervo_bibliotecologia escalas Escala%
Elaborado por: La Autora

Con el fin de poder acoplar esta matriz para la medicion y diagnéstico de la situacién actual
de la direccion, he propuesto la siguiente modificacion, quedando establecida de la siguiente

forma:
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Tabla 4. Escala de Likert aplicada para el analisis de la situacion actual.

- Cumple con requisitos, registros, instructivos de trabajo y 5

procesos documentados

- Cumple con requisitos, registros, instructivos de trabajo. 4

Procesos no documentados.

- Cumple con requisitos. No se encuentra documentado 3

- Existe documentacién, pero no cumple con requisitos

- No aplica

Fuente: La Autora

Elaborado por: La Autora

2.2.1. Andlisis de la situaciéon actual de la direccidn.

La tabla que se detalla a continuaciébn me permite observar como se encuentra la Direccion

de Desarrollo Social y Econdmico de acuerdo a los requisitos de la norma, asi como la

aplicacion de la escala de Likert propuesta.

Tabla 5. Analisis situacional de la DDSE

ISO 9001:2008 REQUISITOS DE LA NORMA SITUACION DE LA DDSE ;ou
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Requisitos La organizacion debe establecer, documentar, | La direccion no cuenta con un | 2
Generales implementar y mantener un SGC y mejorar | sistema de gestién para lo cual es
continuamente su eficacia de acuerdo a los | necesario su disefio enfocado a los
requisitos de esta norma internacional. procesos que se requieren modificar
e implementar
Requisitos de la | Declaraciones documentadas de una politica 'y | Existe documentacion como registros | 2
documentacion | de los objetivos de calidad, asi como también | de los procesos operativos, pero no
el manual de calidad y los procedimientos y | estan enfocados al cumplimiento de
registros requeridos por esta norma ademas | los requisitos de la norma.
los documentos incluidos los registros que la
organizacion determina que son necesarios
para asegurarse de la eficaz planificacion,
operacion y control de sus procesos.
Manual de la La organizacién debe establecer y mantener | La institucion a nivel general se | 2
Calidad un manual de calidad que incluya el alcance | enmarca dentro del Plan Nacional del
del SGC, los procedimientos documentados | Buen Vivir, el plan operativo anual,
establecidos para el SGC y una descripcién de | mapa estratégico corporativo pero no
la interaccion entre los procesos del SGC. precisamente se los considera como
un manual del SGC.
Control de Los documentos requeridos por el SGC deben | Existe control de documentos a | 2
Documentos controlarse. través del archivo general de la
direccién, pero es necesaria la
implementacion de mas
documentacion que sustente los
procesos.
Control de La organizacion debe implantar los registros | Se posee registros que evidencian el | 2
Requisitos establecidos para proporcionar evidencia de la | trabajo de forma anual como los

conformidad de los requisitos asi como de la
operacion eficaz del SGC deben controlarse.

convenios, fichas de seguimiento,
informes mensuales, pero sin medir
estandares de calidad.
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RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Compromiso de
la Direccion

La alta direcciéon debe proporcionar evidencia
de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del SGC asi como la mejora
continua de su eficacia.

Existe interés de cumplir con cada
actividad sin embargo no existe una
evidencia real para agregar calidad
en los procesos.

Enfoque al
Cliente

La alta direccion debe asegurarse de que los
requisitos del cliente se determinan y se
cumplan con el propdsito de aumentar la
satisfaccion del cliente.

Existe el compromiso de cumplir con
las expectativas y necesidades de los
clientes.

Politica de
Calidad

La alta direccion debe asegurarse de que la
politica de la calidad es adecuada al proposito
de la empresa incluyendo el compromiso de
cumplir con los requisitos proporcionando a su
vez un marco de referencia para revisar los
objetivos de la calidad.

La Direccién se encuentra apegada al
Plan Nacional del Buen Vivir, y en el
area social se pretende contribuir en
los derechos de las personas mas
vulnerables, pero hace falta un
enfoque mas claro de la politica.

Planificacion

Objetivos de la
Calidad

La alta direccion debe asegurarse de que los
objetivos de la calidad se establecen en las
funciones y niveles pertinentes dentro de la
organizacion.

Los objetivos se cumplen en funcion
del plan de gobierno local mas no
sobre las exigencias del SGC.

Planificacion del
Sistema de
Gestion de
Calidad

La alta direccion debe asegurarse de que la
planificacion del sistema de gestion de la
calidad se realiza con el fin de cumplir los
requisitos citados, asi como los objetivos de la
calidad, y la integridad del sistema de gestién
de la calidad se mantenga cuando se
planifican e implementan cambios en éste.

La direccibn se basa en el Plan
Nacional del Buen Vivir, el plan
operativo anual, mapa estratégico
corporativo pero no tienen mayor
relaciéon con un SGC.

Responsabilidad,

Autoridad y Comunicacion

Responsabilida

La alta direccion debe asegurarse de que las

No existen funciones definidas para

d y Autoridad responsabilidades 'y autoridades estan | los coordinadores de area y no existe
definidas y son comunicadas. una comunicacion efectiva entre el

equipo de trabajo.
Representante Se debe designar un miembro de la direccion | El técnico administrativo-financiero es

de la Direccién

quien dé seguimiento al SGC.

la encargado de dar seguimiento a
los procesos y tramites.

Comunicacién
Interna

La alta direccion debe asegurarse de que se
establecen los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la organizacion

Los métodos de comunicaciéon
actualmente utilizados no son
suficientes se requiere establecer
herramientas o] métodos de
comunicacion eficientes.

Revisién por la Direccion

Generalidades

La alta direccion debe asegurarse de revisar el
SGC de la organizacion, a intervalos
planificados para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion y eficacia continua.

Se mantienen  seguimientos Yy
monitoreo  periédicos sobre los
procesos actuales pero no estan en
funcion del procedimiento del SGC.

Informacion de
entrada para la
revision

La informacién de entrada para la revisién por
la direccion debe incluir: los resultados de
auditorias, la retroalimentacion del cliente, el
desempefio de los procesos y la conformidad
del producto, el estado de las acciones
correctivas y preventivas, las acciones de
seguimiento de revisiones por la direccion
previas, los cambios que podrian afectar al
sistema de gestion de la calidad, y las
recomendaciones para la mejora.

La informacion para fines de revision
no esta apegada a la requerida por la
norma.

Resultados de Los resultados de cualquier accién | Existe buena voluntad para
la Revision emprendida. emprender pero no estan plasmadas
en un escrito formal desde la
direccion.
RECURSOS
Provision de La organizacion debe contar con los recursos | El presupuesto asignado cada afio
Recursos suficientes para cumplir con el sistema de | existe, sin embargo es necesario

calidad y cumplir con las expectativas de los
clientes.

revisar una nueva redistribucion del
mismo en virtud de las necesidades
de los clientes.
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Recursos Humanos

Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a
la conformidad con los requisitos del producto
debe ser competente con base en la
educacion, formacion, habilidades y
experiencia apropiadas

El personal de la Direccion es
profesional sin embargo se requiere
de una mejor distribuciéon de acuerdo
al perfil y necesidades del sistema.

Competencia, La organizacion debe determinar la | El personal trabaja en virtud de los
formacion y competencia necesaria para el personal, | requerimientos de la Direccién sin
toma de proporcionar formaciéon cuando sea aplicable, | embargo no existe un proceso de
conciencia evaluar la eficacia y mantener los registros | seleccion de acuerdo a los requisitos
apropiados de la educacion, formacion, | del sistema.
habilidades y experiencia.

Infraestructura La organizacion debe determinar, proporcionar | Para ejecutar los programas la
y mantener la infraestructura necesaria para | Direccidn dispone de varios locales.
lograr la conformidad con los requisitos del
producto.

Ambiente de Se debe determinar y gestionar el ambiente de | Se requiere mejorar la calidad en los

Trabajo trabajo necesario para lograr la conformidad | servicios por parte del recurso

con los requisitos del servicio.

humano, por lo tanto no esta de
acuerdo a los requisitos del sistema.

REALIZACION DEL PRODUCTO

Planificacion de
la realizacion del
producto

La organizacion debe planificar y desarrollar
los procesos necesarios para la realizacion del
producto.

Los servicios que se brindan son
planificados en virtud del presupuesto
anual.

Procesos relacio

nados con el cliente

Determinacion
de los requisitos
relacionados
con el producto

La organizacién debe garantizar que entiende
los requerimientos de los clientes.

Se mantiene el interés por los grupos
vulnerables del cantén, pero los
procesos no son adecuados para
brindar el servicio.

Revisién de los
requisitos
relacionados
con el producto

La organizacion debe revisar los requisitos
relacionados con el producto, la cual debe
efectuarse antes de que se proporcione el
producto.

Se entregan los servicios a la
poblacion vulnerable, de acuerdo a
las politicas publicas del Gobierno
Nacional y Local.

Comunicacion
con el cliente

La organizacion debe determinar e
implementar disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes.

La comunicacién que se mantiene
con los usuarios o clientes es poco
frecuente por lo que no se cumple a
cabalidad los requisitos de la norma.

Disefio y Desarrollo

Planificacion del
disefio y
desarrollo

La organizacion debe planificar y controlar el
disefio y desarrollo del producto.

Se toman lineamientos en base al
Plan Nacional del Buen Vivir, poa y el
plan corporativo estratégico sin
embargo no existe un control de la
calidad en el disefio y desarrollo del
producto.

Elementos de
entrada para el

Deben determinarse los elementos de entrada
relacionados con los requisitos del producto y

Se realizan los requerimientos que la
institucion exige dentro de sus

disefio y mantenerse registro. procesos y se mantiene el registro sin
desarrollo enfoque al SGC

Resultados del Se debe contar con informacion y registros | Los resultados que se obtienen no
disefio y referentes a los resultados del disefio y | son suficientes para verificar el
desarrollo desarrollo con el fin de verificar el | cumplimiento de los requerimientos

cumplimiento de los requerimientos. del sistema.

Revision del Deben realizarse revisiones sistematicas del | Se realizan seguimientos y revisiones
disefio y disefio y desarrollo de acuerdo a lo | de los servicios por parte de las
desarrollo planificado, para evaluar la capacidad de los | coordinaciones pero no en forma

resultados e identificar cualquier problema.

sistémica.

Verificacion del
Disefio y
Desarrollo

Para verificar que se cumplen con los
requisitos de entrada, se debe realizar una
verificacion del mismo.

El Director es quien realiza controles
de que se cumplan las funciones para
brindar los servicios sin embargo no
existe registros de verificacion

Validacion del
Disefio y
Desarrollo

Se debe realizar la validacion del disefio y
desarrollo de acuerdo con lo planificado para
asegurarse de que el producto resultante es
capaz de satisfacer los requisitos

Existe conformidad con todos los
servicios que se brindan, pero no
existe medicion de satisfaccion de los
servicios por parte de los usuarios.
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Control de los

Los cambios del disefio y desarrollo deben

Cada afio se realiza una verificacion

cambios del identificarse y deben mantenerse registros. de los servicios que se requieren

Disefio y brindar pero dependera de la

Desarrollo cantidad de personal y recurso

econdmico que se disponga.

Compras

Proceso de Se debe asegurar que el producto adquirido | Para los servicios que se brindan los

Compras cumpla con los requisitos de compra | requerimientos de insumos deben
especificados. seguir un proceso institucional interno

pero eso no nos asegura la calidad y
caracteristicas del insumo

Informacién de
las Compras

Esta informacién debe incluir la descripcion del
producto a comprar.

Se solicitan los requerimientos con
las caracteristicas especificas, per o
cuando se reciben no cumplen con
las caracteristicas necesarias.

Verificacion de
los productos
comprados

Se debe establecer e implementar la
inspeccion necesaria para asegurarse de que
el producto comprado cumple con los
requisitos de compra.

Los insumos que se adquieren son
para uso inmediato y en la mayoria
de las ocasiones no se realiza una
inspeccion de las compras.

Produccién y Prestacién del Servicio

Control de la
Produccion y de
la Prestacion del
Servicio

La organizacion debe planificar y llevar a cabo
la produccién y la prestacion del servicio bajo
las condiciones controladas.

Los servicios que se llevan a cabo
son planificados pero por tener una
poblacion vulnerable estamos
expuestos a varias emergencias.

Validacion de

los procesos de
la produccion y
de la prestacion

La organizacion debe validar todo proceso de
produccién y de prestacion del servicio cuando
los productos resultantes no pueden
verificarse mediante seguimiento o medicion

Se cumple con los procesos para la
prestacibn de los servicios sin
embargo existe demora a pesar del
seguimiento.

del servicio posterior.
Identificacion y Cuando sea apropiada la organizacion debe | Los procesos no tienen una
Trazabilidad identificar el producto por medios adecuados, | trazabilidad sin embargo se pueden

a través de toda la realizacion del producto.

identificar las etapas del proceso

Propiedad del
Cliente

La organizacion se debe asegurar de cuidar
los bienes que son propiedad del cliente.

Se trabaja en base de la restituciéon
de los derechos de las personas en
situacion de vulnerabilidad, por lo que
los servicios que se brindan es por
ellos y para ellos.

Preservacion del
Producto

La organizacion debe preservar el producto
durante el proceso interno y la entrega al
destino previsto para mantener la conformidad
con los requisitos.

Existe poco control durante los
procesos, se entregan los servicios
durante todo el afio preservando la
duracién de los mismos

Control de los
equipos de
seguimiento y
de medicion

La organizacion debe determinar el
seguimiento y la medicion a realizar y los
equipos de seguimiento y medicién necesarios
para proporcionar la evidencia de Ia
conformidad de los productos.

Las coordinaciones de éarea trabajan
en forma individual por lo que sus
registros de seguimiento varian asi
como los procesos de control pero no
estan dentro de un SGC.

MEDICION, ANALISIS Y ME

JORA

Generalidades

La organizacion debe planificar e implementar
los procesos de seguimiento, medicion,
andlisis y mejora necesarios para: demostrar
la conformidad con los requisitos del producto,
asegurarse de la conformidad del sistema de
gestién de la calidad, y mejorar continuamente
la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

La Direccion trabaja brindando
servicios que son permanentes por lo
tanto sus procesos también, sin
embargo a diario llegan nuevas
solicitudes que son atendidas en
virtud de nuestras posibilidades. Es
necesario aplicar dichos requisitos a
todos los procesos.

Seguimiento y Medicién

Satisfaccion del
Cliente

Como una de las medidas del desempefio del
sistema de gestion de la calidad, la
organizacion debe realizar el seguimiento de
la informacion relativa a la percepciéon del
cliente con respecto al cumplimiento de sus
requisitos por parte de la organizacion.

Se realiza encuestas verbales sobre
la satisfaccion de los clientes pero no
existen documentos que lo verifiquen.
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Auditoria Interna | La organizacion debe llevar a cabo auditorias | La Contraloria General como parte de | 2
internas a intervalos planificados para | su trabajo mantiene una oficina de
determinar si el SGC, es conforme con las | auditoria para toda la Municipalidad
disposiciones planificadas y si se ha | pero lo realizan en base a las normas
implementado, se mantiene eficaz. de la contraloria mas no de las

normas ISO.

Seguimiento y La organizacion debe aplicar métodos | Existen fichas de seguimiento perono | 2

medicion de los | apropiados para el seguimiento, y cuando sea | son las mas apropiadas por lo que no

procesos aplicable, la medicion de los procesos del | se pueden verificar los resultados.
sistema de gestiéon de la calidad. Estos
métodos deben demostrar la capacidad de los
procesos para alcanzar los resultados
planificados.

Seguimiento y La organizacion debe hacer el seguimiento y | Existen seguimientos permanentes | 2

medicion del medir las caracteristicas del producto para | pero no organizados, para revisar que

producto verificar que se cumplen los requisitos del | los servicios se brinden de acuerdo a
mismo. los requerimientos de la poblacion.

Control del La organizacion debe asegurarse de que el | Cuando aparecen problemas en los | 2

producto No producto que no sea conforme con los | servicios que se brindan se realiza

Conforme requisitos del producto, se identifica y controla | una evaluacibn por parte de la
para prevenir su uso o entrega no | Direccion pero las medidas
intencionados. correctivas que se toman son en ese

momento mas no existe un manual
de posibles fallas.

Andlisis de los | La organizacion debe determinar, recopilar y | Se realizan analisis de los procesos | 2

datos analizar los datos apropiados para demostrar | en forma eventual pero no se puede
la idoneidad y la eficacia del sistema de | verificar la eficacia del sistema de
gestién de la calidad y para evaluar donde | calidad ya que no se cuenta con el
puede realizarse la mejora continua de la | mismo.
eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Mejora

Mejora Continua | La organizacion debe mejorar continuamente | Es necesario mejorar la calidad en los | 2
la eficacia del sistema de gestion de la calidad | servicios que se entregan empezando
mediante el uso de la politica de la calidad, los | por el buen trato al cliente.
objetivos de la calidad, los resultados de las
auditorias, el andlisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revision por la
direccion

Accion La organizacién debe tomar acciones para | Las acciones que se toman son | 2

Correctiva eliminar las causas de las no conformidades | inmediatas pero no existe un manual
con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. | de prevencién de poder eliminar las
Las acciones correctivas deben ser | posibles causas que generan los
apropiadas a los efectos de las no | problemas o no conformidades.
conformidades encontradas.

Accion La organizacion debe determinar acciones | Se requiere de un manual de | 2

Preventiva para eliminar las causas de no conformidades | prevencion.
potenciales para prevenir su ocurrencia.

CALIFICACION TOTAL 102

RESUMEN DE VALORES DE LA TABLA

TOTAL DE REQUISITOS VALORADOS 51

PUNTUACION MAXIMA POR REQUISITO 5

PUNTAJE POR EL 100% DE CUMPLIMIENTO 255

PUNTAJE RESULTANTE POR APLICACION DE EVALUACION 102

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO 40%

Fuente: La Autora

Elaborado por: La Autora

Los resultados obtenidos mediante la aplicacion de esta evaluacion, indican un déficit del

sistema de gestion manejado en la actualidad por la Direccion, en relacion al nivel de

cumplimiento idoneo para alcanzar una certificacion ISO 9001. Se corrobora ademas que la

gestion llevada hasta la fecha ha sido producto de un sin nimeros de parametros
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implementados, modificados o eliminados segun el criterio mismo de la Direccion de turno,
alejandose aun mas de una estandarizacion de procesos y por ende, de los objetivos de la
calidad.

Por lo tanto, como recomendacion propongo establecer el disefio de un sistema de gestion
de calidad con enfoque a procesos, que ofrezca el cumplimiento ordenado de los procesos
gue se deben seguir por parte de los funcionarios que conforman la Direccion de Desarrollo

Social y Econdémico.
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CAPITULO 3

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA LA DIRECCION DE
DESARROLLO SOCIAL Y ECONOMICO DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON CUENCA, CON ENFOQUE A
PROCESOS.



Para la elaboracion del presente disefio tomé en consideracion el diagnéstico situacional y
los procesos que actualmente se llevan a cabo en la Direccion, y en base a esto se
determiné los requisitos de calidad para la prestacion de los servicios existentes. Con el
nuevo disefo del sistema de gestion de calidad, se pretende complementar el actual sistema
de gestion y cumplir los requisitos de la Norma ISO 9001: 2008.

3.1. Planificacién estratégica del SGC.

Se refiere a determinar el rumbo que desea asumir la Direccién respecto a la calidad,
renovando su misién y vision, con un enfoque a la calidad. Por lo tanto surge no solo la
necesidad de establecer una politica de calidad y los objetivos de calidad para encaminar

los nuevos procesos, sino también el posterior manejo del sistema.

De acuerdo a lo que la institucién viene desarrollando, propongo establecer una nueva

mision y vision, tomando como principal elemento la calidad.

Misidon: Ejecutar politicas sociales, programas y proyectos bajo estandares de calidad,
centrados en el ejercicio, proteccion, restitucion y garantia de derechos de la poblacién en

mayores condiciones de vulnerabilidad.

Visiéon: Instancia municipal posicionada en el tema social a nivel interno y externo,
transverzalizando la politica social a todas las dependencias y empresas municipales,
ejecutora de programas y proyectos bajo estandares de calidad, con los diferentes
colectivos de sujetos sociales del canton, en torno al ejercicio, garantia y restitucion de

derechos.
En base a las diferentes exigencias y solicitudes de los usuarios como propuesta he
estructurado una politica de calidad que entregue a la direccion la fortaleza para
desenvolverse de una mejor manera en el entorno socio econémico que participa.

3.1.1. Politica de calidad.
Los requisitos de los clientes o beneficiarios son importantes como paso uno para establecer

la Politica de Calidad, los requisitos serviran de sustento para los objetivos estratégicos de

la direccion, cuantificando su valor de aporte para el servicio o producto final, los objetivos
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estratégicos se usaran para aplicar diagramas de Pareto mismos que nos daran las

herramientas suficientes para construir la politica de calidad.

Objetivos estratégicos: El cuadro que a continuacién se detalla prioriza los objetivos y en

base a los cuales he construido la politica de calidad.

Tabla 6. Priorizacion de objetivos estratégicos.

PONDERACION

MEORTANSIA |oRceNTUAL POTCENTALE
DE OBJETIVOS

Incenpv_ar_ una cultura de buen trato a los clientes o 7 25,00 25.00
beneficiarios
Siﬁ)/?rmlzar el cumplimiento del Plan Nacional del Buen 6 21.43 46.43
Prop_lmar_una comunicacion efectiva entre todos los 5 17.86 64.29
funcionarios de la Direccién
Potencializar las capacidades del talento humano 4 14.29 78.57
Optimizar el uso de recursos 3 10.71 89.29
Fprtalecer Ias.relac.:lones humanas y laborales entre 5 714 96.43
Director y funcionarios
Participar y sensibilizar sobre la realidad del entorno en 1 357 100,00

la comunidad.

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora

Requisitos: A continuacion se detalla una tabla en la que se prioriza los requisitos

estratégicos sobre los cuales se sustentan los objetivos que servirdn de base para la

construccién de la politica de calidad.

Tabla 7. Priorizacién de requisitos estratégicos.

PONDERACION

IMPORTANCIA PORCENTAJE
REQUISITOS PORCENTUAL
RELATIVA REQUISITOS ACUMULADO

Garantizar los derechos del Buen Vivir para la
superacion d_g todas las de5|gualda_des a través d_e la 7 25.00 25 00%
implementacion de nuevos servicios de calidad
gratuitos
Impulsar .Ia_ proteccion squal integral y especial a 6 2143 46.43%
grupos prioritarios del cantén Cuenca.
Eficiencia y eficacia de los funcionarios de la direccién 5 17,86 64,29%
Elaborar la politica publica de Responsabilidad Social
a nivel del cantén Cuenca en todas las empresas 4 14,29 78,58%
publicas y privadas y convertirla en ordenanza
Motlvar, sensibilizar y propender la participacion 3 10,71 89.29%
ciudadana en temas sociales
Artlcglamon a traves de alianzas estratégicas con 2 714 96.43%
ONG’S extranjeras.
Capacitacion constante y especializada en temas de 1 357 100,00%

atencion a grupos prioritarios

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
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Politica de calidad de la Direccién de Desarrollo Social y Econémico: La politica de
calidad de la Direccion la he establecido en virtud de las politicas nacionales del Buen Vivir
por lo tanto:

“La Direccion de Desarrollo Social y Econdmico, garantizara los derechos del Buen Vivir
para la superacion de todas las desigualdades a través de la implementacién de nuevos
servicios gratuitos de calidad, impulsando de esta manera la proteccion integral y especial a
los grupos vulnerables, ademas motivara y promovera la participacion ciudadana para la
elaboracion de politicas publicas con enfoque de responsabilidad social, generando la
articulaciébn de alianzas estratégicas con ONG'S extranjeras, todo esto mediante la
intervencion de un personal con eficiencia y eficacia, altamente capacitado y especializado

en temas de atencidn a grupos prioritarios”

3.1.2. Objetivos de calidad.

Entre las responsabilidades que designa la norma ISO 9001:2008 esta el establecer y
garantizar el cumplimiento de los objetivos de calidad. Los objetivos deben estar basados en
las funciones y capacidades de la direccion para poder medirlos o cuantificar su desarrollo

conforme a la politica de calidad.

Para establecer los objetivos de calidad de la Direccion de Desarrollo Social y Econémico,
parti de la identificacién de los requisitos contenidos en la politica de calidad y la magnitud
en la que estos tienen impacto sobre los clientes o beneficiarios evaluando los indicadores
que lo controlan. De esta forma se identificaron que los indicadores de mayor relevancia y
sus parametros de medicion, entendimiento y control son los que determinen la aplicacion

de los mismos.
De la evaluacion de esto, se elabor6 una tabla de indicadores para los objetivos de calidad.

Por lo tanto, se definio el objetivo de calidad que responda al requerimiento de cada uno de

ellos.
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Tabla 8. Definicion de los Objetivos de Calidad de la DDSE.

EVALUACION DE LOS

servicios gratuitos de calidad,
impulsando de esta manera la
proteccion integral y especial a
los grupos vulnerables, ademas
motivard 'y  promovera la

atencion a grupos prioritarios”

integral y especial

atendidos

INDICADORES
ouw Z W o< Pz
OBJETIVOS CONSIDERACION 5 = | 8a g % g
i - w92z | = g
POLITICA DE CALIDAD IMPLICITOS DE INDICADORES | 23 | £5 | 34 | &
= x| = w
wlzZao 8 o %
= e} o
“La Direccion de Desarrollo | Garantizar los
Social y Econémico, garantizara | derechos del Buen % Satisfaccion por
los derechos del Buen Vivir para | Vivir a través de ) - 1D 5 4 5 100
- - el servicio recibido
la superacion de todas las | nuevos servicios de
desigualdades a través de la | calidad gratuitos
implementacién ~ de  nuevos | Impulsar la proteccién | No. De usuarios 5 5 5 | 125

Motivar y promover la
participacion
ciudadana

% de participacion
ciudadana

personal en temas de
atencion a grupos
prioritarios

capacitaciones

participacién ciudadana para la E[ab_orar politicas No. De Politicas 5 5 4 100
elaboracién de politicas publicas [ PUPlicas elaboradas

con enfoque de responsabilidad | Generar alianzas No. De

social, generando la articulacion | €strategicas instituciones 5 5 5 125
de alianzas estratégicas con : aliadas

ONG'S extranjeras, todo esto | Intervenir con un Evaluaciones al

mediante la intervencién de un | Personal eficientey | 5o o) 5 4 5 | 100
personal con eficiencia y |€&ficaz_

eficacia, altamente capacitado y | Capacitary

especializado en temas de | especializar al No. De

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora

Objetivos de calidad de la Direccion de Desarrollo Social y Econémico.

e Garantizar los derechos del Buen Vivir para la superacion de todas las
desigualdades a través de la implementacion de nuevos servicios gratuitos de
calidad, impulsando de esta manera la proteccién integral y especial a los grupos

vulnerables.
e Motivar y promover la participacion ciudadana para la elaboracion de politicas
publicas con enfoque de responsabilidad social y generar la articulacién de

alianzas estratégicas con ONG’S extranjeras

e Intervenir con un personal eficiente y eficaz a través de la capacitacién y

especializacion constante en temas de atencion a grupos prioritarios.
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3.1.3. Despliegue de la organizacién.

El despliegue de la politica de calidad y los objetivos de calidad en la Direccion, representa

el grado de impacto que va a generar en ella y sus procesos, asi también permitirdn una

participacion proactiva de los mismos para el logro de las metas establecidas por los

procesos.

Tabla 9. Matriz de despliegue de DDSE — Objetivo 1

MATRIZ DE DESPLIEGUE DE LA DIRECCION DE DESARROLLO SOCIAL Y ECONOMICO

OBJETIVO DE CALIDAD: Garantizar los derechos del Buen Vivir para la superacion de todas las desigualdades
a través de la implementacion de nuevos servicios gratuitos de calidad, impulsando de esta manera la proteccion
integral y especial a los grupos vulnerables.

Objetivos del Indicador/ Unidad S Frecuencia
Procesos : Determinacion s Responsable
Proceso de medida de Analisis
Identificar la Situacion actual del | nivel de ingreso
necesidad del usuario/quintil 1-2- | mayor o menor al mensual técnico
ATENCION AL us_uarlo/a _ 03 : _ salar!o_ bésico
PUBLICO Brindarle atencion % de satisfaccion servicios anual técnico
en el area requerida | del usuario entregados
— - 5
Evglygcmn ) Eval_uacm_nles/ % avance en el plan mensual Director
periédica de areas | de ejecucion operativo anual
Seleccion y Requerimientos de | asignacion de
reclutamiento del talento humano/ puntos en base a anual Director
TALENTO personal calificado | calificacion cumplimiento
HUMANO Capacitar en temas L
. Capacitacion / . .
de atencion S evaluacion mensual Director
T calificacion
prioritaria
Entregar servicios | No. de . o
ratuitos beneficiarios registros mensual técnico
ADMINISTRATIVO g " I
- FINANCIEROQ | Hjecutare o - .
presupuesto anual |% de ejecucion evaluacion anual Director
asignado
Entregar pautas
para la cronograma de
elaboracién del Plan operativo / nogy semestral Director
; actividades
plan operativo
anual
DIRECTIVO Evaluar al talento
humano y
controlar el
L Control de e .
cumplimiento de . . evaluacion mensual Director
. funcionarios
las politicas y
objetivos de la
institucion
Dar seguimiento
a los indicadores cumplimiento de | &v&nce en el
MEJORA del proceso y b plan operativo semestral Director

tomar medidas
pertinentes

objetivos %

anual

Fuente: La Autora

Elaborado por: La Autora
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Tabla 10. Matriz de despliegue de DDSE — Objetivo 2

MATRIZ DE DESPLIEGUE DE LA DIRECCION DE DESARROLLO SOCIAL Y ECONOMICO

OBJETIVO DE CALIDAD: Motivar y promover la participacion ciudadana para la elaboracién de politicas
publicas con enfoque de responsabilidad social y generar la articulacion de alianzas estratégicas con ONG’S

extranjeras.

Procesos

Objetivos del
Proceso

Indicador/ Unidad
de medida

Determinacién

Frecuencia
de Anadlisis

Responsable

ATENCION AL
PUBLICO

Propiciar una
vision compartida
de ciudad

% de poblacion

encuestas

semestral

técnicos

Fomentar la
participacion de
la ciudadania

% de poblacion

convocatorias

semestral

Director

ADMINISTRATIVO

Generar
articulacion con
ONG’'S

No. de ONG’S

convocatorias

anual

técnicos

DIRECTIVO

Entregar pautas
para la
elaboracion de
politicas publicas

reglamento

cronograma de
actividades

semestral

Director

Capacitar en
directrices y
politicas del GAD
Municipal

capacitacion

evaluacion

anual

Director

MEJORA

Dar seguimiento
a los indicadores
del proceso y
tomar medidas
pertinentes

cumplimiento de
objetivos %

avance en el plan
operativo anual

semestral

Director

Fuente: La Autora

Elaborado por: La Autora

Tabla 11. Matriz de despliegue de DDSE — Objetivo 3

MATRIZ DE DESPLIEGUE DE LA DIRECCION DE DESARROLLO SOCIAL Y ECONOMICO

OBJETIVO DE CALIDAD:

especializacion constante en temas de atencion a grupos prioritarios.

Intervenir con un personal eficiente y eficaz a través de la capacitacion y

A Indicador/ .
Objetivos del - . - Frecuencia
Procesos Unidad de Determinacion g Responsable
Proceso ) de Anélisis
medida
Dotar de insumos,
. Recursos .
herramientas y . conteo de items Lo
requeridos, no. . mensual técnico
recursos De items requeridos
ADMINISTRATIVO [ requeridos
Asignar de conteo de
. No. De .
infraestructura - aspectos anual Director
requerimientos ;
adecuada funcionales
Capacitar en
DIRECTIVO temas de atencion capacitacion evaluacion semestral Director
a grupos
prioritarios
Dar seguimiento a
los indicadores del cumplimiento de | avance en el plan
MEJORA proceso y tomar P P semestral Director

medidas
pertinentes

objetivos %

operativo anual

Fuente: La Autora

Elaborado por: La Autora
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Los cuadros matriz de despliegue contribuyen en mi propuesta para identificar a cada uno
de los procesos y las actividades de apoyo que poseen para el cumplimiento de los objetivos

de calidad.

3.2. Planificacion operativa del SGC.

La prestacion de los servicios se vera reflejada al momento de identificar el macro proceso
de la Direccion y el enfoque del mismo. Es necesario indicar que no todas las areas pueden

ser reflejadas en las matrices, sin embargo deberan ser consideradas con igual importancia

ya que influyen directamente en el proceso y el logro de sus objetivos.

3.2.1. Identificacion de procesos.
La identificacién de procesos se la realiza estableciendo las entradas del macro proceso de
la direccion que no son mas que los requerimientos de los clientes o usuarios, que seran

analizados a través del método de Kano.

Tabla 12. Modelo de Kano de la DDSE

TABLA MODELO DE KANO
c © S @ S
T [ S>=| 8 2 © 2
SE (3T e | 88 35| €2 3
CARACTERISTICA S3 |8o2 82 | 25 | 28 | 5¢ =
E B 6 8 7;) S o oS g -g = E @
0T |gEY|  W>| e =3 <4 g
o o O
. .Como se Me gusta X X
< | sientesila |Deberia Incorporarlo X X X X
@) direccion Normal X
% INCORPORA
) esta Puedo tolerarlo
L | caracteristica?
No me gusta
2‘ .Como se Me gusta
& | sientesila |Deberia Incorporarlo
O | direccion NO Normal
% INCORPORA
L esta Puedo tolerarlo X X X
<2 istica?
o | caracteristica? [ "o gusta X X X X

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
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Tabla 13. Clasificacién de respuestas del Modelo de Kano.

FUNCIONAL
o
|
o
=
o) 9
z| |2
o [~ <
g G
= |2 sl
7 < ?(’ = (U]
) x|s]Q w
[G] gz 8 =
w [} o > o
= o|lz]|a =
< [MEGUSTA C INV [INV |INV |INV BASICA
5 DEBERIAINCORPORARLO |D C INV |INV |INV L LINEAL (REQUISITOS DE DESEMPENO)
§ NORMAL D IND |C INV |INV H DELEITE
a PUEDO TOLERARLO D IND [IND |C INV INV: INVERSA (CUANTO MAS APARECE, MENOS SATISFACCION APORTA)
B |NO MEGUSTA L B B B C C CUESTIONABLE (RESPUESTA CONTRADICTORIA)
IND: INDIFERENTE ( NO AFECTAN A LA SATISFACCION DEL CLIENTE)

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora

Tabla 14. Resultados del Modelo de Kano de la DDSE.

o Garantizar los derechos del Buen Vivir para la superacion de todas

) . ; S ey Caracteristica Lineal,
las desigualdades a través de la implementacion de nuevos servicios

de calidad gratuitos Requisitos de Desempefio
e Impulsar la proteccién social integral y especial a grupos prioritarios | Caracteristica Lineal,

del cantén Cuenca. Requisitos de Desempefio
e Eficiencia y eficacia de los funcionarios de la direccion Bésica

¢ Elaborar la politica publica de responsabilidad social a nivel del
cantén Cuenca en todas las empresas publicas y privadas y Bésica
convertirla en ordenanza

e Motivar, sensibilizar y propender la participacion ciudadana en temas | IND: Indiferente no afecta a

sociales la satisfaccion del cliente

e Articulacion a través de alianzas estratégicas con ONG’S IND: Indiferente no afecta a
extranjeras. la satisfaccion del cliente

e Capacitacion constante y especializada en temas de atencién a IND: Indiferente no afecta a
grupos prioritarios la satisfaccion del cliente

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora

La aplicacién del método de Kano me contribuye para evaluar los requerimientos de los
usuarios a través de una tabla permitiéndome medir el impacto en el cliente sobre el
cumplimiento de cada uno de sus requisitos.

Los procesos se clasificaron de la siguiente forma, enfocando los resultados anteriores a la
misién y vision de la direccion:

e Procesos Visionarios: En ellos estan la gestion directiva y gestion de mejora, se

constituyen por procesos en los que se planifica y elaboran las estrategias de la
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direccion, definiendo sus metas de acuerdo con los objetivos de calidad y los

resultados en los plazos establecidos, pueden mejorar de acuerdo a lo requerido.

e Procesos Operativos: Gestidon de atencién al publico, involucran a todo el conjunto
de procesos que tienen la misiébn de cumplir con los requisitos del cliente. Este
proceso se desarrolla de acuerdo a la demanda del servicio.

e Procesos de Apoyo: Gestion administrativa — financiera y de talento humano, se

encargan de brindar el soporte necesario a los procesos antes mencionados.

3.2.2. Mapa de procesos.

Mediante el presente grafico, pretendo dar a conocer codmo esta constituido el sistema

organizacional de la Direccion, en el mismo se contemplan los procesos y sus
interrelaciones.

DIRECCION DE DESARROLLO SOCIAL Y ECONOMICO
MAPA DE PROCESOS

—m

GESTION DE
GESTION DIRECTIVA MESIRA

AL PUBLICO

X

:
:
:

GRUPOS DE INTERES

[ GESTION ATENCION ]

:
:

DEL CLIENTE

SATISFACCION
GRUPOS DE INTERES

GESTION
ADMINISTRATIVA
FINANCIERA

GESTION TALENTO
HUMAND

Figura 1. Mapa de Procesos de la DDSE.
Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
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3.2.3. Caracterizacién de los procesos.

Describe las caracteristicas generales del proceso, esto es, los rasgos diferenciadores del
mismo. Implica por otra parte reconocer el motivo particular del proceso y la capacidad que

tiene para intervenir en el proceso general.

El estudio de cada uno de los diagramas de flujo que a continuacion se detallan, me
contribuye a comprender las actividades que lo conforman, para lo cual se ha establecido
entradas como los recursos necesarios, para trabajar conjuntamente con los participes
directos, cumpliendo de la mejor manera para que el cliente del proceso esté conforme en la

recepcién de la salida del mismo.

Los cuadros ademas reflejan y permiten una apropiada consecucion de las actividades de
la: gestion directiva 1, gestion directiva 2, gestion de mejora, gestion de atencion al publico y

gestion administrativa financiera.

SIMBOLOGIA PARA FLUJOGRAMAS DE PROCESOS

INICIO DE PROCESO

FIN DE PROCESO ‘

CONTINUACION DE PROCESO @

ACTIVIDAD O SUBPROCESO .
CAPACITACION DEL POA

DECISION

GENERA DOCUMENTO

J
CONEXION Y SECUENCIA ¢

Figura 2. Simbologia para Diagramas de Flujo de Procesos.
Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
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GESTION DIRECTIVA 1

)

CAPACITACION DEL POA

v

ELABORACION Y
SOCIALIZACION DEL POA

v

ASIGNACION
PRESUPUESTARIA

¥

CONVOCATORIA A PRESENTACION DE

PROYECTOS )| ENTREGA DE FORMATOS

i

1

! PERFIL DE

APOYO TECNICO EN PROYECTO
PROYECTOS € .
REVISION Y APROBACION DE COMUNICACION OFICIO

PROYECTOS ESCRITA -

)

PRESUPUESTO? NO
SOLICITUD DE PRESUPUESTO ﬁo
¢ N}

COORDINACION
INTERINSTITUCIONAL Y REQUISITOS Y DOCUMENTOS |
EXTRA INSTITUCIONAL LEGALES
CREACION DE ALIANZAS REVISION DE DATOS PARA
ESTRATEGICAS DETERMINAR ASIGNACION
PRESUPUESTARIA

CONTROL TECNICAS DE CUMPLE? NO
CUMPLIMIENTO

l, I
@

Figura 3. Diagrama de Flujo de la Gestion Directiva de la DDSE.
Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
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GESTION DIRECTIVA 2

®

<€
CUMPLE? NO
OBSERVACIONES Y CAMBIO DE COORDINADOR
RECOMENDACIONES DE AREA TECNICA
si
N
CUMPLE? NO

N

ANALISISY EVALUACION DE
RESULTADOS E IMPACTOS

v

ll REMITE A CONTABILIDAD
) _ —> PARA PAGO HASTA LA
REVISION JURIDICA VIGENCIA DE CONVENIO
FIRMA DE CONVENIO ACTA
FINALIZA CONVENIO ---- FINIQUITO
ANUAL
>y
PRESENTACION DE INFORME 4
MENSUAL TECNICO Y . .
ECONOMICO EVALUACION EJECUCION DE
POA
CUMPLE?

i
NO\/

Figura 4. Diagrama de Flujo de la Gestién Directiva de la DDSE (Continuacion).
Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
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TALENTO HUMANO

@)
|_
&
Z:' > CONTRATACION ___] CONTRATO
|_
3 v
g % ‘1' CAPACITACION
w < ANALISIS DE TECNICOS
~ :2) REQUERIDOS v
o T — ,
a DOTACION DE INSUMOS
<
% SELECCION Y
T RECLUTAMIENTO DE -
o) PERSONAL CANCELACION
o} ™ DE CONTRATO
) 7}
\ 4
PRESUPUESTO -
@)
e
L \ 4
% LIQUIDACION
< DE CONTRATO
Z
L “’ REMITE DOCUMENTACION
PARA PAGO
N
< ) 4
Ll
EE SEGUIMIENTO
0 NO
Ia) Sl
o € <
o CUMPLE?
o
<Z( EVALUACION DE
a PRODCEESDEII\'\/fFI’EI\KII-I(:)O Y OBSERVACIONES Y PRESENTACION DE
Ccl)i RECOMENDACIONES INFORMES TECNICOS
3
o NO S|
LE) REGISTRO >
O CUMPLE?
L J
|_

Figura 5. Diagrama de Flujo de la Gestién de Talento Humano de la DDSE.
Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
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GESTION DE MEJORA

MEDICION

v

v

DIAGNOSTICO

v

ANALISIS DE RESULTADOS | e

DETERMINAR NECESIDADES Y
REQUERIMIENTOS

l

DISENO DEL PLAN DE
MEJORA

v

IMPLEMENTACION DEL PLAN
DE MEJORA

v

EVALUACION DEL PLAN DE

MEJORA
NO
RESULTADOS
SATISFACTORIOS? S|
REGISTRO

Figura 6. Diagrama de Flujo de la Gestién de Mejora de la DDSE.
Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
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GESTION DE ATENCION AL PUBLICO

<

9(: 5| RECEPCION DEL USUARIO

l_

L v

S

'(-})J REMITE QEEEEE'TCIS A? EAREA g ] ANALISIS DE LA NECESIDAD
\ 4

TECNICO DE AREA RESPONSABLE

ANALISIS SITUACION
ACTUAL DEL USUARIO

ESTAEN SITUACION DE

VULNERABILIDAD?

NO
Sl

LEVANTAMIENTO LINEA
BASE

|

ENTREGA DE SERVICIOS

= ASESORAMIENTO Y APOYO

REQUIERE SERVICIO A

LARGO PLAZO?

ASESORIA

NO
SI

PROTECCION ESPECIAL
INTEGRAL

> LEGAL 3 REGISTRO

\1,<

SEGUIMIENTO MENSUAL

OBSERVACIONES Y
RECOMENDACIONES

¥

CONTROL DE AVANCE DE
MEJORAMIENTO DE VIDA

NO
EXISTE?
Sl )
EVALUACION
RESULTADOS DE ]

CUMPLIMIENTO EN REINSERCION

GARANTIA DE FAMILIAR Y
DERECHOS SOCIAL

Figura 7. Diagrama de Flujo de la Gestién de Atencién al Publico de la DDSE.
Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
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GESTION ADMINISTRATIVA FINANCIERA

ADECUACION
INFRAESTRUCTURA

v

ASESORIA LEGAL (ACUERDOS,
LEYES, ORDENANZAS)

v

AUTORIZACIONES Y
CERTIFICACIONES DE PARTIDAS
PRESUPUESTARIAS

v

CONTRATACION DE
PERSONAL

SEGUIMIENTO

POA —> MENSUAL

v EJECUCION Y
PLAZOS POA

GASTOS DE CAPITAL

<€

CONROL DE VALES PARA
PAGOS

v

GASTOS ADMINISTRATIVOS
ANTENIMIENTO MOBILIARIO,
MAQUINARIA'Y EQUIPO

v

REQUERIMIENTO DE
COMPRA

v

ESTADOS FINANCIEROS

INFORME
MENSUAL
GENERAL

v

Figura 8. Diagrama de Flujo de la Gestion Administrativa Financiera de la DDSE.

Fuente: La Autora

Elaborado por: La Autora
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3.2.4. Indicadores.

Son aquellos que permiten esclarecer el proposito principal de los procesos y su objetivo
particular. Podria decirse que el objetivo de los sistemas de medicion es aportar a la

institucion un camino correcto para que ésta logre cumplir con las metas establecidas.

La metodologia utilizada en los cuadros que se indican a continuacion, me permiten
visualizar el nombre del indicador, basado en la descripcidon que explica la razén de ser del
mismo, el cual ser4 medido, seguido por el parametro indicado, y la frecuencia del mismo.
Por otra parte tiene un método de semaforizaciéon que alerta si se encuentra dentro de los

margenes tolerables que garanticen el correcto desarrollo del mismo.

El grado de importancia de los indicadores serd cuantificado en el cumplimiento de los

requerimientos del cliente o usuario, informacién y capacidad de mejoramiento.

Tabla 15. Indicadores para Gestion Directiva de la DDSE.

CLASIFICACION DE INDICADORES
GESTION DIRECTIVA
FRECUENCIA .
FORMA GRAFICO DE MARGEN DE
INDICADORES DESCRIPCION MEDIDA F)E DEcALculo | SEGUIMIENTO META |RESPONSABLE TOLERANCIA ALARMA
ANALISIS

Elaboracion de POA ind >3 dias -
P lan Operativo Anual dentro'delpenodo. . |dias anual espec.tatl.v/a de calendario ind=fecha |director fecha<ind<3dias eI

requerido porla Direccion autorizacion ]

Financiera ind=fecha normal

Convocara ONG'S para ind >3 dias -
Convocatoria P resentacion presemamonq e proyectos dias anual espec.tauy,a de calendario ind=fecha |director fecha<ind<3dias alerta
de proyectos dentro de perfodo autorizacion .

autorizado ind=fecha normal

Determina métodologia a R
Herramientas yMétodos  Jutilizarse en cada area cualitativa  mensual evaluacion barras S director B alerta

técnica S-MB normal

Determina la ejecucién del compara registro de dias de ind<5dias
Controlde cumplimiento [P OA de acuerdo al dias mensual actividades y barras plani=dias |director 5dias>ind>dias alerta

cronograma planificacion delafio ind=dias normal
Evaluacion de resultados de | Determina i [ d non o
: valuacion de resultados de eterm!na impacto en la 0. anual conte.o. e. barias 0.000 director §000<nd<0000 | alerta
impacto poblacion beneficiarios -

ind=10.000 normal

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
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Tabla 16. Indicadores para Gestién de Atencién al Publico de la DDSE.

CLASIFICACION DE INDICADORES
GESTION ATENCION AL PUBLICO

FRECUENCIA .
FORMA GRAFICO DE MARGEN DE
INDICADORES DESCRIPCION MEDIDA I?E DE CALcULo | SEGUIMIENTO META |RESPONSABLE TOLERANCIA ALARMA
ANALISIS
20 d ind>1000 -
Recepcion de usuarios no. Usuarios atendidos  |no. mensual con e.o. e, barras 1000 técnico 500<ind<1000 alerta
beneficiarios -
ind=1000 normal
determinar la situacion promedio de M
Diagnéstico general ) valor mensual acuerdo alsalario  |baras 350,00 técnico 250<ind<350 alerta
actualdelusuario L -
basico ind=350 no rmal
ind<50% -
Entrega de servicios servicios requeridos % mensual conteo de servicios |barras 80% técnico 50<ind<80 alerta
ind=80 normal
§ ) ) I neab ind<50%
Seguimiento yEvaluacion et?rm|na mepraenia o, mensual compara A Base |y, o 80% técnico 50<ind<80 alerta
calidad de vida delusuario inicialcon actual -
ind=80 normal
indice de satisfaccion del promedio de ind<70%

Satisfaccion delservicio  |cliente hacia los servicios |% anual resultados en barras 90% técnico 70<ind<80 alerta

engeneral encuestas ind=90% normal

Fuente: La Autora

Elaborado por: La Autora

Tabla 17. Indicadores para Gestion Administrativa Financiera de la DDSE.

CLASIFICACION DE INDICADORES
GESTION ADMINISTRATIVA FINANCIERA
FRECUENCIA .
FORMA GRAFICO DE MARGEN DE
INDICADORES DESCRIPCION MEDIDA I?E DE CALCULO | SEGUIMIENTO META |RESPONSABLE TOLERANCIA ALARMA
ANALISIS
técnico ind<100%

Presupuesto Asignacion presupuestaria [valor Mensual Contabilidad Lineal 100% administrativo- 70<ind<100 alerta
financiero ind<100% normal
técnico ind>#

Eqresos Cuantificacion de Egresos |$ Mensual Contabilidad Lineal # administrativo- #<ind<=# alerta
financiero ind<=# normal

Valor de egresos por tecnico no>:
Roles de Pago g P Mensual Contabilidad Lineal # administrativo- #<ind<=# alerta
concepto de roles de pago o -
financiero ind<=# normal
Valor de egresos por técnico ind>#
Gastos Administrativos concepto de Gastos $ Mensual Contabilidad Lineal # administrativo- #<ind<=# alerta
Administrativos financiero ind<=# normal
Valor de egresos por tecnico nb>i
Gastos Insumos g P Mensual Contabilidad Lineal # administrativo- #<ind<=t alerta
concepto de Insumos o -
financiero ind<=# normal
Valorde egresos por técnico ind># -
Servicios Mantenimiento | concepto de Servicios $ Mensual Contabilidad Lineal # administrativo- #<ind<=t alerta
Mantenimiento financiero ind<=# normal
Valor de egresos por técnico ind># -
Servicios Basicos concepto de Servicios $ Mensual Contabilidad Lineal # administrativo- #<ind<=t alerta
Bésicos financiero ind<=# normal
Controlde requerimientos Valoracion de técnico ind<=80%
Infraestructura v % semestral condiciones de Barras 95% administrativo- 80<ind<=89% alerta
de Infraestructura . -
hhfraestructura financiero ind>=90% normal
Detalk de técnico ind<=80%
Inventarios Controlde intentarios % Anual . Barras 95% administrativo- 80<ind<=89% alerta
Inventarios L -
financiero ind>=90% normal
técnico ind<=90%

Requerimientos Detalle de compras % Mensual no. tems Barras 100% administrativo- 90<ind<=94% alerta

financiero ind>=95% normal

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
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Tabla 18. Indicadores para Gestién de Talento Humano de la DDSE.

CLASIFICACION DE INDICADORES
GESTION TALENTO HUMANO

FRECUENCIA .
FORMA GRAFICO DE MARGEN DE
INDICADORES DESCRIPCION MEDIDA pE DE CALCULO | SEGUIMIENTO META |RESPONSABLE TOLERANCIA ALARMA
ANALISIS
Portafolio para Listado de candidatos Contgo de lstado de técnico md.<:6
) N° Anual Candidatos que Barras N 6<ind<=9 alerta
Reclutamiento aptos administrativo -
cumplen ind>=10 normal
Listado de Capacitaciones Enumeracion de técnico n4<10
Capacitacion ) P % Anual oo Baril 0%, L. 70<ind<=89 alerta
Necesarias Capacnacmnes administrativo -
ind>=90% normal
Promedio de enico ind<=71
Desempefio Rendimiento  |Evaluacion de técnicos  |% trimestral calificacion de Barras 0%, L. 70<ind<=90 alerta
< administrativo -
desempefio ind>=90% normal
" . - Enumeracion vs. L ind<100%
Responsafeespr cor|Renurercin Beefeios .y fcumpiminod [oar % M 7 alea
p y responsabilidades ind=100% normal
Dias asistidos vs técnico ind<=60
Asistencia Controlde asistencia % Mensual . B ) 00% .. . 80<ind<=90 alerta
Dias Laborables administrativo -
ind>=90% normal
Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
Tabla 19. Indicadores para Gestion de Mejora de la DDSE.
CLASIFICACION DE INDICADORES
GESTION DE MEJORA
FRECUENCIA .
FORMA GRAFICO DE MARGEN DE
INDICADORES DESCRIPCION MEDIDA DE . META |RESPONSABLE ALARMA
: DE CALCULO |SEGUIMIENTO TOLERANCIA
ANALISIS
indice de Satisfaccion del Promedio de L ind<=70 -
R . ) . i direccion ytécnico -
Satisfaccion delServicio | Cliente hacia el Servicio en |% semestral resultados de Barras 95% 7 70<ind<=90 alerta
administrativo -
general encuesta 90<ind<00% | normal
indice de Satisfaccion del Promedio de L ind<=71
o . ) ) direccion ytécnico
Satisfaccion contécnicos | Cliente haciaelpersonal  |% semestral resultados de Barras 95% administrativo 70<ind<=91 alerta
técnico encuesta 90<ind<00% | normal
. ) L ind<=85
. - . Quejas atendidas direccion ytécnico
uejas Indice de quejas % semestral . Barras 0% T ind<=
Que ey ! quejas total " administrativo Bxnd=ds Lalerta
95¢<ind<00% | normal
Mejoras realizadas / dieceionyticnico ind<=90
Mejoras Mejoras realizadas % semestral Requerimientos de  |Bamas 100% admis traytivo 90<ind<=95 alerta
mejora 95<ind<00% | normal

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora

La frecuencia en su control, se debera determinar y considerar en el desarrollo del proceso

como tal, dependiendo de la informacién que el indicador esté en capacidad de entregar, de

tal manera que los registros historicos ayuden a determinar comparativamente la

consecucion de sus objetivos y si su tendencia del desempefio se encuentra entre los limites

tolerables establecidos y tomar en consideracion las medidas preventivas, o la falla de los

mismos, lo que implicara la generacién de alarmas de aviso para emprender la marcha de

acciones correctivas pertinentes que de igual forma deberan constar en un registro para

control y mejora constante.
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Tabla 20. Control de Indicadores para Gestion Directiva de la DDSE.

CONTROL DE INDICADORES
GESTION DIRECTIVA

FECHA DEACTUALIZACION:  23/10/2014 RESPONSABLE DEEJECUCION: Director

INDICADOR MEDIDA FRECUENCIA GRAFICO | META MARGEN DE TOLERANCIA

EVALUACION DE RESU LTADOS NO. ANUAL BARRAS 10.000 :Z:;Dj:o(m — (:Imtu
DE IMPACTO .

ind=10.000 Normal

PERIODO LECTIVO:

NUMERO
BENEFICIARIOS

EJEDEATENCION AREA TECNICO RESPONSABLE

TOTAL:

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora

Tabla 21. Control de Indicadores para Gestion de Atencién al Publico de la DDSE.

CONTROL DE INDICADORES
GESTION ATENCION AL PUBLICO

FECHA DEACTUALIZACION:  23/10/2014 RESPONSABLEDEEJECUCION: Técnico responsable

INDICADOR MEDIDA | FRECUENCIA | GRAFICO [META MARGEN DE TOLERANCIA
. % | ANUAL | BARRAS | 90% ind<70% Critico
SATISFACCION DEL SERVICIO
ind=90% Normal

PERIODO LECTIVO:

- A - NUMERO #ENCUESTAS | #ENCUESTAS
EJEDEATENCION AREA TECNICO RESPONSABLE BENEFICIARIOS | APLICADAS | VALIDADAS RESULTADOS

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora

Tabla 22. Control de Indicadores para Gestién Administrativa Financiera de la DDSE.

CONTROL DE INDICADORES
GESTION ADMINISTRATIVA-FINANCIERA

FECHA DEACTUALIZACION:  23/10/2014 RESPONSABLE DEEJECUCION: Técnico Administrativo-Financiero

INDICADOR MEDIDA | FRECUENCIA ]| GRAFICO |META] _ MARGEN DE TOLERANCIA
PRESUPUESTO GENERAL DE LA VALOR | Mensual | ineal | 100% ind<100% Critico
L 70<ind<100 Alerta
DIRECCION ind<100% Nomal
PERIODO LECTIVO:
VALOR ] EJECUCION PRESUPUESTARIA %
ASIGNADO AREA ENE [ Fo5 [MAR[ABR [MAY] JUN [JUL [AGO] SEP [ocT] Nov [oic | 'O A % EIECUCION

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
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Tabla 23. Control de Indicadores para Gestion de Talento Humano de la DDSE.

CONTROL DE INDICADORES
GESTION TALENTO HUMANO

FECHA DEACTUALIZACION:  23/10/2014

RESPONSABLE DEEJECUCION: Técnico Administrativo-financiero

INDICADOR

MEDIDA |

FRECUENCIA | GRAFICO |META

MARGEN DE TOLERANCIA

CAPACITACIONES

% |

Anual

Barras

| 100

ind<70 Critico

70<ind<=90 Alerta

90<ind<=100 Normal

PERIODO LECTIVO:

CAPACITACIONES ENTREGADAS

NOMBREDELOS TECNICOS

TOTAL

CUMPLIDAS
APROBADAS
PORCENTAJE

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora

Tabla 24. Control de Indicadores para Gestion de Mejora de la DDSE.

CONTROL DE INDICADORES
GESTION DE MEJORA

FECHA DEACTUALIZACION:  23/10/2014

RESPONSABLE DE EJECUCION: Técnico Responsable

RESPONSABLE | REQUERIDAS

ENTREGADAS

INDICADOR MEDIDA FRECUENCIA GRAFICO | META MARGEN DE TOLERANCIA
% Semestral Barras 100% ind<=90 Critico
M EJ O RAS 90<ind<=95 Alerta
95<ind<100% Normal
PERIODO LECTIVO:
EJEDEATENCION AREA =SS GMEIORSS FMRORAS RESULTADOS

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora

3.2.5. Seguimiento de la eficacia del SGC.

Dentro de un cuadro de mando integral pueden ser incluidos los indicadores, el cuadro de
mando puede ser una adaptacion del mapa de procesos de la direccidon con los valores que
cada indicador entregue como resultado del proceso al que corresponde. Se puede

determinar la eficacia del sistema al comparar los resultados obtenidos con los esperados, el

promedio serd un indicativo del funcionamiento del proceso en general.
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La medida de éxito alcanzada por el sistema de gestion de calidad se veré reflejada en la

comparacion de la eficacia de los resultados obtenidos con la eficacia de los resultados

estratégicos de la direccion.

Tabla 25. Evaluacién del SGC de la DDSE.

EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

PROCESO

PROMEDIO PROCESO

PROMEDIO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

GESTION DIRECTIVA

GESTION DE ATENCION AL PUBLICO

GESTION ADMINISTRATICA-

FINANCIERA

GESTION DE TALENTO HUMANO

GESTION DE MEJORA

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora

Tabla 26. Evaluacion del SGC - Gestion Directiva de la DDSE.

CLASIFICACION DE INDICADORES
GESTION DIRECTIVA

FRECUENCIA

FORMA GRAFICO DE EVALUACION EFICACIA X
INDICADORES DESCRIPCION MEDIDA I;)E DE CALCULO SEGUIMIENTO META |RESPONSABLE / FECHA PROCESO
ANALISIS
Elaboracion de POA
dentro delperiodo B espectativa de
P lan Operativo Anual N . ” dias anual N calendario ind=fecha |director
requerido por la Direccion autorizacion
Financiera
Convocara ONG’S para
Convocatoria P resentacion | presentacio nfi e proyectos [ . anual espectativa de calendario ind=fecha ldirector
de proyectos dentro de periodo autorizacion
autorizado
Determina métodologia a
Herramientas yMétodos utilizarse en cada area cualitativa mensual evaluacion barras S director
técnica
Determina la ejecucion del compara registro de dias de
Controlde cumplimiento P OA de acuerdo al dias mensual actividades y barras plani=dias |director
cronograma planificacion delafio
Evaluacnon de resultados de Determ}na impacto en la o anval contep vdev barras 10000 director
impacto poblacion beneficiarios
PROMEDIO
/PROCESO
Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
. 7 -z .z T
Tabla 27. Evaluacion del SGC - Gestion Atencion al Publico de la DDSE.
CLASIFICACION DE INDICADORES
GESTION ATENCION AL PUBLICO
FRECUENCIA < .
FORMA GRAFICO DE EVALUACION EFICACIA X
INDICADORES DESCRIP CION MEDIDA I;)E DE CALCULO SEGUIMIENTO META |RESPONSABLE J FECHA PROCESO
ANALISIS
Recepcion de usuarios no.Usuarios atendidos no. mensual conteo de barras 1000 técnico
beneficiarios
determinar la situacion promedio de
Diagnéstico general valor mensual acuerdo alsalario barras 350,00 técnico
actualdelusuario £ e
bésico
Entrega de servicios servicios requeridos % mensual conteo de servicios [barras 80% técnico
Seguimiento yEvaluacién determina me]ora en la % mensual compara linea base barras 80% técnico
calidad de vida delusuario inicialcon actual
indice de satisfaccion del promedio de
Satisfaccién delservicio cliente hacia los servicios |% anual resultados en barras 90% técnico
en general encuestas
PROMEDIO
/PROCESO

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
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Tabla 28. Evaluacién del SGC - Gestion Administrativa Financiera de la DDSE.

CLASIFICACION DE INDICADORES
GESTION ADMINISTRATIVA FINANCIERA

FRECUENCIA

FORMA GRAFICO DE EVALUACION EFICACIA X
INDICADORES DESCRIP CION MEDIDA I;)E DE CALCULO SEGUIMIENTO META |RESPONSABLE / FECHA PROCESO
ANALISIS
técnico
Presupuesto Asignacion presupuestaria jvalor Mensual Contabilidad Lineal 100% administrativo-
financiero
técnico
Egresos Cuantificacion de Egresos |$ Mensual Contabilidad Lineal # administrativo-
financiero
Valorde egresos por tecnico
Roles de Pago 9 P Mensual Contabilidad Lineal # administrativo-
concepto de roles de pago N .
financiero
Valorde egresos por técnico
Gastos Administrativos concepto de Gastos $ Mensual Contabilidad Lineal # administrativo-
Administrativos financiero
Valorde egresos por tecnico
Gastos Insumos g P $ Mensual Contabilidad Lineal # administrativo-
concepto de Insumos N ;
financiero
Valorde egresos por técnico
Servicios Mantenimiento concepto de Servicios $ Mensual Contabilidad Lineal # administrativo-
Mantenimiento financiero
Valorde egresos por técnico
Servicios Basicos concepto de Servicios $ Mensual Contabilidad Lineal # administrativo-
Bésicos financiero
Controlde requerimientos Valoracion de técnico
Infraestructura M % semestral condiciones de Barras 95% administrativo-
de Infraestructura . .
Infraestructura financiero
Detalle de técnico
Inventarios Controlde intentarios % Anual . Barras 95% administrativo-
Inventarios . .
financiero
técnico
Requerimientos Detalle de compras % Mensual no. ltems Barras 100% administrativo-
financiero
PROMEDIO
/P ROCESO
Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
Tabla 29. Evaluacion del SGC - Gestion de Talento Humano de la DDSE.
CLASIFICACION DE INDICADORES
GESTION TALENTO HUMANO
FRECUENCIA n .
FORMA GRAFICO DE EVALUACION EFICACIA X
INDICADORES DESCRIPCION MEDIDA I;)E DE CALCULO SEGUIMIENTO META |RESPONSABLE J FECHA PROCESO
ANALISIS
Conteo de listado de
Portafolio para Listado de candidatos Candidatos que técnico
s N° Anual Barras L .
Reclutamiento aptos cumplen administrativo
requerimienos
Capacitacion Listado qe Capacitaciones % Anual Enumevrac!an de Barril 90%) tecn!ch .
Necesarias Capacitaciones administrativo
Promedio de técnico
Desempefio Rendimiento Evaluacion de técnicos % trimestral calificacion de Barras 90% N
N administrativo
desempefio
. - . Enumeraciénvs. .
Responsabilidades para con|Remuneracién, Beneficios Ne Mensual Cumplimiento de Barril 100% tecn!(:f) .
personal yDerechos - administrativo
responsabilidades
Asistencia Controlde asistencia % Mensual Dias asistidos vs. % 100%) técnico
Dias Laborables administrativo
PROMEDIO
/PROCESO
Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
-z -z .
Tabla 30. Evaluacién del SGC - Gestion de Mejora de la DDSE.
CLASIFICACION DE INDICADORES
GESTION DE MEJORA
FRECUENCIA i .
FORMA GRAFICO DE EVALUACION | EFICACIA X
INDICADORES DESCRIP CION MEDIDA I;)E DE CALCULO SEGUIMIENTO META |RESPONSABLE J EECHA PROCESO
ANALIS IS
indice de Satisfaccion del Promedio de direccién ytécnico
Satisfaccion del Servicio Cliente hacia el Servicio en | % semestral resultados de Barras 95% conyt
administrativo
general encuesta
indice de Satisfaccion del Promedio de direccién ytécnico
Satisfaccion contécnicos | Cliente hacia elpersonal  |% semestral resultados de Barras 95% B y
. administrativo
técnico encuesta
Quejas indice de quejas % semestral QLIE].aS atendidas Barras 100% d|rec_c!on yFecmco
Iquejas total administrativo
Mejoras realizadas / direccién ytécnico
Mejoras Mejoras realizadas % semestral Requerimientos de | Barras 100% B y
. administrativo
mejora
PROMEDIO
/PROCESO

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
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3.3. Documentacion del SGC.

Para el buen funcionamiento del sistema de gestion de la calidad es necesario contar con un
soporte en el sistema documental, por lo que éste tiene una importancia vital en el logro de
la calidad, que no es més que la satisfaccion de las necesidades de los clientes o usuarios.
En la documentacién se plasman no sélo las formas de operar de la direccién sino toda
la informacion que permite el desarrollo de todos los procesos y la toma de decisiones.

Los documentos que la Direccién debe tener son los siguientes:

- Registros
- Auditorias realizadas
- Verificaciéon del Producto no conforme

- Acciones preventivas y correctivas.

3.3.1. Control de la documentacion.

El Director o su técnico delegado deben ser los encargados de efectuar el control respectivo,
a todos los documentos obtenidos a través del desarrollo de los procesos del sistema de
gestion de calidad. Los procedimientos para desarrollar el control también deben
documentarse. Todo documento debera contener el tema, actividades o labores, lugar y

fecha para que pueda ser (til.

3.3.2. Aprobacion, emision y distribucién de la documentacion.
El Director o su técnico delegado del control de documentos, pueden distribuir la informacion
tanto interna como externa de la direccion, a los técnicos responsables de areas. El impacto
ya sea positivo o negativo de la informacion no debe afectar al sistema. Se requiere de
responsabilidad al momento de la distribucién de la informacion.

3.3.3. Cambios y modificaciones en la documentacion.
Los cambios requeridos en los documentos seran bajo la aprobacién del Director, los

mismos se daran luego de un control y revision frecuente que demuestre que los cambios

son necesarios para optimizacion de su uso.
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Los registros de los resultados de los procesos antes y después de las modificaciones
deberan ser archivados, para la respectiva comparacion y su influencia dentro del SGC.

3.3.4. Control de registros.

De acuerdo a la norma 9001:2008 el procedimiento para controlar los registros también
debe ser documentado, facilitando asi el manejo de los mismos por cada nivel que pasen

hasta su posterior archivo.

3.3.5. Auditoria interna.

La Auditoria es una importante herramienta para las organizaciones fundamentalmente en

tres aspectos:

1. Como un requisito de acuerdo al programa y procedimiento para ajustarse a lo
establecido por las normas 1SO 9000.

2. Como una herramienta que le facilite a la direccion revisar y mejorar de manera
continua el sistema de gestion de la calidad implantado.

3. Como la metodologia empleada para la evaluacion de sus actividades por parte de

sus clientes o por parte de los organismos de certificacion.

La auditoria debe estar basada en objetivos definidos por el cliente.

Luego de realizada la auditoria de la calidad se obtendra informacion valiosa para el Director
de Desarrollo Social y Econdmico, particularmente para la toma de decisiones en cuanto al
mejoramiento continuo. Las acciones correctivas después de una auditoria deben
documentarse.

3.3.6. Control del producto no conforme.

La Direccibn debe asegurar de que cada servicio no conforme a los requisitos sea
identificado y controlado para impedir la entrega y el uso inadecuado. Los controles y las

responsabilidades deben definirse en un procedimiento documentado.

3.3.7. Acciones correctivas y preventivas.
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La Direccién de Desarrollo Social y Econémico debe establecer sus acciones preventivas y
correctivas en forma oportuna y eficaz, de tal manera que puedan eliminarse las causas de

la no conformidad con el servicio brindado.

Las acciones preventivas y correctivas también deberan documentarse para que se las tome

como base en el disefio de nuevos planes de mejora.

3.4. Gestion de recursos.

Las necesidades de los clientes o usuarios deberan ser satisfechas a través de una buena
distribucion de los recursos como lo indica la Norma ISO 9001:2008. Al decir recursos nos

referimos a: talento humano, compras, infraestructura, etc.

3.4.1. Talento humano.

De acuerdo a la estructura de la direccién, la persona encargada de gestionar el Talento
Humano es técnico administrativo-financiero. Esta persona es el encargado de asegurar que
el personal contratado cumpla con los objetivos y la politica de calidad, para esto debe tener
un manual de funciones que le indiquen las actividades a desempefiar de acuerdo a su perfil
profesional. Su participacion influird directamente en la satisfaccién del cliente hacia el

servicio obtenido.

Por otra parte el Director debe mantener capacitado en temas relacionados atencion a
grupos prioritarios, a todo el personal, temas como: Cdadigo de la Nifiez y Adolescencia,

Ordenanzas de Discapacidades, Adultos Mayores, Proteccion Especial, entre otros.

Cualquier cambio de funciones, necesariamente debe ser planificado y documentado tal

como lo exige el SGC.

Para trabajar en el area social, el Director y el técnico responsable de talento humano deben

tomar en consideracion lo siguiente:
- Titulos en: psicologia clinica, infantil, laboral, trabajo social, orientador familiar,

administrador de empresas, etc.

- Experiencia de trabajo con grupos prioritarios o vulnerables
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- Proporcionar la informacion respecto a la politica y objetivos de calidad, para el
correcto desempefio en su area.

- Mantener una vision compartida de ciudad: Cuenca inclusiva y equitativa.

- Evaluar constantemente el desempefio de acuerdo a las metas trazadas

- Llevar registros en el que conste toda la informacion respecto a la persona.

Las capacitaciones para todo el personal deben ser planificadas y constar en un cronograma
de trabajo que no afecte al normal desarrollo de funciones, en horarios previamente
establecidos y consensuados. Estas capacitaciones tendrdn como objetivo mejorar el nivel

profesional de la persona asi como contribuir al cumplimiento de las metas.

Las capacitaciones se desarrollaran de acuerdo a las necesidades de la Direccion.

3.4.2. Infraestructura.

La Direccion de Desarrollo Social por ser una dependencia del GAD Municipal del cantén
Cuenca, esta ubicada en el edificio municipal, cuenta con dos oficinas cuyos espacios son
utilizados por el Director, secretaria y los técnicos coordinadores de area, sin embargo por
tener que desarrollar programas como: centros de desarrollo infantil, acogimiento, nutricion,
junta cantonal de proteccion de derechos, entre otros, se requieren de espacios externos
ubicados en diferentes puntos de la ciudad de Cuenca, por la gran demanda de personas y

por el tipo de servicio que se brinda particularmente.

Es importante mencionar que varios de los espacios que estan ubicados fuera del edificio
municipal, deben cumplir con estandares de calidad exigidos por el MIES, Concejo de la
Nifiez y Adolescencia y Junta Cantonal de Proteccion de Derechos.

3.4.3. Ambiente de trabajo.

Un buen ambiente de trabajo genera motivacion en el personal y por ende la contribucion al

cumplimiento de metas.
El Director debe poner énfasis e iniciativas que propendan a las buenas relaciones entre

todos los actores internos y externos. Sugiero una relacion horizontal en la cual todos sean

participes con opiniones y sugerencias para implementar o mejorar el actual sistema de
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trabajo. El uso de una comunicacion efectiva y clara debe ser parte de los procesos que se
desarrollen a diario.

El Director debe aplicar métodos de consenso y buscar las estrategias necesarias para los

cambios y mejoras que se requieran hacer.

El Director también debe proveer a su personal de espacios fisicos adecuados que no
afecten a su salud fisica y mental, debera dotarles de muebles, suministros y equipos que

permitan el facil desempefio de sus funciones.

En resumen la direccibn debe garantizar las mejores condiciones posibles para brindar

servicios con calidad.

3.5. Compras.

Tomando en consideracion que la Direccion de Desarrollo Social y Econémico es una
dependencia municipal, no se pueden dejar de lado los procesos que se exigen a nivel
institucional, como el de compras. En el sistema de gestion de calidad se establece el
proceso para adquisicion de materiales, para esto se debe planificar por parte del Director el
plan anual de compras publicas, posterior a su aprobacion por parte de la Direccién
Financiera, se procede con la elaboracién del requerimiento en el sistema de compras

municipal.

El requerimiento contiene informacion respecto a si es un activo fijo, bien de control un
suministro o un servicio, se debera indicar a qué partida presupuestaria cargar el valor del
item, la cantidad, el valor unitario, el valor total, y las caracteristicas del item. Cada
requerimiento tiene fecha y un nimero para su posterior seguimiento. Ademas cuenta con la

firma del solicitante y el Director de la dependencia solicitante.
De acuerdo a mi investigacion, el proceso para adquirir los productos o servicios lo realiza el
departamento de compras, eligiendo a un proveedor que conste en el portal de compras

publicas, y que ofrezca las mejores caracteristicas y precios.

Una vez designado a través del sistema, el proveedor, la direccion solicitante se hace cargo

en retirar los productos o servicios desde su domicilio.
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Al momento que se reciben los materiales o insumos se debe llenar una hoja de registro de
control de recepcién y de inventario. Cuando se trata de servicios se debe llenar un informe

de cumplimiento satisfactorio del servicio o cualquier novedad que se haya dado.

3.6. Estructura documental del sistema de gestién de calidad

La documentacion de un sistema de gestidon de calidad, es la que respalda la efectividad de
su desarrollo. Por ello se sugiere la aplicacion de matrices de facil entendimiento,

adecuados y relacionados con el proceso.

A continuacién detallo la estructura documental del sistema de gestion de calidad de la

Direccion de Desarrollo Social y Econdmico.

POLITICA
DE
CALIDAD

OBJETIVOS DE
CALIDAD

* PROCEDIMIENTOS
* INSTRUCTIVOS
* REGISTROS

MANUAL DE
CALIDAD

Figura 9. Estructura Documental del SGC de la DDSE.
Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora

3.6.1. Manual de calidad.
En este documento, (Anexo 1: Manual de Calidad) se delimitan los alcances del sistema de

gestién de calidad, de la Direccion de Desarrollo Social y Econdmico, es un documento con

descripcion y la interaccion de los procesos que la conforman.
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Ademas se refleja el modo en que la direccidon agrega calidad a sus servicios, y se detalla
las instrucciones explicitas del desarrollo de cada procedimiento, incluyendo las
recomendaciones y observaciones que el cliente o usuario deba tomar en cuenta para el

logro de objetivos de calidad.

3.6.1.1. Politica de calidad y objetivos del manual de calidad.

El manual de calidad deber estar fundamentado en: la politica de calidad que no es mas que
la busqueda de la direccion por satisfacer las necesidades de sus clientes o usuarios y lo

objetivos de calidad que se extraen de la politica.

3.6.1.2. Planificaciény desarrollo del manual de calidad.

La planificacién se da con la participacién activa de todos los actores de los procesos, con el
fin de alcanzar la mejor contribucion para la calidad, buscando el beneficio no solo para el

cliente sino también para la direccion.

El Director debe nombrar una comision que se encargue de la construccion del manual de
calidad, los mismos que deben recolectar la informacion necesaria para elaborar un disefio

gue sera revisado y aprobado por el Director.
Esta elaboracion de disefio serd muy propio de la direccion que lo realiza, puesto que posee

requerimientos y procedimientos Unicos que la diferencian de las otras dependencias dentro

del GAD Municipal del cantén Cuenca y otras instituciones que trabajan en el area social.
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CONCLUSIONES

Conclusiones generales.

El presente trabajo de tesis, me ha permitido obtener la elaboracién del
disefio de un sistema de gestion de calidad para la Direccion de Desarrollo
Social y Econdmico del GAD Municipal del cantén Cuenca, con enfoque a
procesos, basados en la norma ISO 9001:2008, con el fin de promover en la

misma y sus participantes una cultura de mejora continua.

Los procesos planteados en este disefio del sistema de gestion de calidad
para cada una de las areas, demuestran que es posible la garantia y
restitucion de derechos de la poblacion atendida a través de una atencion
efectiva e inmediata, dando como resultado la satisfaccion de los/las

usuarios/as.

Conclusiones especificas.

Se realizé un andlisis de la Direccién de Desarrollo Social y Econdmico, en la
gue pude dar a conocer la potencialidad que un sistema de gestion de calidad
podria brindar a la efectividad de esta dependencia municipal.

Al realizar un diagnostico de la situacidn actual, observé que los procesos que
se llevaban a cabo funcionaban de una manera desordenada sin orden

estratégico ni directrices claras de las necesidades de los clientes o usuarios.

Otras conclusiones.

Una dificultad fue incluir un disefio de sistema de gestion de calidad bajo la
norma I1SO 9001:2008, puesto que una empresa publica se rige a través de
las normas de la Contraloria General del Estado, sin embargo la aplicacion de
la norma y sus requisitos, asi como la mejora y aplicacibn de nuevos
procesos, permitira el ahorro de tiempo y recursos, asi como la agilidad en los

trdmites, incluyendo todo esto en la satisfaccion del cliente.
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La adopcion de una vision compartida de ciudad “Cuenca Inclusiva y
Equitativa” asi como la adopcién de una nueva cultura de calidad, en un inicio
demostro resistencia por parte del equipo técnico, sin embargo mediante una
socializacion de hacia donde se quiere llegar y lo que se pretende lograr,

obtuvo el compromiso del equipo de trabajo.

Este disefio de sistema de gestion de la calidad, es una herramienta que
logrard una mejora integral de la Direccion dandole solidez, confianza tanto
interna como externa y por ende generando ventajas competitivas en el

ambito de calidad dentro del medio en donde se desenvuelve.

Cualquier tipo de organizacibn es una buena candidata para la
implementacién de un sistema de calidad, sin importar la naturaleza o tamafio
de la misma. Tal es el caso, que con este trabajo de tesis, he logrado

demostrar que las instituciones publicas no son la excepcion.
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RECOMENDACIONES

Es claro que la responsabilidad maxima estéa en la autoridad de la Direccién
de Desarrollo Social y Econdémica, en este caso el Director, puesto que es la
persona que se encargard de dar las directrices necesarias para el
cumplimiento de las politicas y objetivos establecidos.

La calidad en los servicios y la satisfaccion de los clientes o usuarios vendran
dadas por una correcta aplicacion del sistema de gestion de calidad. Debe
existir una vision compartida de ciudad, el compromiso del equipo de
funcionarios, renovando cada vez la mision y visién de acuerdo a las nuevas
expectativas y necesidades de la poblacién principalmente de aquella que se

encuentra en situaciones de riesgo y vulnerabilidad.

Con la capacitacién formal al personal, se aprovechara el gran potencial de
aprendizaje que demuestren tener, para incrementar en gran medida la
satisfaccion del cliente en nuestros servicios, en la mejora continua de los

procesos y calidad en el servicio.

La valoracion del talento humano que forma parte de la dependencia social,
influye directamente en el bienestar personal y por ende en el entorno

familiar, laboral y social.

Es necesaria la articulacion con ONG’S que laboran dentro del ambito social,
pues sean estas nacionales o internacionales, podran contribuir en la mejora

continua de los servicios que se brindan.

La direccion debe aprovechar este trabajo de tesis, como una oportunidad ya
que, a través del mismo, pueda conseguir una importante diferenciacion y
posicionamiento, dentro del GAD Municipal y otras empresas publicas y
privadas que se desempefian en la &rea social, adquiriendo mayor fortaleza y

la posibilidad de ampliar sus horizontes de una manera mas eficaz y eficiente.

72



BIBLIOGRAFIA

ANTZ. (26 de Febrero de 2010). INSTITUTO CULTURAL TAMPICO. Obtenido de
http://www.ict.edu.mx/acervo_bibliotecologia_escalas_Escala%20de%20Likert.pdf

CreceNegocios. (20 de Julio de 2011). www.crecenegocios.com. Obtenido de

http://www.crecenegocios.com/concepto-de-calidad/

Instituto Aragonés de Fomento. (2017). Instituto Aragonés de Fomento. Obtenido de

http://www.iaf.es/paginas/documentacion-calidad-total-14-20-seis-sigma

ISO. (15 de Noviembre de 2008). ISO 9001:2008 (traduccion oficial). Sistemas de
gestién de la calidad - Requisitos. Ginebra, Suiza: Secretaria Central de I1SO.
Obtenido de
http://www.mincit.gov.co/loader.php?IServicio=Documentos&IFuncion=verPdf&id=415
64&name=ISO_9001-2008ES.pdf&prefijo=file

ISO 9001. (2013). ISO 9001 calidad. Obtenido de
http://is09001calidad.com/definicion-de-terminos-586.html

Lopez, S. (2011). Sistemas de Calidad. Bogota: Ediciones de la U.

Oyarzun, F. (2005). Calidad en un Sistema de Gestién de Calidad. Santiago:

Universidad Arturo Prat.

Valdés, C. (18 de Mayo de 2010). GestioPolis - Conocimiento en Negocios. Obtenido

de https://www.gestiopolis.com/mejoramiento-continuo-kaizen/

73



ANEXOS



ANEXOS

ANEXO 1: MANUAL DE CALIDAD

CONTENIDOS DEL MANUAL DE CALIDAD PROPUESTO

o Mision
o Vision
e OBJETIVO DEL MANUAL DE CALIDAD
e ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
e EXCLUSIONES
e POLITICA DE CALIDAD
e OBJETIVOS DE CALIDAD
e ORGANIGRAMA INSTITUCIONAL
e DESCRIPCION DE NUESTROS CLIENTES
e DESCRIPCION DEL SERVICIO
e DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
e MAPA DE PROCESOS
e ANEXOS DEL MANUAL DE CALIDAD
o Documentos del Sistema de Gestion de Calidad

MANUAL DE CALIDAD

La Direcciéon de Desarrollo Social y Econémico tiene como principal politica “Garantizar los

derechos del Buen Vivir para la superacion de todas las desigualdades”
La decision de la Direccion, de implementar un modelo de sistema de gestion de calidad,
qgue le permita tomar las mejores decisiones y el mejoramiento continuo en sus procesos,

contribuird para que su gestion sea reconocida principalmente a nivel municipal.

Aqui se ratifica la importancia de la documentacion para el proceso de gestion de calidad, ya

que contiene la descripcidn de todo el sistema, en cumplimiento con los objetivos de calidad.
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MISION:

Ejecutar politicas sociales, programas y proyectos bajo estandares de calidad, centrados en
el ejercicio, proteccién, restituciébn y garantia de derechos de la poblaciébn en mayores
condiciones de vulnerabilidad

VISION:

Instancia municipal posicionada en el tema social a nivel interno y externo, transverzalizando
la politica social a todas las dependencias y empresas municipales, ejecutora de programas
y proyectos bajo estandares de calidad, con los diferentes colectivos de sujetos sociales del

cantdn, en torno al ejercicio y restitucion de derechos.

OBJETIVO DEL MANUAL DE CALIDAD.

“Mejorar continuamente los procesos y asegurar la calidad en sus servicios”

ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

“Prestacion de servicios gratuitos con calidad, a través de procesos y procedimientos claros,
dirigidos para la poblacion en situacion de vulnerabilidad y que se encuentran dentro de los
ejes de atencion; nifiez y adolescencia, juventud, adulto mayor, discapacidades, movilidad

humana y nutricion”

EXCLUSIONES.

Cuando uno o varios requisitos de la Norma Internacional no se puedan aplicar debido a la
naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden considerarse para su exclusion, por
lo tanto en la Direccion de Desarrollo Social y Econdmico no aplica el requisito 7.6 (Control

de los dispositivos de seguimiento y medicion).

POLITICA DE CALIDAD.

“Garantizar los derechos del Buen Vivir para la superacion de todas las desigualdades a
través de la implementacion de nuevos servicios gratuitos de calidad, impulsando de esta

manera la proteccion integral y especial a los grupos vulnerables, ademas motivara y
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promovera la participacion ciudadana para la elaboracion de politicas publicas con enfoque
de responsabilidad social, generando la articulacién de alianzas estratégicas con ONG'S
extranjeras, todo esto mediante la intervencién de un personal con eficiencia y eficacia,

altamente capacitado y especializado en temas de atencion a grupos prioritarios”

OBJETIVOS DE CALIDAD.

e Garantizar los derechos del Buen Vivir para la superacion de todas las
desigualdades a través de la implementacién de nuevos servicios gratuitos de
calidad, impulsando de esta manera la proteccion integral y especial a los grupos
vulnerables.

e Motivar y promover la participaciéon ciudadana para la elaboracion de politicas
publicas con enfoque de responsabilidad social y generar la articulacion de
alianzas estratégicas con ONG’S extranjeras

e Intervenir con un personal eficiente y eficaz a través de la capacitacion y

especializacién constante en temas de atencion a grupos prioritarios.

ORGANIGRAMA INSTITUCIONAL

DIRECTOR DE DESARROLLO SOCIAL Y ECONOMICO

A4
TECNICO ADMINISTRATIVO- FINANCIERO |
\ 4
SECRETARIA | ASESORA LEGAL
)\
TECNICOS
RESPONSABLES
DEEJES DE
ATENCION

77



PRINCIPALES CLIENTES

POBLACION EN SITUACION DE VULNERABILIDAD:

Nifiez y Adolescencia

Juventud

Adultos Mayores

Discapacidades

Movilidad Humana

Empleados y trabajadores

Junta Cantonal de Proteccion de Derechos

Concejo Cantonal de la Nifiez y Adolescencia

GRUPOS DE OPINION

Politicos
Fiscalia

Jueces
Empresariales
Educativos
Socio- culturales

Ambientales, etc.

MEDIOS DE COMUNICACION

Prensa
Emisoras Radiales
Television

Internet

PROVEEDORES ( A traves del portal de compras publicas)

Suministros

Servicios Profesionales

COMPETENCIA

Grupos de interés politicos.
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LA SOCIEDAD EN EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

La participacion ciudadana en temas de interés ciudadana es muy importante por cuanto se
requiere de la contribucion activa a las politicas del Buen Vivir.

Si bien es cierto existen instituciones rectoras de las politicas en temas de proteccion
especial, sin embargo el GAD Municipal de Cuenca no puede dejar de lado su participacion

y apoyo en la defensa, proteccion y garantia de derechos de los usuarios mas vulnerables.

SERVICIOS

¢ Niflez y Adolescencia ( 9 centros de desarrollo infantil)

e Casas de acogimiento (acompafiamiento, atencién integral)

e Juventud ( nuevos estilos de vida y buen uso del tiempo libre)

e Adulto Mayor (recreacion fisica y mental, acogimiento)

o Discapacidades ( acogimiento )

¢ Movilidad Humana ( personas migrantes y en situacion de refugio)

¢ Nutricién (a través de becas integrales de alimentacion: refrigerio y almuerzos)

e Economia Social y Solidaria ( creacién de unidades agricolas de produccién familiar)

e Capacitacion Comunitaria ( transversal para todos los ejes anteriores)
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DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

MAPA DE PROCESO

DIRECCION DE DESARROLLO SOCIAL Y ECONOMICO
MAPA DE PROCESOS

GESTION DE
| GESTION DIRECTIVA MESIRA I \

GESTION ATENCION
AL PUBLICO

X

GESTION
ADMINISTRATIVA GESTA‘E'J:,IL‘:\"L;”TO
FINANCIERA

L

:
:
:

DEL CLIENTE
GRUPOS DE INTERES

GRUPOS DE INTERES

.
g
=
=
=
[
=
(=]
w
o=

SATISFACCION

Con el presente gréafico se muestra como esta constituido el sistema organizacional de la

Direccion, en el mismo se contemplan los procesos y sus interrelaciones.
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ANEXOS DEL MANUAL DE CALIDAD
DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

ANEXO 1.1: MATRIZ DE PRESUPUESTO Y ASIGNACION A PROYECTOS

PRESUPUESTO 2014
DESARROLLO SOCIAL Y ECONOMICO

VACACIONALES

Cédigo Concepto Asignacion
EJES
7.2.23.3.06 CONTRATACION DE ESTUDIOS E INVESTIGACIONES: 1.794.598,00
7.2.23.3.06.05 ESTUDIOS, DISENOS Y PROYECTOS: 1.794.598,00
7.2.23.3.06.05 -001 | FORTALECIMIENTO DELOS 9 CENTROS MUNICIPALES DE 56
DESARROLLO INFANTIL
APOYO PEDAGOGICOY PSI 1AL A NINOS NINAS Y
7.2.23.3.06.05 -002 | APOY0 GOGICOY Psicosoc 0s s 155.276,00
ADOLESCENTES
NINEZY
ADOLESCENCIA
7.2.23.3.06.05 -003 | PREVENCION EN LA VULNERACION Y RESTITUCION DE DERECHOS DE PToneT
LOS NNA EN SITUACION DE TRABAJO INFANTIL
7.2.23.3.06.05 -004 | NUEVOS CENTROS DE DESARROLLO INFANTIL ( MIES) 93.510,30
7.2.23.3.06.05-005 | FORTALECIMIENTO DE LA JUNTA CANTONAL DE PROTECCION DE
OSSR DERECHOS 48.000,00
JUVENTUD | 7.2.23.3.06.05-006 |PARTICIPACION JUVENIL, FORMACION Y CAPACITACION 395.000,00
ADULTO 7.2.23.3.06.05 - 007 | PREVENCION EN LAVULNERACION, RESTITUCION Y APLICACION DE 42.000/00
MAYOR DERECHOS DE LOS ADULTOS MAYORES EN EL CANTON CUENCA
DISCAPACIDAD PREVENCION EN LA VULNERACION, RESTITUCION Y APLICACION DE
Es 7.2.23.3.06.05 -008 | DERECHOS DE LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD EN EL CANTON 112.000,00
CUENCA
7.2.23.3.06.05 -009 | ACOSIMIENTOINSTITUCIONAL A NNA Y ADULTOS MAYORES DEL .
eSS CANTON CUENCA B
PROTECCION
INTEGRAL
7.2.23.3.06.05 -010 | CEMISOL 1 (CASA DE PRIMERA ACOGIDA NNA) 66.000,00
MOVILIDAD FORTALECIMIENTO ORGANIZACIONAL Y PROCESOS DE
HUMANA | 7:223:3:06.05-011 [SENCIBILIZACION Y CAPACITACION 5.000,00
DE LOS DERECHOS DE LOS MIGRANTES Y SUS FAMILIAS
ECONOMIA
SOCIAL 7.2.23.3.06.05 -012 | ECONOMIA SOCIAL Y SOLIDARIA 361.529,70
Y SOLIDARIA
COLONIAS
7.2.23.3.06.05 -013 | COLONIAS VACACIONALES 9.000,00
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ANEXO 1.2: MATRIZ GASTO DE CAPITAL

ANEXOS

PRESUPUESTO DESARROLLO SOCIAL 2014
GASTO DE CAPITAL

Codigo Concepto Asignacion
7.2.23.3.06 CONTRATACION DE ESTUDIOS E INVESTIGACIONES: 1.794.598,00
7.2.23.3.06.05 |ESTUDIOS, DISENOS Y PROYECTOS 1.794.598,00
7.2.23.3 BIENES Y SERVICIOS DE CONSUMO PARA INVERSION: 173.180,00
7.2.23.3.02 SERVICIOS GENERALES:
7.2.23.3.02.04 |IMPRESION, REPRODUCCION Y PUBLICACIONES 44.180,00
7.2.23.3.02.07 |DIFUSION, INFORMACION Y PUBLICIDAD 12.000,00
7.2.23.3.02.08 |SERVICIO SEGURIDAD Y VIGILANCIA 114.000,00
7.2.23.3.02.99 |OTROS SERVICIOS GENERALES 3.000,00
7.2.23.3.04 INSTALACION MANTENIMIENTO Y REPARACION: 9.160,00
7.2.23.3.04.03 | MOBILIARIOS 4400
7.2.23.3.04.04 IMAQUINARIAS Y ESQUIPOS 4.760,00
7.2.23.3.08 BIENES DE USO Y CONSUMO INVERSION: 902.066,00
7.2.23.3.08.01 |ALIMENTOS Y BEBIDAS 796.639,00
7.2.23.3.08.07 | MAT DE IMP, FOTO, REPRODUCCION Y PUBLI 75.300,00
7.2.23.3.08.08 | INSTRUMENTAL MEDICO MENOR 100,00
7.2.23.3.08.09 | MEDICINAS Y PRODUCTOS FARMECEUTICOS 2.830,00
7.2.23.3.08.12 | MATERIALES DIDACTICOS 8.583,00
7.2.23.3.08.99 |OTROS DE USO Y CONSUMO 18.614,00
8 GASTOS DE CAPITAL: 16.080,00
8.2 SERVICIOS SOCIALES:
8.2.23 DESARROLLO SOCIAL:
8.2.23.4 ACTIVOS DE LARGA DURACION:
8.2.23.4.01 BIENES MUEBLES: 16.080,00
8.2.23.4.01.03 | MOBILIARIOS 12.470,00
8.2.23.4.01.04 IMAQUINARIAS Y EQUIPOS 3.610,00
8.2.23.4.01.06 |HERRAMIENTAS 0,00
8.2.23.4.01.09 |LIBROS Y COLECCIONES 0,00

PRESUPUESTO TOTAL DESARROLLO SOCIAL 2014

2.895.084,00
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ANEXO 1.3: MATRIZ DEL PLAN ANUAL DE COMPRAS PUBLICAS
EJEMPLO: CENTROS DE DESARROLLO INFANTIL, ESCUELA TALLER

+ INCOP PLAN ANUAL DE COMPRAS REFORMA 2014
SRR DIRECCION DE DESARROLLO SOCIAL Y ECONOMICO
ENTIDAD
AT INFORMACION DETALLADA DE LOS PRODUCTOS
PARTIDA TIPO COMPRA (Bien, cantoap| | UNDAD  cosTO CUATRMESTRE1 (CUATR'MESTREg (CUATR'MESTREg
ANO | PRESUPUESTARIA / | CODIGO CATEGORIA CPC A NIVEL 8 obra, servicio o DETALLE DEL PRODUCTO (Descripcion de la contratacion) ANUAL (metro, litro UNITARIO| (marcar con una S en el cuatrimestre que va. mavlcar io." un? mavlcav C(U" unz:
CUENTA CONTABLE consu"oria) e(C) (Délﬁres) aCOI’“I’a‘ﬂI’) en el cuatrimestre| en el cuatrimestre|

que va a contratar)| que va a contratar)

CENTROS MUNICIPALES DE DESARROLLO INFANTIL CDIS

2014 | |
2014 7.2.23.0820  |MENAJE DE COCINA MENAJE DE COCINA lobal Unidad: 2.500,00 X
2014 | 822340103 |MOBILIARIO MENAJE GENERAL (COLCHON PARANINOS) g obal UE 1.000,00 X
2014 ELECTRODOMESTICOS
2014 MOBILIARIO DE OFICINA
2014 MOBILIARIO PARA RINCONES DE: NINOS NINAS Y ADOLESCENTES
2014 ALQUILER DE LOCAL
DESFILE: LUGARES Y TRADICIONES DE CUENCA CON LAINTERVENCION DE LOS 9 CDI (FECHA: 30
2014 DE OCTUBRE)
2014 ALQUILER DE TRANSPORTE
2014 | 722330299 [SERVICIOS GENERALES SERVICIOS GENERALES -NAVIDAD global unidad 700,00 X
7.2.233.06.05 |ESTUDIOS Y DISENOS PRESENTACIONES ARTISTICAS global unidad 300,00 X

[ TABLONES DE MADERA (CEDRO, NOGAL, FERNAN SANCHEZ, ROBLE, EUCALIPTO) PARA
ENSENANZA DE PREPARACION DE MATERIAL Y TRABAJOS DE MOBILIARIO, ARTESANIAS Y
2014 7.2.23.06.05 ESTUDIOS Y DISENOS UTILITARIOS EN LOS DIFERENTES TIPOS DE MADERA) CUNAS DE NINOS global 1.500,00 X|

ESCUELA TALLER - CENTRO JUVENIL EL VADO

2014 722330605 |ESTUDIOS Y DISEROS BIENES |MAQUINARIA Y EQUIPO gluba:|' unidad] 5.000,00. X|
2014 | 722330820 _|MENAJE DE COCINA BIENES MENAJE DE COCINA global unidad 2.500,00 X
2014 MENAJE GENERAL
2014 ELECTRODOMESTICOS
2014 MOBILIARIO DE OFICINA
2014 MOBILIARIO PARA RINCONES DE: NINOS NINAS Y ADOLESCENTES
[ALQUILER DE CARPAS
2014 [ALQUILER DE LOCAL
2014 [ALQUILER DE MESAS
2014 [ALQUILER DE SILLAS
2014 ALQUILER DE AVPLIFICACION
2014 SERVICIO DE REFRIGERIOS
2014 REPUESTOS
2014 REPUESTOS
2014 EQUIPOS
2014 VESTIMENTA DE TRABAJO
2014 IMPLEMENTOS DE SEGURIDAD
2014 [ALQUILER DE TRANSPORTE
2014 MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS Y CORRECTIVOS MAQUINARIAS Y EQUIPOS
2014 | 722330899 _|OTROS DE USO Y CONSUMO [BIEN HERRAMIENTAS Y ACCESORIOS PARATALLERES lobal unidad 150000 X
R VATERIAL ELECTRICO E HIDROSANITARIO
2014 |MATERIAL DIDACTICO BIENES PARAENSERIANZA DEL TALLER DE ALBARILERIA global unidad 1.000,00 X
TABLONES DE MADERA (CEDRO, NOGAL, FERNAN SANCHEZ, ROBLE, EUCALIPTO) PARA
ENSERANZA DE PREPARACION DE MATERIAL Y TRABAJOS DE MOBILIARIO, ARTESANIAS Y
UTILITARIOS EN LOS DIFERENTES TIPOS DE MADERA
PLANCHAS DE MADERA ( PLAYWOOD, MDF) PARA ENSENANZAEN LOS TALLERES DE
2014 CONSTURCCION
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ANEXO 1.4: MATRIZ DE AVANCE DEL PLAN OPERATIVO ANUAL
EJEMPLO: EJE NINEZ Y ADOLESCENCIA

ANEXOS

AVANCES DEL PLAN OPERATIVO ANUAL
(POA) DE DESARROLLO SOCIAL Y ECONOMICO - 2014
ENERO FEBRERO
EJE PROYECTO OBJETIVO GENERAL BENEFICIARIOS MACROACTIVIDADES PROPUESTO EJECUTADO
PROPUESTO [EJECUTADO |PROPUESTO |EJECUTADO
100,00% 0,00%
Diagnostico de necesidades de acuerdo al Curriculo de Educacion
. g 33,33% 33,33% 100% 0%
inicial
600 NNde 1a5afios, de|, o icicién de materiales lidicos 100% 0%
Fortalecer los 9 CMDs, €5Casos recursos
mediante la adecuacion €conomicos que viven en - .
FORTALECIMIENTO DE L0S 9| e espacios fisicos el Canton Cuenca | Mplementacion de los espacios HTO 100% 0%
CENTROS ~ MUNICIPALES  DE| adecuados y la formacion
DESARROLLO INFANTIL y capacitacion del Seguimiento del uso de los espacios lddicos 100% 0%
personal de Educadores
Diagnosticar las necesidades de infraestructura en los 9 CMDIs 100% 0%
Adecuar los espacios fisicos de los CMDIs, para brindar atencion de
N " P P 100% 0%
calidez y calidad HTO
Seguimiento y mantenimiento del espacio fisico de los CMDis 100% 0%
<
o
z -
m} Fortalecer el accionar que L
é vienen dgsarrollando las Revision de Proyectos entregado por als Fundaciones 33,33% 33.33% 100% 0%
5 APOYOPEDAGOGICOY d!fergntes 943 NNA Gestion y articulacion entre Fundaciones para una intervencion mas
o PSICOSOCIALA NINOSNINASY | Organizaciones que eficaz HITO 833% 56 100% 0%
< . 3 3
> ADOLESCENTES trabajan con NNA, con o — - -
i Revision de Informes y aprobacion de los mismos 100% 0%
N sin discapacidad en
w
=4 Seguimiento a las diferentes Fundaciones 8,33% 8,33% 100% 0%
z
1.- 25 NNA en situacion o0 o
de riesgo. Abordaje de NNA en situacion de trabajo infantil y/o mendicidad HITO 8,33% 8,33% ?
Otorgar los recursos 2.- 10U personas en | eyantamiento de la linea base de NNA en situacion de trabajo infantil /
necesarios para el stuacion de pobreza o | mendicidad 33,33% 33,33% 100% 0%
desarrollo del Proyecto: que tengan NNA en
N iz )0,
ELIMINACION PROGRESIVA DEL Biminacion del Trabajo situacién de trahaio | Re&izacion del proyecto macro 100,00% Hovyis o
TRABAJOINFANIL nfantil Diagnésticos y seguimientos mensuales de las Unidades de Atencion,
TOTAL: 125 PERSONAS |y realizacion de informes con observaciones de indicadores en caso 100% 0%
de haberlas. 8,33% 8,33%
Entregas de microcréditos por parte de la Unidad de atencién 100% %
responsable. HTO
/-\poya.lr B CTENZa Y & 200 Nifios y Nifias de |Diagndstico de necesidades de acuerdo a curriculo de educacion a
educacion de los NN que L 100% 0%
NUEVOS CENTROS DE . escasos recursos [inicial. 100,00%
e.stgn dentro de los econémicos que viven |Planificar talleres en temas relacionados con las edades de 100% 0%
DESARROLLO INFANTIL - (MIES) | quintiles 1,2, entrejas en laparroguiade B |desarrolo y la problemética de la Edad. HITO
eeﬁid‘le:nddne 1“a43 anosl.l Batan Aplicar las planificaciones de acuerdo a la bitacora diaria. HTO 8,33% 8,33% 100% 0%
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ANEXO 1.5: MODELO DE ENCUESTA

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Con el fin de mejorar la calidad en nuestros servicios, la Direccién de Desarrollo Social y Econémico del GAD Municipal

del cantdn Cuenca, desea conocer su opinion acerca de:

kQué es lo que mas le llama la atencion de nosotros?

k Cual es su edad? Por favor elija una sola opcion

- Menor de 30 afios
- 30 afios

- Entre 31y 40

- Entre 41y 50

- 500mas

- Prefiero no contestar

Nombre 2 servicios que conozca de nuestro departamento.

Nombre otras empresas que conozca que entreguen los mismos servicios:

£ Qué sugerencia haria para nuestro departamento?

kQué opina de nuestra imagen?

kQué no le gusta de nosotros?

kQué tan satisfecho esta usted con nuestros servicios en general?

- Muy Satisfecho
- Satisfecho

- Indeciso

- Insatisfecho

Gracias por completar nuestra encuesta.

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
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ANEXO 1.6: MATRIZ PARA MEJORA CONTINUA

REGISTRO DE LA ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

ORIGEN DEL ANALISIS

Aqui se describira claramente el problema detectado

DESCRIPCION DE LA CAUSA

Todos los factores promotores del problema

ACCION PROPUESTA

ACCIONES CORRECTIVAS ACCIONES PREVENTIVAS

Descripcion Descripcion

Plazo paraimplantar la accion propuesta

Responsable de su implantacién

Plazo para el cierre de la accidn Firma del Director

SEGUIMIENTO DE LA IMPLANTACION

Fecha Estado Firma

CONCLUSIONES

Sobre la eficacia de laimplementacién

Fecha de cierre Responsable

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora

86



ANEXO 1.7: MATRIZ MODELO DE INFORME AREA PEDAGOGICA

ANEXOS

INFORME TECNICO- AREA PEDAGOGICA

Correspondiente: Octubre

Monto a pagarse: $ 1900,00 (Mil novecientos ddlares)

Fundacién/Centro: HERMANO MIGUEL

Partida PresupuestariaN2: 7.2.23.3.06.05-004 “Estudios, Disefios y Proyectos”,
Eje/Programa: Nifiezy Adolescencia

Periodo de Vigenciadel Convenio: Enero - Diciembre 2012

Elaborado: 15 de noviembre de 2012

Informe:

COMPONENTE

ACCIONES

MEDIOS DE VERIFICACION

Pedagdgico

90% de nifios/as son parte de las actividades de control de tareas
yapoyo para la realizacion de las mismas.

95% de los NNAson parte de las técnicas de juego como método
de aprendizaje.

El juego manipulativo es una actividad nueva que estan
implementando las educadoras de la fundacion conla
participacion de alrededor del 98% de NNA, actividad que sirve
para que el descubrimiento de las propiedades del objeto a través
de la curiosidad.

Se trabaja en loreferente a la Fundacion de Cuenca como eje
transversal de todas las actividades llevadas a cabo.
Establecimiento de normas y reglas de buen comportamiento en
las aulas se afianzan temas como el: respeto, saludo,
agradecimiento, aseo, buenos modales, etc.

Cuadernos de deberes,
calificaciones obtenidas.

Libretas de calificacion.

Psicoldgico

De acuerdoa las intervenciones realizadas tenemos algunos
indicadores en esta area: 46,15% de los NNA presentan cambios
de conducta, 12,5% se presume tiene un diagndstico de retraso
mental limitrofe y rasgos de autismo.

76,92% de los NNAson victimas de directa o indirectamente de
violencia intrafamiliar.

Se tiene casos de sobreproteccidn, autoestima baja, falta de
orientacidn sexual, carencia afectiva, etc.

Se llevan a cabo actividades con los padres de familia: entrevistas,
terapia familiar, terapia de pareja, etc.

Fichas, historias clinicas, citas
asignadas (agenda).

Registros.

Recreacion

Se llevan a cabo algunas manualidades como: bosquejo de un
payaso, una caja de madera, un cocinerito, flores, jencanas,
collages, origami, coronas, portarretratos, bordados, dindmicas
de grupos, etc. con la participacion del 95% de NNA.

Salida al Circo con aproximadamente 85% de los NNA de 6to., 7mo.
de bésica.

Trabajos realizados por los nifios,
nifias yadolescentes.

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
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ANEXO 1.8: MATRIZ DE SEGUIMIENTO Y CONTROL

ANEXOS

INSTITUACION:
MES:

MATRIZ DE SEGUIMIENTO Y CONTROL MENSUAL A CADA AREA TECNICA

INDICADOR GENERAL

ACTIVIDADES PLANIFICADAS POR
COMPONENTES

INDICADORES

RESULTADOS

MEDIOS DE
VERIFICACION

CUMPLIMIENTOS DE ACTIVIDADES

EJECUTADO

%EJECUCION

OBSERVACIONES

INDICADOR GENERAL

1.50CIO FAMILIAR

2. LEGAL

3.SALUD

4. PSIQUIATRIA

5.PSICOLOGICO

6. EDUCACION

7. RECREACION

8.CAPACITACION

9. ADMINISTRACION

10. OPERADORES

11. SEGURIDAD Y MANTENIMIENTO

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
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ANEXO 1.9: MATRIZ DE TRABAJO SOCIO ECONOMICA

ANEXOS

FICHA SOCIO ECONOMICA

FECHA: ot sb b

CANTON.:...
PARROQUIA:
SECTOR/ BARRIO ... eunireireieiaeisereesisesssessesssesssessessesssessssssessssssssssssssssssssssssees

DECLARACION: LA INFORMACION PROPORCIONADA ESTA SUJETA A VERIFICACION.

NOMBRE DEL JEFE DE FAMILIA: Cl:
NOMBRE DEL INFORMANTE: cl:
NUMERO DE TELEFONO: CELULAR:

NO. NOMBRES Y EDAD | OCUPACION SRI IESS NO APLICA | INGRESOS

APELLIDOS

GRUPOS DE ATENCION PRIORITARIA TENENCIA DEL INMUEBLE: TENENCIA DE PROPIEDAD:
MADRE SOLTERA.......... CON ESCRITURA PROPIA.......
ADULTOS MAYORES..... SIN ESCRITURA.......... ARRENDADA.......
DISCAPACITADOS........ PRESTADA.......
ENFERMEDADES.......... INVADIDA.......
BENEFICIARIO BDH Sl..... NO.....
TIEMPO DE
PERMANENCIA/RESIDENCIA EN EL
LUGAR..........

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora

89




ANEXOS

ANEXO 1.10: MATRIZ FICHA MODELO PARA PRESENTACION DE PROYECTOS
PERFIL PARA LA PRESENTACION DE PROYECTOS DE LA SECRETARIA DE
DESARROLLO HUMANO

1. DATOS GENERALES DEL PROYECTO

1.1 Nombre del Proyecto

1.2 Entidad Ejecutora

1.3 Coberturay Localizacion

1.4 Monto

1.5 Plazo de Ejecucién

1.6 Sector y Tipo de Proyecto

1.6.1 Sector y subsector

1.6.2 Caracterizacion

2. DIAGNOSTICO Y PROBLEMA

2.1 Descripcién de la situacién actual del area de intervencion del proyecto

2.2 ldentificacién, descripcion y diagndstico del problema

2.3 Linea Base del Proyecto

2.4 Analisis de Ofertay Demanda

Demanda

Poblaciéon de referencia:
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Poblacién demandante potencial:

Poblacion demandante efectiva:

Proyeccion Poblacién demandante efectiva:

Oferta

Oferentes del bien o servicio:

Capacidad de produccién del bien o servicio:

Capacidad de produccién a futuro:

Oferta optimizada:
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2.5.1 Clasificacion de beneficiarios:

Beneficiarios directos:

Beneficiarios indirectos:

2.5.2 Andlisis de actores

ACTORES | PERCEPCION | OBJETIVO | IMPORTANCIA | PODER | VALOR

DEL SOBRE EL 1-5 +1 A +3
PROBLEMA | PROBLEMA -1A-3

3. OBJETIVOS DEL PROYECTO

3.1 Articulacion con Planes

3.1.1 Plan Nacional de Desarrollo (Buen Vivir):

3.1.2 Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial (PDOT):

3.1.3 Plan de Gobierno Local.

3.1.4 Codigo Orgénico Ordenamiento Territorial Autdnomo Descentralizado
(COOTAD)

3.2 Objetivo General y Objetivos Especificos

Objetivo General o Proposito:

Objetivos Especificos o Componentes:
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3.3 Matriz de Marco Logico

Resumen Indicadores Medios de Supuestos
Narrativo de Verificables Verificacién

Objetivos Objetivamente

FIN:

PROPOSITO
(u Objetivo

General):

COMPONENTES
(resultados u
objetivos
especificos):

ACTIVIDADES:

4. VIABILIDAD Y PLAN DE SOSTENIBILIDAD

4.1 Viabilidad técnica

Descripcion de la Ingenieria del Proyecto

Especificaciones técnicas

4.2 Viabilidad Econémicay Financiera

Viabilidad Econémica:
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Viabilidad Financiera:

4.3 Analisis de Sostenibilidad

4.3.1 Sostenibilidad econdmica-financiera

4.3.2 Andlisis de impacto ambiental y de riesgos

4.3.3 Sostenibilidad social: equidad, género, participacién ciudadana

5. PRESUPUESTO DETALLADO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO (CUADRO DE
FUENTES Y USOS)

Anexo No. 4

6. ESTRATEGIA DE EJECUCION

6.1. Estructura operativa

Anexo No. 3

7. ESTRATEGIA DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION

7.1. Monitoreo de la ejecucién

7.2. Evaluacién de resultados e impactos

8. CERTIFICACIONES U OTROS DOCUMENTOS (Sélo si son necesarios)

8.1. Certificaciones técnicas y de costos

8.2. Certificacion del Ministerio del Ambiente y otros segun corresponda
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ANEXO 1.11: MATRIZ LINEA BASE

LINEA BASE

N° | NomeRe | FETTRNTE | 0cUPACION [TELEFONG| DIRECCION | o o0 | MESDE FECHiA EDAD SEXO PRESENTA I\ITERL?R’\é)SLTC())(;,(\igi ENFERMEDADES | CAUSA
. - | FAMILIAT, - - .| POR_| INGRESO _ |DEINGRE™ | Tw|  DISCAPACIDAD T aTRig v | CATASTROFICAS | INGREST
PROCEDENCI [ PROCEDENCI [ PROCEDENCI TIEMPO a
PROCEDENCIA CAUSA | MESDE | FECHA DE INSTITUCION
REINGRESO PAIS A A A PERMANENCI EGRES~ | EGRES- EGRESC EGRESO CON DIRECCION [TELEFONO EDUCAT IV NIVEL
- ¥ | PROVINCI * CANTON ™ [ PARROQUI ™ A - - - - - - - - -

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
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ANEXO 1.12: FICHA DE DIAGNOSTICO DEL NINO, NINA Y SU FAMILIA
CENTROS DE DESARROLLO INTEGRAL

OBJETIVO DE LA FICHA: Identificar condiciones basicas de vida: salud e inclusién del nifio o nifa

en su entorno familiar y de la comunidad.

DATOS DE IDENTIFICACION DEL NINO O LA NINA:

NOMDIES ¥ APEIIAOS: . ...t e ettt as
Edad en afios y meses cumplidos hasta el 2 de septiembre del 20XX:.......ccoooiiiiiiiiiiiiiiin e
Lugar y fecha de nacimiento (dia/mes/afio):.........ouiuiu i
Cédulade ldentidad:..........coovviviiiiiiiiiees Teléfono convencional:..........ccccoviiiieiiiennnnn..
Estado nutricional: Peso.........c.cocooiiiiiin Talla:. ..

Nombres y Apellidos de la madre:........ccooiiiiiii Edad...........
OCUPACION: ... .t Lugarde Trabajo:........cccooiiiiiiiiiiiin .
Direccion del Trabajo:..........coveiiiiiiiiiiiiiie Teléfono convencional y celular.......................

Nombre del Mercado:............ccveiiiiiennnnnn. Puesto No:............ Ventasde:.........ooovieiiiiiiinnns
Nombres y Apellidos del Padre:..... ... Edad........
OCUPACION: ...t Lugarde Trabajo:........cocooiiiiiiiiiia,
Direccion del Trabajo:........ccoooeviiiiiie Teléfono convencional y celular........................

COMPOSICION FAMILIAR DEL NINO, NINA Y DATOS DEL GRUPO DE CONVIVENCIA: Personas

que integran el grupo de convivencia.

96



ANEXOS

NOMBRE Y
APELLIDO

PARENTESCO

EDAD

NIVEL DE
INSTRUCCION

¢, Como estan compartidas las responsabilidades con respecto al NNA y sus necesidades? (Quién lo

atiende, lo lleva al CDI, saca al parque, etc)

¢, COmo es la relacién del NNA con los hermanos y otros miembros de la familia que comparten la

vivienda?

AMBITO ECONOMICO:

1. Personas del grupo familiar que aportan con ingresos

PERSONA DEL GRUPO FAMILIAR

INGRESO MENSUAL EN DOLARES

2. Recibe apoyo econémico publico o privado (bono u otros)

NOMBRE DEL ORGANISMO

TIPO DE SUBSIDIO

MONTO EN DOLARES

EGRESOS FAMILIARES:

Arriendo o préstamo por vivienda

Alimentacion

Salud

Vestuario

Transporte

Otros gastos Familiares mensuales

$B| B B B B &#
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AMBITO SOCIAL:

2.- EI NNA comparte su habitacion: Si.......... NO.......... CON CUANTAS PERSONAS...............e..
3.- Servicios con los que cuenta la vivienda:

Agua Potable............ Teléfono............... Luz...ccoooiinns Seguro Familiar...............

AMBITO SALUD: Problemas de salud que presenta el NNA con més frecuencia

INFORMACION PSICOSOCIAL:

Familia victima de violencia Sl......................... NO....coovieiee

Madre adolescente Sl......................... NO...cooo i,

Discapacidad Sl.............cccoeeene. NO...ooiiiien, En caso de que sea Sl la respuesta, quién
tiene discapacidad en la familia?...........cccccovviiiiinii i, tiene carnet?............. Grado..............
Madre en trabajos peligrosos de altoriesgo Sl......................... NO.....ooeiiin

Familia con miembros drogodependencia  Sl......................... NO....oooiiie

Nifios en situacion de vulnerabilidad en sus derechos ~ Sl......................... NO...coiiiis
NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA QUE NOMBRE Y FIRMA DE LA PERSONA QUE
PROPORCIONA INFORMACION LLENA LA FICHA

FECHA: . ...,

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
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ANEXO 1.13: FICHA PARA ACOMPANAMIENTO Y ASISTENCIA TECNICA

FICHA PARA ACOMPANAMIENTO Y ASISTENCIA TECNICA

DATOS DE IDENTIFICACION DEL CENTRO VISITADO..........cceueueruseesessssssssessssssssessssssssessesssssensssssssessssssssensanaes

FECHA DE LA VISITA

PERSONA CON QUIEN SE COORDINA EL DIA DE LA VISITA
COBERTURA DEL CENTRO

COBERTURA EL DIA DE LA VISITA

ACTIVIDADES REALIZADAS OBSERVACIONES- SUGERENCIAS

OBSERVACIONES VARIAS:

NOMBRE .....covoivtieieeieniosen o sas s sss e ssessssesss s sss s s sss st NOMBRE ......couivtieeieeien o sen e sas s sss s ssessssssssssssss s s st ses
CEDULA oo seses s ses mens sasens e esmessss s sssssssssssasssnns CEDULA: oo eeeeeeveeseseneessenens senees seseesseseesessensesssnsesssnsenes
(07X (o T (002 (10 F ST
FIRIMIA: oottt st e s e enssesssare s een FIRIVIA oot s s ernees

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
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ANEXO 1.14: MATRIZ PARA REGISTRO DE REUNIONES CON INSTITUCIONES

MATRIZ REGISTRO DE REUNIONES CON INSTITUCIONES

TEMA A TRATAR ...ttt ssans s snssssss e ssn ssasssens sasbesasssss sasssans

AGENDA:

DESARROLLO DE LA REUNION:

ACUERDOS Y COMPROMISOS:

NOMBRE INSTITUCION/ORGANIZACION CEDULA

FIRMA

COORDINADOR/A RESPONSABLE:

NOMBRE Y FIRMA:

Fuente: La Autora
Elaborado por: La Autora
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ANEXO 2: INDICADORES SOCIOECONOMICOS DEL AZUAY CANTON CUENCA

ANEXO 2.1A: INDICADORES - VIOLENCIA SEXUAL EN ADOLESCENTES (PROVINCIA DEL AZUAY)

ANEXOS

VIOLENCIA SEXUAL EN ADOLESCENTES

INDICADOR # 1: POBLACION ADOLESCENTE (DE 12 A 17 ANOS) POR SEXO

Instituto Nacional de Estadistica y Censos - INEC

FUENTE: Encuesta Nacional de Relaciones Familiares y Violencia de Género contra las mujeres (2011 )

INDICADOR # 3: MUJERES (12 A 19 ANOS) EMBARAZADA O EN PERIODO DE LACTANCIA SEGUN PROVINCIA

Provincia

Azuay

1616

Instituto Nacional de Estadistica y Censos - INEC

FUENTE: Encuesta de Empleo, desempleo y subempleo - ENEMDU diciembre 2012, Seccion Cobertura de Programas Sociales
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Nombre de provincia Sexo Sexo
1. Hombre 2. Mujer Total 1. Hombre 2. Mujer Total
AZUAY 44775 43778 88553 51% 49% 1
FUENTE: Censo de Poblacién y Vivienda (CPV 2010).
Instituto Nacional de Estadistica y Censos .
INDICADOR # 2 : TOTAL DE MUJERES QUE SUFRIERON VIOLENCIA SEXUAL, SEGUN EDAD QUE TENIA CUANDO ESTO PASO.
Edad Otra edad
10 a 19 afios
Nombre de provincia Count Row N % Count Row N %
Azuay 9201 49% 9690 51%




ANEXOS

ANEXO 2.1B: INDICADORES - VIOLENCIA SEXUAL EN ADOLESCENTES (COBERTURA)
SITUACION BASE A LA QUE ATIENDE LA DIRECCION DE DESARROLLO SOCIAL Y ECONOMICO.

DATOS: DIRECCION DE DESARROLLO SOCIAL Y ECONOMICO

- PERSONAS HA SUFRIDO
FUNDACIONES SEXO EDAD ATENDIDAS VIOLENCIA OBSERVACIONES
DIARIAMENTE SEXUAL
%
ingresan por problemas de
CONGREGACION BUEN PASTOR F 12A17 30 17 maltrato familiar

callejizacion, violencia sexual y
género

se atienden a 15 mujeres y sus
hijos/as con problemas de
CASA MARIA AMOR F TODAS 45 30 maltrato familiar situaciones de
movilidad humana violencia
sexual y género

ingresan por problemas de
maltrato familiar

MENSAJEROS DELA PAZ F 12A17 40 20 callejizacion, violencia sexual y

género

ingresan por problemas de
maltrato familiar

CASA DE ACOGIDA CEMISOL 1 F 12a17 15 30 o .
callejizacion, violencia sexual y
género
ingresan por problemas de

CASA DE ACOGIDA CEMISOL 2 F TODAS 20 45 meltrato familar

callejizacion, violencia sexual y
género y movilidad humana

FUENTE: Direccion de Desarrollo Social y Econémico-2014
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ANEXO 2.2A: INDICADORES —-DISCAPACIDADES (PROVINCIA DEL AZUAY)
SITUACION BASE A LA QUE ATIENDE LA DIRECCION DE DESARROLLO SOCIAL Y ECONOMICO.

DISCAPACIDADES

AREA # 0101 CUENCA
Grupos quinquenales de edad por Discapacidad permanente por més de un afio
Dis capacidad Si No No responde Total
Menor de 1 afio 74 8327 798 9199
De 1 a 4 afios 633 35447 2316 38396
De 5 a 9 afios 1198 44864 2633 48695
De 10 a 14 afios 1459 46178 2705 50342
De 15 a 19 afios 1459 47162 3523 52144
De 20 a 24 afios 1457 43973 5610 51040
De 25 a 29 afios 1421 37368 7042 45831
De 30 a 34 afios 1216 29282 6851 37349
De 35 a 39 afios 1177 23893 6459 31529
De 40 a 44 afios 1240 20230 5988 27458
De 45 a 49 afios 1340 17996 5828 25164
De 50 a 54 afios 1374 14671 4991 21036
De 55 a 59 afios 1428 11755 4134 17317
De 60 a 64 afios 1456 9346 3464 14266
De 65 a 69 afios 1447 7474 2735 11656
De 70 a 74 afios 1292 5321 2102 8715
De 75 a 79 afios 1257 3552 1528 6337
De 80 a 84 afios 1171 2489 959 4619
De 85 a 89 afios 887 1359 516 2762
De 90 a 94 afios 486 556 215 1257
De 95 a 99 afios 177 158 58 393
De 100 afios y mas 39 37 4 80
Total 23688 411438 70459 505585
Procesado con Redatam +SP
CENSO DE POBLACION Y VIVIENDA 2010

INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA Y CENSOS - INEC, ECUADOR
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ANEXO 2.2B: INDICADORES — DISCAPACIDADES (COBERTURA)
SITUACION BASE A LA QUE ATIENDE LA DIRECCION DE DESARROLLO SOCIAL Y ECONOMICO.

DATOS : DIRECCION DEDESARROLLO SOCIALY ECONOMICO

FUNDACIONES

EDADES

SEXO

# PERSONAS
ATENDIDAS
DIARIAMENTE
CON

DISCAPACIDAD

% DEPERSONAS
CON
DISCAPACIDAD
MENTAL

% DEPERSONAS
CON
DISCAPACIDAD
FISICA

% DEPERSONAS
CON
DISCAPACIDAD
FISICAYY MENTAL

OBSERVACIONES

MUNDO SIN BARRERAS

5A 64

FYM

20

45%

45%

10%

Se les brinda apoyo
pedagdgico, psicolégico
y actividades artisticas
como la musica

HUIRACOCHA TUTIVEN

5A17

FYM

15

60%

30%

10%

Se les brinda apoyo
pedagdgico, psicolégico y
actividades ludico
recreativas

PROYECTO VIDA

5A64

FYM

100

35%

55%

10%

El proyecto es para
personas en situacion de
mendicidad y abandono

se realiza apoyo
psicolégico, trabajo social,
pedagdgico y reinsecion
familiar. Las 100 personas
con discapacidad son
mensuales

CENTRO NOVA

5A40

FYM

20

45%

45%

10%

Se les brinda apoyo
pedagégico, psicoldgico
y actividades Itdico
recreativas

FUNDACION FANNE

5A40

FYM

20

45%

45%

10%

Se les brinda apoyo
pedagégico, psicolégico
y actividades Itdico
recreativas

9 CENTROS MUNICIPALES DE
DESARROLLO INFANTIL

3A5

FYM

70%

20%

10%

Se les brinda apoyo
pedagégico, psicolégico
y actividades Iidico
recreativas

CENTRO JUVENIL EL VADO

15A22

FYM

60

3%

0%

0%

Reciben talleres en
actividades

artisticas y oficios técnico
artesanales

Fuente: Direccién de Desarrollo Social y Econémico -2014
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ANEXO 2.3: INDICADORES — EMBARAZO ADOLESCENTE
EMBARAZO ADOLESCENTE

Mujeres entre 12 y 19 aiios de edad.
Estado conyugal

Casada 19.272

Unida 68.259
Separada 9.250
Divorciada 215

Viuda 572

Soltera 24.733

Total 122.301

Poblacion de mujeres Estado civil o conyugal de la poblacion de mujeres con al menos un hijo nacido vivo
TOTAL %

NACIONAL 122.301| 107,2
CUENCA 1.688| 67,38
Asisten a un establecimiento de ensefianza regular

CUENCA 551

Tasa (cada 1.000)
Fuente: Censo de Poblacién y Vivienda 2010 / Nacimientos 2010/ Egresos Hospitalarios 2010 / Defunciones 2010
Direccidon Zonal 5 Litoral - Departamento de Estudios Analiticos Estadisticos
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