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RESUMEN

En la actualidad el mercado de los servicios se ha desarrollado con fuerza por la
globalizacién. El deseo de los ciudadanos por obtener un mejor servicio por parte del
Estado se orienta a exigir servicios de calidad. Las bases fundamentales del éxito en
las organizaciones dependen de la calidad en la atencién del cliente, ya que, son la
razon de ser del negocio sea este publico o privado. La atencién al usuario es
fundamental en la razén de ser del servicio publico. Los servicios ciudadanos de
calidad mejora la gestién de la administracién publica. Las estrategias de servicio al
usuario colaboran a alcanzar los objetivos planteados por la organizacion dentro de su
visién. El objetivo de este trabajo busca mejorar las estrategias de atencién al usuario
de la Direccién de Defensa del Consumidor del Ministerio de Industrias y Productividad
ubicado en la ciudad de Guayaquil. Este mejoramiento de la calidad, permitira que se
desarrolle el ambiente necesario para alcanzar la calidad de atencién requerida por el
ciudadano.

Palabras Claves: Atencién al Usuario, Estrategias, Modelo de Gestion
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ABSTRACT

Service Marketing has been currently influenced and developed by globalization. The
desire of consumers to get a better service offered by the State demands quality
service. The key to success of any organization, public or private, is based on an
effective customer service system. It improves the management of public
administration. The customer service strategies play an important role to achieve the
goals set by the organization’s vision. The aim of this academic project (research-study) is to
improve the provision of an excellent customer service of the “Direccion de Defensa del
Consumidor” and the “Ministerio de Industrias y Productividad” located in the city of Guayaquil,
Ecuador. This quality improvement will allow the development of the required environment to
offer the best customer service experience that can change the entire perception of the citizens
towards the above mentioned organizations.

Keywords: Customer Care, Strategies, Management Model

Xiv



INTRODUCCION

En la actualidad el mercado de los servicios se ha desarrollado con fuerza por
la globalizacion. El deseo de los ciudadanos por obtener un mejor servicio por parte
del Estado se orienta a exigir servicios de calidad. Las bases fundamentales del éxito
en las organizaciones dependen de la calidad en la atencién del cliente, ya que, son la
razon de ser del negocio sea este publico o privado.

En este contexto, los servicios de las instituciones publicas encuentran su
razon de ser dentro del proceso de la modernizaciéon del Estado, el cual tiene como
objetivo fundamental hacerlo mas eficiente para poder lograr una Administracion
Publica al servicio del ciudadano.

El enfoque actual hacia el usuario, hace que toda institucion sienta de
fundamental importancia que se forme el recurso humano en la atencién al usuario, ya
que la calidad en quienes brindan un servicio o producto generan la imagen externa de

la organizacion.

El objetivo del presente trabajo consiste en desarrollar un modelo de gestion de
la calidad de atencion al usuario en la Direccion de Defensa del Consumidor del
Ministerio de Industrias y Productividad ubicado en la ciudad de Guayaquil.

El documento tiene la siguiente estructura, en la primera parte se analiza la
influencia de los procesos correctamente estructurados en la eleccién del consumidor
por determinada institucion tomando como base de su decisién la calidad del servicio
al cliente, en la segunda parte se identifica los fundamentos teéricos necesarios para
la justificacion de la experimentacion, en la tercera parte se explica la metodologia a
utilizar para la creacién y gestién de proceso vinculados a la optimizacién de la calidad
del servicio al cliente, en la cuarta parte se analizan los resultados obtenidos luego de
la implementacién de los procesos para finalmente definir las conclusiones y

recomendaciones.



CAPITULO |
EL PROBLEMA



1.1. Planteamiento del problema

Dentro del proceso de atencién al consumidor, quien también lleva la denominacién de
usuario, esta determinado por esquemas mentales y paradigmas que conllevan a una
inferencia inicial en el momento de seleccionar un bien. Este comportamiento hace
referencia a una dinamica entre necesidades internas y externas que tiene el
consumidor al momento de satisfacer estas necesidades a través de bienes y servicios
(Molero, Camino, Cueva, & Ayala, 2009) .

En la teoria de la eleccién publica, el consumidor define sus preferencias de manera
jerarquica sobre sus necesidades en funcion de los bienes que se encuentran a su
alrededor. En los bienes publicos el consumidor decide maximizar su bienestar
logrando alcanzar la mayor cantidad de bien publico disponible, mientras que el
Estado trata de maximizar un bienestar social (Stiglitz, 2002) .

Cuando el consumidor elige un bien publico genera un empoderamiento sobre dicho
bien generando una dependencia sobre el estado como el ente solucionador de
problemas de los ciudadanos a través de la oferta del bien. Por tal motivo, el estado al
no poder producir la suficiente oferta de bienes, el Estado se convierte en un
receptores de quejas, reclamos o solicitudes de usuarios inconformes con un servicio,

que generalmente lo califican de “mala calidad”(Stiglitz, 2002).

El consumidor ante la oferta de bienes dentro de un mercado se enfrenta a la
negociacién no solo de un bien sino de derechos atribuidos en la accién de la compra
del bien, como son: Derecho a la informacion, a la libre eleccién de los productos, a la
educacion en materia de consumo, a la seguridad y calidad de productos, a no ser
discriminado en la compra, a la compensacién y a la proteccion y a la defensa.
Derechos que deben ser garantizados por un estado democratico (Fridman& Pérez,
2004).

En el Ecuador existe un desconocimiento por parte de los consumidores sobre sus
derechos a reclamar y mas adn en conocer la existencia de una Ley Organica de
Defensa del Consumidor. Las denuncias de los consumidores generalmente son
receptadas en las intendencias de policia o en las defensorias del pueblo. Una de las
razones por las cuales los consumidores no se sienten atraidos por denunciar estos
hechos es por la falta de difusién y la posible impunidad en los casos (El Mercurio,
2011).



En la actualidad el Ministerio de Industrias y Productividad a través de la Subsecretaria
de Competencia y Defensa del Consumidor promueve actividades de la Direccién de
Defensa del Consumidor que buscan mejorar la produccién de bienes con valor
agregado y de calidad, y proteger a los consumidores. A nivel nacional en la Direccion
de Defensa del Consumidor se receptan reclamos por diferentes vias: Internet,
telefénica y/o personal, esta labor se concentraen su mayor parte en la ciudad de
Quito, donde se encuentra la Direccion de Defensa del Consumidor del Ministerio de
Industrias y Productividad.

Sin embargo, los reclamos de las diferentes provincias y de las ciudades como mayor
movimiento comercial como Guayaquil, no cuentan con procesos desconcentrados
agiles, personal capacitado e infraestructura adecuada que ofrezcan los servicios mas
eficientes para el consumidor. Cabe mencionar que la dependencia del Ministerio no
solo tiene competencia sobre la ciudad sino sobre la Regién 5 comprendida por las
provincias del Guayas, Santa Elena, Los Rios, Bolivar y Galapagos(MIPRO, 2013).

Por lo tanto, el presente estudio busca proponer una solucién que permita optimizar
los procesos de atencion a usuarios para la Regién 5, generando modelo de gestion
por procesos que logre mejorar el servicio de atencién al consumidor por parte de la
Direccion de Defensa del Consumidor de la Subsecretaria del Ministerio de Industrias
y Productividad en la ciudad de Guayaquil.

1.2. Justificacion e importancia de la propuesta

Las principales causas de la deficiente atencion al usuario por parte de la Direccién de
Defensa del Consumidor, esta generada por la carencia a nivel regional de estructura,
procesos, talento humano y sistemas automatizados que permitan solventar las
inquietudes, quejas y reclamos emitidos por los usuarios. Por tal motivo, se plantea
como solucién al corto plazo la ejecucion de un modelo de gestion por procesos para
la Direccién de Defensa del Consumidor que busque mejorar y consolidar servicios de
calidad al usuario.

La aplicacién de un modelo de gestion por procesos para la atencién del consumidor
en la Direccién, tiene como fundamento afianzar recursos y procedimientos de apoyo,
que permitan obtener informacién necesaria para alcanzar los resultados deseados. La
aplicacion de medidas correctivas permitird la disminucién de reclamos emitidos, una
mejor satisfaccion en el usuario, mejorar la comunicacién en el area operativa y en

reforzar el trabajo en equipo en beneficio de la atencidn al usuario. La generacion de



un desempefio homogéneo dentro de la institucién debe buscar atender a todas las
solicitudes (quejas y reclamos) con una secuencia ordenada.

Los aspectos antes mencionados son los que motivan a la investigacion planteada,
que luego de un andlisis situacional profundo permita desarrollar un modelo de gestidén
por procesos para la atencién al usuario externo (consumidor) conforme a lo dispuesto
en la Ley Organica de Defensa del Consumidor. Este modelo debe lograr una
cobertura para los usuarios de Guayaquil y de los demas poblados de la Region 5.

1.3. Objetivos
1.3.1 Objetivo General.

Desarrollar un modelo de gestion de la calidad para el proceso de atencién al usuario
en la Direccién de Defensa del Consumidor del Ministerio de Industrias y Productividad
ubicado en la ciudad de Guayaquil.

1.3.2 Objetivos especificos.

e Identificar la teoria previa que ayude a la construccién de un modelo de gestion
de procesos para el servicio de atencion al usuario de la Direccién de Defensa
del Consumidor.

e Realizar un diagnostico de la situacién actual de los procesos que lleva la
Direccién de Defensa del Consumidor en la atencién al Usuario.

e Proponer un modelo de gestibn para mejorar la atencion al usuario en la

Direccion de Defensa del Consumidor.
1.4. Hipoétesis

El modelo P.H.V.A permite establecer plenamente los lineamientos de la gestién
basados en procesos en la Ley del Consumidor del Ministerio de Industrias y
productividad.

1.5. Alcance

La presente propuesta de tesis tiene como alcance, en analizar la situacién actual de
los procesos sobre el Servicio de Atencion al Usuario que lleva acabo la Direccion de
Defensa del Consumidor en la atencion al usuario en la ciudad de Guayaquil y disefiar

unmodelo de gestion por procesos para mejorar el servicio que ofrece el mismo.



1.6. Limitaciones

La investigacion tiene la limitacion de obtener informacion de la dependencia publica,
ya que, debido al cambio de afo los funcionarios no tuvieron toda la disponibilidad de
tiempo para poder proporcionar la informacion necesaria para realizar esta
investigacion. Existio en ciertos casos poca resistencia en la realizaciéon de las

entrevistas.
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2.1. Introduccion

El proceso es el conjunto de actividades que estan relacionadas una con otra que
interactia con elementos de entrada y salida que identifican actividades principales
dentro de una estructura definida. Estas actividades se controlan bajo procesos
definidos conocidos como input para lograr resultados dentro de una gestién conocida
como output. La interaccion de estas actividades bajo un sistema de trabajo articulado
y ordenado es conocida como sistema de gestion. Este sistema de gestion se maneja
a través de procesos que alcanzan resultados vinculados con los fines de la
organizacion (Velasco, 2010).

2.2. Gestion de procesos

Los procesos han existido de forma natural en las organizaciones, sin embargo muy
pocas han alcanzado establecer una filosofia de cambio en las empresas. Es
importante determinar los limites de cada responsabilidad, asi como identificar los
factores de interaccion que ayuden a una gestién eficiente.

Todo proceso cuenta con 3 elementos fundamentales (Velasco, 2010) :

Input.- Es la entrada principal, producto con caracteristicas definidas que responden a
un fin concreto por ejemplo, facturacion de materiales. El input es un producto que
proviene de un elemento suministrador para posteriormente contribuir a otro elemento

de la cadena de calor como un proveedor o para el cliente.

Secuencia agregada.- Son los medios y recursos determinados para aportar y ser
ejecutado, como una persona, autoridad, pago, hardware. Generalmente son procesos
administrativos y operativos. Dentro de estos elementos se pueden tener entradas
laterales, es decir inputs cuya existencia no desencadena otros elementos. Es
importante ademas la implantacion de un sistema de indicadores de control para poder
conocer los resultados parciales de los procesos.

Output.- Salida, producto o resultado con la calidad exigida por los estandares de
calidad del proceso, impreso de facturacion, importe, etc. La salida resultado va
destinado al consumidor, esto determina un valor intrinseco, medible para los
consumidores. Este producto debe ser sometido a las normas de calidad disponibles
asi como determinar su valor agregado o nivel de satisfacciéon (Giopp, 2005).

Muchas veces se comete el error de confundir los procesos con los procedimientos.
Por eso, cabe resaltar, los puntos contrarios entre ambos. Se determina que un



procedimiento se compone de reglas e instrucciones que delimitan los parametros

para lograr un objetivo. Es la ruta a seguir para un fin. Por otro lado, el proceso

establece el accionar para conseguir las metas. En pocas palabras, el procedimiento

especifica las acciones y el procedimiento como se ejecutan esas acciones.

Basandonos en lo antes mencionado, se proporciona una tabla marcando puntos clave

para especificar sus diferencias.

Tabla 1: Puntos clave para la diferenciacion entre procedimientos y procesos

PROCEDIMIENTOS PROCESOS

Enumera las acciones que se deben ejecutar

para lograr el objetivo.

Las pautas marcadas por los procedimientos

son fijas y no sufren modificaciones.

Se basan més en la conclusion del objetivo

Cuando se plantea un procedimiento este se
ejecuta en la organizacion.
Se basa en el respeto y la ejecucion

especifica de las normas.

Se puede implementar en diferentes areas
con personal que posea diferentes objetivos

entre si.

Si se utilizan los recursos de diferente manera
se puede intercambiar entre si las entradas y
salidas.

Los procesos son adaptables a los cambios
que se vayan generando a medida que se
desarrollan.

Les importa més que los resultados obtenidos
sean los esperados.

Cuando se implementan los procesos estos
deben ser supervisados e impulsados.

interés mas abierto a la

Manifiestan un

satisfaccion del cliente y de terceros
involucrados en el proceso.

Para que se pueda desarrollar en diferentes
departamentos, el personal involucrado debera

tener metas en comun.

Fuente: Guia para una Gestion Basada en procesos, Instituto Andaluz de Tecnologia

A pesar de que los procedimientos, a simple vista, tienen parametros mas delimitados

y estrictos, los procesos también necesitan, para su correcta ejecucién, tener definidos

sus inicios y finales, su objetivo, sus recursos y actividades y se debe ajustar a una

metodologia para su gestion. (Bouza, 2010)



Los procesos se basan en una secuencia de acciones que siguen un orden légico con
respecto a actividades previas y que desencadenan en otras actividades luego de su

ejecucion. Entre cada accién existe un espacio al cual se lo llama “ambito del proceso”

Segun Bouza (2010), para que una empresa pueda ser administrada mediante
procesos, debe estar especificado de manera concisa su objetivo. Esto conlleva a
marcar entradas y salidas claras para los procesos a ejecutar y a la seleccion de
clientes y proveedores. En una empresa bien estructurada debe ser posible especificar
su nivel de calidad y cantidad con respecto al servicio que ofrecen, el ciclo desde que
se inicia el proceso hasta que este llega a su fin y la inversion que efectia la empresa
para incrementar el valor y, también, se debe tener conciencia sobre el grado de
responsabilidad ligado al éxito o fracaso del proceso que posee la persona encargada
de ejecutarlo a quien se le llama propietario del proceso.

2.2.1. Estructura y modelacion de procesos.

Existen varios métodos que pueden servirnos como base para la creacion de un
proceso, entre los cuales encontramos la IDEF (Integration Definition for Function
Modeling) publicada en el afo de 1993 por el National Institute of Standard and
Technology de EU, este método tiene como base el método de modelado SADT
(Structured Analysis and Design Technique) creado por Ross en 1973.

Es comun que en procesos largos se pierda el enfoque a medida que incrementan los
pasos, recursos, actividades y demas factores que intervienen, por lo que es una
herramienta propicia el uso de diagramas de flujo que permiten seguir ordenadamente
las directrices ejecutadas o que estan por ejecutarse. También este mapa sirve para
visualizar las relaciones entre los elementos que interactian en el proceso y puede ser
utilizado para actividades repetitivas cuya medicién sea complicada aunque tiene una
mejor perspectiva en procesos faciles y que tengan la habilidad de adaptarse.

El érgano regulador encargado de determinar los distintivos que representen a los

procesos es el American National Standards Institute (ANSI). Estos distintivos seran
mostrados a continuacion en la siguiente tabla.
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Tabla 2: Simbolos utilizados para la representacion de diagramas

Parametro Significado

Inicio o Fin Este simbolo representa la salida o entrada de un
/ proceso.

Este simbolo representa una accién especifica o un
conjunto de acciones.

Representa la toma de una decision. En ciertas ocasiones

Decision
este grafico puede proponer donde flechas que
representan dos caminos por los cuales se puede seguir.

Se utiliza este simbolo, para indicar el curso que tomara
algun producto o el flujo de alguna accién.

Este simbolo suele utilizarse cuando se presenta un
documento que contiene informacién importante para el
proceso.

Se utiliza para términos informaticos utilizados en el
proceso. Suele indicar el uso o la creacion de una base
de datos.

Fuente:Guia para una Gestién Basada en procesos, Instituto Andaluz de Tecnologia

La eleccion de un mapa de procesos es compleja. Existen diferentes maneras en que
la informacion puede estar distribuida en la misma y la eleccién correcta depende de
los componentes que se utilicen y los objetivos que se requieren. Michael Porter
(1988) reafirma la relevancia que tiene el saber posicionar cada paso de un proceso
de acuerdo a su orden l6gico y respectiva importancia.

En conclusién, un mapa de procesos se puede definir como la vision mas practica y
completa de como se esta distribuido el proceso y ayuda a planear, coordinar y
orientar las actividades hasta lograr la meta. Esto corrobora el uso de mapas para
fines estratégicos y que tiene la propiedad de adaptarse a las caracteristicas
especificas de cada organizacién. (Bouza, 2010)

Para manejar de manera eficiente también se necesita identificar a los actores del
proceso, los clientes que la organizaciébn posee de manera interna y externa, y
también determinar la linea operativa, que se compone de los pasos para la
elaboracion de un producto o para brindar un servicio.
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2.2.2. Tipos de procesos.

Los principales factores para poder describir una eficiente operatividad de procesos es

la siguiente:

Inferir en satisfacer la necesidad del cliente

Tener impacto en la calidad de la atencién al usuario
Inferir o cambiar es la clave del éxito

Inferir en la mision y estrategia

Mantener la reglamentacion

Sobrellevar los riesgos de la coyuntura econémica

Explotacién de los recursos.

Dentro de los tipos de procesos es importante conocer sus diferencias al momento de

implementarlas.

Procesos estratégicos.- Son procesos vinculados a las decisiones de los

directivos generalmente tomados en el largo plazo dentro de un proceso de

planificacion.

Procesos Operativos o claves.-

Son procesos

relacionados con la

elaboracion de un producto o la prestacién de un servicio, generalmente dado

en una fase de proceso en linea.

Procesos de soporte.- Son procesos de soporte a las fases operativas.

Tabla 3: Eiemplos de los tres tinos de procesos

Procesos primarios

Tributacion.

Obras Publicas.
Programas de formacion
igualitaria entre nifos,
jovenes y adultos.
Servicio Educativo
Servicio Penitenciario.
Desarrollo de economia.
Actividades
Agropecuarias,
industriales, turisticas
con un modelo de
desarrollo sustentable.
Derechos.

Procesos
Secundarios o
Administrativos

Gestidn juridico-
legal.
Administracion de
Personal.
Administracién y
Gestion financiera.
Sistema de
Informacion.
Gestion
documental.

Servicios generales.

Fuente: (Aparisi, Giner, & Ripoll, 2009)
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Procesos de gestion

Planeamiento
estratégico.
Control de gestion.
Evaluaciéon de
impacto.
Sistema de
Indicadores de
Gestion.
Coordinacion de
Programas de
Innovacion.



2.2.3. Propietario del proceso.

Los procesos de una organizacion deben tener un responsable, el cual recibe el
nombre de propietario del proceso (processowner). En la mayoria de casos, el
propietario es el director de algiun departamento de la compafia involucrado en la
gestion de cada proceso.

Conocer al propietario del proceso nos ayuda a una mejor gestion. Nos permite
especificar quien se responsabiliza por la mejora continua del proceso y de sus
resultados. (Sanchez, Duenas, & lzquierdo, 2006)

Las funciones principales de un propietario del proceso son:
e Disenar y entender a cabalidad el proceso para que se cumplan los objetivos
de la compaiiia.
e Presentar parametros que permitan el control del proceso y que aprovechen
oportunidades de mejoras.
e Proporcionar a las personas que trabajan con los procesos, herramientas
necesarias para brindar un eficiente servicio al cliente.

e Supervisar el desarrollo del proceso y presentar mejoras.

2.3. Caracteristicas de la gestion basada en procesos

Al conjunto de acciones, recursos e informacion pertenecientes a una organizacién
gue ordenados de manera secuencial y ldgica, proveen de un producto o salida a partir

de determinadas materias primas se le llama proceso.

Existe dos clases de procesos dependiendo del material principal que se emplee en
cada uno: los procesos industriales se especifican en materiales y los procesos de

gestién en informacion.

Aunque no se exista el proceso definido como tal, toda organizacion posee diversos
procesos para cada area, en estricta ley, es el objetivo y el procedimiento para lograr
cada objetivo. Por lo tanto, se entiende que toda actividad realiza dentro de una
organizacion es parte de un proceso aunque no esté especificado.
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Sin un fin u objetivo, el proceso no se forma.

Si no hay un producto que ofrecer, no cabe la posibilidad de tener clientela.

Si no hay coordinacién de los recursos mediante el proceso, no es posible la
concepcion de un producto o servicio.

Los puntos que forman una gestion de procesos son:

El proceso debe ser el reflejo de la estructura organizacional mediante una
serie de procedimientos l6gicos.

Debe existir un parametro que permita determinar el nivel de eficacia y
eficiencia del proceso, asi como la percepcién que se tiene del mismo, dentro y
fuera de la organizacion.

Se debe tener un grupo de respaldo que planeen, coordinen y desarrollen
mejores para que el objetivo del proceso sea cumplido eficientemente.

Siempre un proceso debe estar sujeto a andlisis que reflejen puntos que se puedan

mejorar o que acorten los ciclos para el cumplimiento del objetivo. Existen puntos que

se deben tener en cuenta para que no se desaprovechen las oportunidades de

cambio, como las siguientes:

Reducir o exterminar todas aquellas acciones que no agreguen valor al
producto final.

Se deben valorar todos aquellos detalles imperceptibles que puedan
representar una oportunidad de mejora para el proceso, ayudando con la
optimizacion de recursos.

Los indicadores son utensilios necesarios para la evaluacion del proceso, pues
permiten conocer si se cumplen los niveles establecidos para ofrecer productos
o fines de calidad.

Si se llegan a dar fallos en alguna actividad del proceso debe siempre
suponerse el error en el planteo de la secuencia, no en los actores

involucrados en la realizacién del proceso.

En la interaccion del proceso se pueden apreciar dos etapas: la etapa donde se fijan

los procesos y la etapa donde se evalia una mejora. En la primera etapa se logra

optimizar los procesos logrando asi que se planteen como un esquema que se pueda

seguir sin contratiempos. La segunda etapa corresponde cuando se ve la posibilidad

de mejorar la calidad del proceso o el de aminorar el margen de variabilidad.
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La gestion de procesos debe contar con una secuencia de actividades ordenadas
dirigidas a generar un valor agregado en las actividades a raiz del aporte de insumos.
Existen un conjunto de elementos o componentes que sirven o0 ayudan a la
consecucion u objecion de fines especificos dentro de una actividad. Estos elementos
deben estar relacionados por:

e Procesos claves en la prestacion del servicio

Debe existir un nivel de control y desarrollo en el funcionamiento

e Siempre debe buscar la mejorar de los procesos ya existentes

Debe contar con un sistema de datos que proporciones informacion de los
resultados del proceso.

Procesos estrategicos

Mejora cor‘ltinua> | Planificacion estratégica>

FProcesos operativos

| Comercial>| Diseﬁc} | Produccién> | Entrega)

RREM Procesos de soporte

| Control documentos ICaiibracién>

Figura 1: Ejemplo de mapa de procesos
Fuente: (Gestion-Calidad Consulting)

Los cambios esperados en los modelo de gestion requieren de continuidad a través de
la incorporacion de sistemas de comunicacién e informacién, asi como el trabajo en
equipo. Para desarrollar con éxito los procesos es necesario alcanzar los siguientes
objetivos:

e Desarrollar un crecimiento en la satisfaccion de los usuarios
e Incrementar la productividad

e Disminuir los gastos sin reducir la calidad

e Disminuir los procesos de produccion

e Aumentar la calidad

e Incorporar actividades generadoras de valor y menos repetitivas

Elpaso siguienteesdefinirydocumentarcadaproceso.Para lograrlo se puede optar por:
1) Estableciendo los pardmetros de manera escrita,
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2) Presentando las ideas en forma de graficos que faciliten su comprension.
3) Atraveés de listas, bases de datos, etc.

Las caracteristicas de los documentos utilizados en los procesos deben ser:
1) Reducir la cantidad de papeles,

2) Deben ser de facil comprensién ,y

3) Fomentar el trabajo del equipo.

Para lograr que el proceso sea gestionado este debe poseer determinas cualidades,
las cuales pueden ser:
1) Tener la finalidad del proceso bien definida.

N

Tener bien identificados proveedores y clientes.

W

Tener objetivos cuantitativos y cualitativos.

N

Tener un responsable del proceso. (propietario)

(¢

Tener definidos los limites concretos. (inicio y final bien definidos)

N O

Tener algun sistema de medida.

(o]

)
)
)
)
) Tener asignados recursos para el proceso.
)
) Que el proceso opere bajo control.

)

©

Que el proceso esté documentado.
10) Que el proceso tenga interrelaciones definidas.

2.4. Ventajas de la gestion en procesos

Segun Bouza (2010), la gestion de procesos facilita la sinergia de las herramientas y
actividades de la organizacién con la finalidad de cumplir los objetivos establecidos.
Ademéds coordinan el uso 6ptimo de las herramientas del proceso con el fin de lograr
las metas impuestas al realizar un enfoque secuencial hasta la realizacion del
objetivo. Este caso no aplica cuando se trabaja con departamentos, al no percibir la
integralidad de la organizacion. Es importante como parametro de eficiencia, eficacia
y flexibilidad al momento de tomar decisiones.

Pueden presentar inconvenientes al existir falta de comunicacién dentro o fuera de la

organizacion. Por eso es necesario tener en cuenta que la gestiébn por procesos

genera cambios esenciales en la manera de manejar la organizacion. (Bouza, 2010)
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2.5 Sistema de gestion de calidad.

Segun la ISO: 9000:2005, los sistemas de gestion de calidad son los encargados de
satisfacer las necesidades de las partes involucradas en cuanto a términos de calidad

se refiere.

Para decidir y direccionar métodos, acciones, recursos e informacion para lograr las
metas establecidas por la organizacion se fomenta la implementacién de un sistema

de gestién. (International Organization for Standardization, 2005)
2.5.1.1S0: 9000.

La ISO: 9000 se constituye en una serie de normas manejadas de manera universal
que simbolizan una “Garantia de Calidad” y es desarrollada por la Organizacion
Internacional de Normalizacion y aplicada en casi 90 paises alrededor del mundo. ISO
esta conformada por mas de 100 paises, personificados por sus representantes de
normas nacionales. Tiene como finalidad la implementacion estandarizada de normas
de calidad con el objetivo de promover el intercambio de bienes y servicios, y a su
vez, la cooperacion tecnoldgica, cientifica, econdmica e intelectual de todos los

paises del mundo.

La familia de normas ISO: 9000 fomenta la aceptacion de normas estandar con
respecto a los procesos para desarrollar, implementar y mejorar un Sistema de
Gestion de Calidad (SGC). La ISO 9000:2005 determina los principios del Sistema de
Gestién de Calidad, la ISO 9001 especifica los requerimientos de los sistemas de
calidad que pueden ser desarrollados por cualquier organizacion, la 9004 ofrece
lineamientos dirigidos al desarrollo de mejoras del desempefio y la 19011 informa
sobre los procesos de auditoria de los sistemas de gestion de la calidad. (Bouza,
2010)

2.5.2. Principios de la gestion de calidad.

Con la ISO 9000:2005 se puede determinar la necesidad de un sistema de gestién de
la calidad que permita la constante mejora del desempefio, como punto clave para la
conduccion y operacién de la organizacion en una forma satisfactoria. Ademas
menciona ocho principios en comun entre la gestion de la organizacién y la gestion de
calidad que deben ser empleados por los directivos para lograr el éxito corporativo.
(International Organization for Standardization, 2005)
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Estos puntos referidos en la ISO 9000:2005 son:

e Enfoque al cliente: El cliente como punto fundamental de la organizacion
debe ser complacido en sus requerimientos, y la organizacién debe prever
sus necesidades actuales y futuras con el fin de rebasar sus expectativas.

e Liderazgo: El poseer lideres ayuda a la creacion de un ambiente armonico en
la organizacion. Esto creara una conexion entre el personal y la organizacion
para lograr los objetivos que proporcionen beneficios a ambas partes.

e Participacion del personal: La esencia de la organizacion se encuentra en
sus empleados. El lograr una empatia entre los objetivos de la empresa y los
objetivos de sus trabajadores generara un uso eficiente de las habilidades del
personal para beneficio de la organizacion.

e Enfoque basado en procesos: Se logran resultados mas eficientes si el
conjunto de recursos y actividades se manejan como un proceso.

e Enfoque de sistema para la gestion: Organizar los procesos como los
parametros para el logro de objetivos de manera eficiente.

e Mejora continua: La biusqueda de nuevos métodos y mejores recursos para
la optimizacibn de los procesos debe ser una meta permanente en la
organizacion.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Para una correcta
toma de decisiones deben vislumbrarse todas las posibles perspectivas por lo
que es necesario el andlisis de datos e informacion relevante.

¢ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: El lazo comercial
que se genera con la organizacion y sus proveedores debe ser mutuamente
beneficiosa con el fin de aumentar su capacidad de crear valor.

2.6.Bases para la atencion al cliente.

La calidad en la atencion al cliente debe presentar instrumentos estratégicos que
permitan anadir valor agregado al cliente respecto a los demas competidores en el
mercado, de esta manera se crean diferencias entre productos ofertados por el
mercado. Esto hace que las empresas planteen politicas de calidad en los servicios de
atencion a los usuarios. Una empresa orientada a mejorar el servicio de sus usuarios
conoce las necesidades de los mismos, informacion que le permite a las
organizaciones adaptarse continuamente a la exigencias de los clientes y generando

una mejora continua.
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Como principios de la atencién al usuario se debe establecer la importancia de la
informacién de valoracion del producto o servicio por parte del usuario, ya que,
cualquier sugerencia o consejo por parte de los usuarios es importante al momento de
crear politicas que satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes a la hora
de consumir un bien (Pérez, 2010).

Para determinar las estrategias en la atencién al cliente se plantea el modelo del
triangulo del servicio, el que vincula al servicio, la gente y los sistemas, de los cuales el
cliente gira en su entorno de una forma interactiva. Es importante incluir al cliente

dentro de la concepcidn del negocio.

Estrategia

Cliente

Figura 2: Triangulo del Servicio
Fuente: (Pérez, V. 2010)

2.6.1. Gestion por procesos recursos humanos.

Segun la Organizacion de Desarrollo de Holanda (SNV, 2014) propone un sistema
integrado de gestién de recurso humano orientado a la atencion del usuario. Este
sistema es un conjunto de “dimensiones” interactuantes que se operacionalizan a
través de procesos que trabajan con los mismos insumos, desde distintas funciones,

para mejorar el objeto de transformacion de los procesos.

En la moderna gestién de recursos humanos, ya no se habla de “subsistemas de
recursos humanos”, sino de “procesos de recursos humanos”. Este cambio de
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denominacién no se limita a un simple canje semantico, sino que refleja una evolucion
en el concepto de gestion del capital humano. Especificamente, al concebir las
funciones de recursos humanos como procesos, se establece la posibilidad de
visualizar insumos que seran sometidos a un proceso de transformacién, para

agregarles valor, de modo que satisfagan los requerimientos del contexto de trabajo.

Por otra parte, los procesos posibilitan la materializacién de las caracteristicas claves
de una verdadera gestién: la alineacion. Esto significa que los procesos se orientan
hacia la consecucion de metas organizacionales definidas. Esto crea sinergia, ya que
la contribucién de los procesos se hace desde distintos angulos u operaciones,
incrementando la probabilidad de lograr las metas globales con efectividad y eficiencia.

Si bien las dimensiones y los procesos mantienen su necesaria autonomia, son
definidos con unidad de criterio con el fin de aprovechar sus sinergias y propiciar la
necesaria coherencia (SNV, 2012).

Dentro de un esquema organizacional los componentes basicos constituyen el

entorno, organizacion, individuo.

ORGANIZACI M
ON

Figura 3. Gestién Procesos SNV
Fuente: (SNV, 2012)

Dentro del componente del individuo se ha establecido un sistema para gestionar al

talento de recursos humanos que consta de cuatro dimensiones:
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e Establecer
e (Gestionar
e Desarrollar

e Entorno Laboral

La composicion del sistema necesita una alineacién a los sistemas de procesos. El
Sistema Integrado de Gestion del Talento (Componente Organizacional — Individuo)
arriba detallado se alinea con procesos de recursos humanos, que constituyen las

herramientas para operacionalizar esas dimensiones.

ENTORNO
LABORAL

K/; @ DESARROLLAR

CLASIFICACION ADMINISTRA
Y VALORACION
—> | cioN —b CAPACITACION _ | GESTION DEL
v SALARIAL CLIMA
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‘ INDUCCION INFORMACION ‘ TALENTO

L CONSULTORIAS EXTERNAS \L
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Figura 4. Sistema Integrado de Gestion SNV
Fuente: (SNV, 2012)

Esta alineacion tiene una integralidad que conducen al alto desempeno, ya que los
diversos procesos de recursos humanos deben trabajar, desde su funcién, hacia el
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logro de ese nivel de desempeno. Esto significa que si en un puesto de trabajo se
conocen las caracteristicas que una persona debe poseer, se debe seleccionar,
gestionar, capacitar, evaluar, incentivar para el logro de ese alto desempeno. De ahi
el concepto de integrado e integral, ya que carece de sentido que las dimensiones y
procesos “se especialicen” y trabajen con caracteristicas diferentes.

2.6.2. La Administracion Publica gestionada por procesos.

Cuando se gestiona el accionar del ser humano, se debe tener predisposicion a la
innovacién por los cambios tecnoldgicos que se presentan periédicamente. En el caso
de la gestion publica estos cambios de innovacién vienen sujetos a las decisiones de

tipo politico.

El objetivo de la creacién de procesos es el planteamiento de escenarios viables y la
concepcion de un disefio que permita encaminar a la organizacion a un futuro
esperado. La gestion promueve autonomia para que se lleven a cabo la toma de
decisiones ayudando a la autoevaluacion de los eventos vinculados a las estrategias

implementadas por la organizacion.

Si el uso de modelos de implementacion genera la creacién y aplicacion de valores y
el incremento de la eficacia de la institucion se determina que se forma calidad. Por
consiguiente, los procesos deben lograr la administracion de los objetivos dirigidos que
ayuden a los ciudadanos y generen ayudas para la sociedad.

La estructura de una organizacion es uno de los puntos de vista que pueden ser
evaluados.
La estructura:
e Permite conocer las relaciones de poder existentes en la empresa y
cémo interactlan entre si para la toma de decisiones.
e La estructura puede ayudar a conocer con cuantos recursos contamos.
e Al saber el orden estructural de la organizacion podemos coordinar

mejor las actividades.
2.6.3. Herramientas utilizadas en la gestion de procesos.

Dentro de la gestiébn de procesos existen herramientas que describen métodos
genéricos de mejora continua para la solucion de los problemas. Dentro de estas

herramientas se utilizan disefios de gestién por procesos que aportan con un nivel
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amplio en el entendimiento de la naturaleza del servicio o bien y la forma como se
organiza la empresa. La eficiencia de estas herramientas se debe a la calidad en la
aplicacion en los diferentes procesos de la empresa tanto de produccion,
abastecimiento, administracién y distribucion.

Se puede mencionar las siguientes herramientas utilizadas en la gestién por procesos:

Diagrama de Pareto.- Esta herramienta presenta una informacién organizada
logrando analizar los diferentes grupos de productos y segmentos, asi como buscar
las causas de los problemas. Ayuda a identificar los defectos para aplicar cambios en
los procesos, de la misma manera, de ir implantando los cambios productos de las
evaluaciones de resultados.

Histogramas.- Esta herramienta permite obtener una informaciéon ordenada de los
procesos, donde se puede identificar los niveles de homogeneidad y niveles de sesgo
en los datos analizados.

Graficas de Control.- Estos grafico ayudan a determinar las variables de control
sobre los procesos identificando los problemas existentes.

Diagrama de flujo.- Esta herramienta ayuda a identificar ideas principales dentro de
los procesos, asi como definir la estructura del proceso. Se establece los detalles
requeridos para cada uno de los procesos que se describen en la planeacion.

Diagrama Causa y Efecto.- Esta herramienta conocida como espina de pescado
permite identificar los problemas y los efectos que se generan de ellas. De esta
manera poder tener informacidén importante para encontrar las soluciones adecuadas a

los procesos.

Diagrama de Dispersion.- Esta herramienta permite relacionar coordenadas
cartesianas para mostrar el nivel de correlacion entre dos variables. La identificacion
de la relacion lineal permite ubicar patrones y relaciones simples entre los problemas
analizados.

2.6.4. Metodologia para la mejora de procesos.

Para determinar la mejora de los procesos se utiliza el ciclo PHVA conocido también
como ciclo de Deming, esta metodologia consiste en resolver los problemas partiendo
directamente del origen de las causas de los problemas incorporando actividades
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continuas de mejoras en los procesos ya existentes, de esta forma se definen

estédndares para los efectos de la reingenieria.

& |

»

Figura 5. Ciclo de Mejora de Procesos
Fuente: DIDECO (2014)

2.7. Indicadores de gestion

Los indicadores de gestibn ayudan a la medicion de los avances dentro del
cumplimiento de objetivos establecidos, estas herramientas sirven como un analisis de
un mejoramiento continuo de calidad que permite la toma de decisiones en los

momentos de mejorar la calidad.

Las caracteristicas de los indicadores de gestion deben cumplir con, un objetivo, debe
ser cuantificables, verificables, deben agregar valor al proceso de toma de decisiones,
comunicable, y que refleje la realidad de medicion.

Existen multiples ventajas de los indicadores, como motivar a los miembros de un
equipo a lograr metas y establecerse otras, promover el crecimiento personal,
aumentar los procesos de innovacién, mejorar la productividad, implementar politicas

de mejoras a través de un sistema de gestion eficaz.

Es importante que los indicadores de gestion reflejen datos veraces y fiables, ya que el
andlisis de la situacion, de otra manera, no serd correcto. Por otra parte, si los

indicadores son ambiguos, la interpretacion sera complicada.

Lo que permite un indicador de gestibn es determinar si un proyecto o una

organizacion estan siendo exitosos o si estan cumpliendo con los objetivos. El lider de
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la organizacion es quien suele establecer los indicadores de gestion, que son
utilizados de manera frecuente para evaluar desempenio y resultados.

2.7.1. Indicadores de gestion.

e Medios, instrumentos o mecanismos para evaluar hasta qué punto o en qué
medida se estan logrando los objetivos estratégicos.

e Representan una unidad de medida gerencial que permite evaluar el
desempeio de una organizacibn frente a sus metas, objetivos y
responsabilidades con los grupos de referencia.

e Producen informacion para analizar el desempefio de cualquier area de la
organizacion y verificar el cumplimiento de los objetivos en términos de
resultados.

e Detectan y prevén desviaciones en el logro de los objetivos.

e El andlisis de los indicadores conlleva a generar Alertas Sobre La Accion, no
perder la direccion, bajo el supuesto de que la organizacion esta perfectamente
alineada con el plan.

¢, Por qué medir y para qué? Si no se mide lo que se hace, no se puede controlar y si
no se puede controlar, no se puede dirigir y si no se puede dirigir no se puede mejorar.

A partir de las ultimas décadas del siglo XX, las empresas estan experimentando un
proceso de cambios revolucionarios, pasando de una situacion de proteccion regulada
a entornos abiertos altamente competitivos. Esta situacion, de transformaciones
constantes del ambiente de negocio hace necesario que las empresas, para mantener
e incrementar su participacion de mercado en estas condiciones, deban tener claro la
forma de como analizar y evaluar los procesos de su negocio, es decir deben tener
claro su sistema de medicion de desempeno.

La mediciéon del desempefio puede ser definida generalmente, como una serie de
acciones orientadas a medir, evaluar, ajustar y regular las actividades de una
empresa. En la literatura existe una infinidad de definiciones al respecto; su definicion
no es una tarea facil dado que este concepto envuelve elementos fisicos y l6gicos,
depende de la vision del cuerpo gerencial, de la composicion y estructura jerarquica y
de los sistemas de soporte de la empresa.

Entonces, ¢ Por qué medir?

e Por qué la empresa debe tomar decisiones.
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e Por qué se necesita conocer la eficiencia de las empresas (caso contrario, se
marcha “a ciegas”, tomando decisiones sobre suposiciones o intuiciones).

e Por qué se requiere saber si se esta en el camino correcto o no en cada area.

e Por qué se necesita mejorar en cada area de la empresa, principalmente en
aquellos puntos donde se esta méas débil.

e Por qué se requiere saber, en lo posible, en tiempo real, que pasa en la

empresa (eficiencia o ineficiencia)
¢Para qué medir?

e Para poder interpretar lo que esta ocurriendo.

e Paratomar medidas cuando las variables se salen de los limites establecidos.

e Para definir la necesidad de introducir cambios y/o mejoras y poder evaluar sus
consecuencias en el menor tiempo posible.

e Para analizar la tendencia histérica y apreciar la productividad a través del
tiempo.

o Para establecer la relacién entre productividad y rentabilidad.

» Para direccionar o re-direccionar planes financieros.

e Para relacionar la productividad con el nivel salarial.

e Para medir la situacion de riesgo de la empresa.

e Para proporcionar las bases del desarrollo estratégico y de la mejora
focalizada.

2.7.2. Tipos de indicadores.

En el contexto de orientacién hacia los procesos, un medidor o indicador puede ser de
proceso o de resultados. En el primer caso, se pretende medir que esta sucediendo
con las actividades, y en segundo se quiere medir las salidas del proceso. También se
pueden clasificar los indicadores en: indicadores de eficacia o de eficiencia.

El indicador de eficacia mide el logro de los resultados propuestos. Indica si se
hicieron las cosas que se debian hacer, los aspectos correctos del proceso. Los
indicadores de eficacia se enfocan en el qué se debe hacer, por tal motivo, en el
establecimiento de un indicador de eficacia es fundamental conocer y definir
operacionalmente los requerimientos del cliente del proceso para comparar lo que
entrega el proceso contra lo que él espera. De lo contrario, se puede estar logrando

una gran eficiencia en aspectos no relevantes para el cliente.
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Los indicadores de eficiencia miden el nivel de ejecucién del proceso, se concentran
en el Como se hicieron las cosas y miden el rendimiento de los recursos utilizados por

un proceso. Tienen que ver con la productividad.

2.7.3. Categorias de los indicadores.

Se debe saber discernir entre indicadores de cumplimiento, de evaluacion, de
eficiencia, de eficacia e indicadores de gestién. Como un ejemplo vale mas que mil
palabras este se realizara teniendo en cuenta los indicadores que se pueden encontrar

en la gestién de un pedido.

e Indicadores de cumplimiento: con base en que el cumplimiento tiene que ver

con la conclusiébn de una tarea. Los indicadores de cumplimiento estan
relacionados con las razones que indican el grado de consecucién de tareas
y/o trabajos. Ejemplo: cumplimiento del programa de pedidos.

e Indicadores de evaluacién: la evaluacién tiene que ver con el rendimiento que

se obtiene de una tarea, trabajo o proceso. Los indicadores de evaluacion
estan relacionados con las razones y/o los métodos que ayudan a identificar
nuestras fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora. Ejemplo:
evaluacién del proceso de gestién de pedidos.

e Indicadores de eficiencia: teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver con

la actitud y la capacidad para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el
minimo de recursos. Los indicadores de eficiencia estan relacionados con las
razones que indican los recursos invertidos en la consecucion de tareas y/o
trabajos. Ejemplo: Tiempo fabricacién de un producto, razén de piezas / hora,
rotacién de inventarios.

e Indicadores de eficacia: eficaz tiene que ver con hacer efectivo un intento o

propésito. Los indicadores de eficacia estan relacionados con las razones que
indican capacidad o acierto en la consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo:
grado de satisfaccion de los clientes con relacion a los pedidos.

e Indicadores de gestion: teniendo en cuenta que gestion tiene que ver con

administrar y/o establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas
y/o trabajos programados y planificados. Los indicadores de gestion estan
relacionados con las razones que permiten administrar realmente un proceso.
Ejemplo: administracién y/o gestion de los almacenes de productos en proceso
de fabricacion y de los cuellos de botella.
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3.1. Modelo de Gestion EFQMY Enfoque Basado en Procesos

Las organizaciones hoy en dia estan expuestas a grandes desafios propuestos por
sus competidores. La globalizacion ha marcado un antes y después en el ambito
competitivo global. El servicio al cliente ha tomado relevancia importancia dentro del
aporte que le da al valor agregado intrinseco al producto generando un
posicionamiento en el cliente. Esta postura es bien vista dentro de la gestion publica,
donde el usuario valor la atencion desde el punto de vista del valor social que le
genera. Es importante entonces, mejorar y aumentar ese valor social a través de la

implementacién de un sistema de Gestion en las areas de atencion al usuario.

Los procesos de calidad han colaborado con la transformacion de la gestion en el
sector publico. Permitiendo que las estructuras gubernamentales sean mas agiles en
la cobertura de los servicios basicos necesarios para la poblacion. Esta mejora
directamente aumenta el bienestar en la sociedad. El presenta trabajo plantea
proponer un disefo de gestion por procesos propuesto por la Fundacién Europea para
la Gestion de la Calidad (EFQM).

El modelo EFQM esta basado en el concepto de excelencia de la calidad total,
reconocido mundialmente por empresas internacionales y gobiernos que los han
implementado tal es el caso de Bélgica, Francia e Italia. Dentro de la gestién publica el
EFQM se enfoca en generar implicitamente un mayor valor social al servicio ofrecido a
los usuarios, alcanzando una mayor identificacién y reconocimiento a la aplicacion de

la gestién local.
3.2. Procesos Actuales de la Direccion de Defensa del Consumidor

La gestién publica moderna pretende incorporar factores de eficiencia en la
implementacion de los servicios a los ciudadanos. Esta aplicacion permite alcanzar
objetivos definidos dentro de la satisfaccién de las necesidades de la sociedad. En
este caso, se debe identificar en primera instancia los procesos generales con los que
cuenta la Direccion de Defensa del Consumidor del Ministerio de Industrias y
Productividad en la ciudad de Guayaquil.

Segun el Plan Estratégico Institucional del Ministerio de Industrias y Productividad, las

direcciones deben alinearse a los siguientes procesos:
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Procesos Estratégicos.- La Direccion de Defensa del Consumidor debe
alinearse a las politicas y estratégicas establecidas en el Ministerio. En este punto se
definen las responsabilidades que tienen la direccion en el largo plazo. De la misma
manera, las actividades de la direccibn estan relacionadas con la planificacion

estratégica del ministerio.

Procesos Operativos.-La Direccion de Defensa del Consumidor debe alinearse
a un macro proceso de atencidén al usuario. Las actividades que realice la direccion

deben satisfacer el objetivo que esta ligado a mejorar la atencién al usuario.

Procesos de Apoyo.-Las actividades de la Direccibn de Defensa del
Consumidor relacionadas con la asignacion de recursos y mediciones, ayudan a que

este proceso sea clave para la obtencion de los objetivos planteados por el Ministerio.

La Direccion de Defensa del Consumidor adaptara sus procesos a un sistema de
gestion de atencién al usuario que esta determinado por cuatro criterios:

La Identificacion y secuencia de los Procesos

La Descripcion de cada uno de los Procesos

El seguimiento y la medicion para conocer los resultados

A

La mejora de los procesos

3.2.1. Identificacion y secuencia de los procesos.

Para la identificacién de los procesos de la Direccién de Defensa del Consumidor es
necesario conocer los procesos vinculados con la Subsecretaria de Calidad, el
Ministerios y las dependencias Zonales. Desde el 2010 la Senplades han propuesto
una desconcentracion de los servicios a las zonas de planificacién, desplegando las
actividades con mayor accion a los ciudadanos.

Por tal motivo, los procesos de la Direccién de Defensa del Consumidor en Guayaquil
deben cumplir con los procesos establecidos en las zonal 5. Estos procesos estan
dados por: Administrativo, Planificacion, Proyectos, y Atencion al Usuario.
Administrativo.- En este proceso hace referencia a la desconcentracién de los recursos
econdémicos para la aplicacion de las actividades urgentes y prioritarias dentro del
ambito de accion de la Subsecretaria Zonal 5.
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Planificacion.- En este proceso hace referencia a la desconcentracién de actividades
de seguimiento y medicién de los objetivos estratégicos del Ministerio dentro del
ambito de accién de la Subsecretaria Zonal 5.

Proyectos.- En este proceso hace referencia a la desconcentracion de actividades
relacionadas a la elaboracion, implementacion y analisis de los proyectos impulsados

en el ministerio y que tienen un ambito de accién Zonal 5.

Atencion del Usuario.- En este proceso hace referencia a la desconcentracion de
actividades relacionadas con la atencién al ciudadano priorizado la difusion social
dentro ambito de accién Zonal 5.

3.3. Identificacion y secuencia de los procesos del departamento de Defensa del
Consumidor del Ministerio de Industrias y Productividad en la ciudad de
Guayaquil.

Para la identificacion de los procesos se realiza un andlisis de las actividades
administrativas y operativas que conllevan a desarrollar un trdmite interno por parte de
los funcionarios de la Direccion de Defensa de Consumidor (DIDECO),
especificamente a los funcionarios encargados de la atencioén de los usuarios. De la
misma manera, se analiza las percepciones de los usuarios al momento de ser

atendidos.

La DIDECO tiene directrices de planificacion estratégica institucional acordes al
modelo de gestion estratégico de desconcentracion planteado por la Secretaria
Nacional de Planificacion (SENPLADES). Sin embargo, es necesario obtener
informacion que permita construir un diagrama de procesos para la atencién del
usuario externo, que es el fin de este estudio.

Como resultado de la informacién proporcionada por los funcionarios y los
consumidores en el desarrollo de sus actividades, se identifico la siguiente secuencia

dentro del proceso de atencion a los usuarios externos:
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Figura 6. Identificacion de procesos en la atencion al usuario
Fuente: DIDECO (2014)

3.4. Descripcion de los procesos actuales de atenciéon al consumidor

La entrevista se realiz6 a Ing. Marlon Esteban Martinez Baldeén', quien luego de un
exhaustivo analisis realizado con su equipo de colaboradores evidencié el problema de
desconocimiento y falta de compromiso del sector publico para la defensa del
consumidor, por esta razén este trabajo se basa en la mejora continua y mejora de

procesos de atencion al consumidor y quejas para beneficio de los consumidores.

En la actualidad la Direccién no cuenta con un proceso definido sobre la atencion al
usuario en los reclamos que se receptan diariamente. Para obtener la informacion
primaria de las caracteristicas de los procesos, se realizd6 entrevistas con los
involucrados de los procesos, donde se solicitd informacion de las caracteristicas de
cada proceso, las potencialidades, las falencias y los requerimientos para mejorar la
atencién. Dentro de la informacién obtenida se pudo identificar ciertas potencialidades
y falencias en los procesos de atencion al usuario, entre los que se pude identificar la
falta de informacion del usuario al momento de solicitar ayuda en el DIDECO
(solicitudes no procesadas) y, la falta de paciencia de los usuarios impulsa a crear un
ambiente hostil a la hora de ser atendidos (Inconformidades de los usuarios). La falta

de recurso humano hace que la atencién se dificulte para alcanzar una atencién mas

! Coordinador de DIDECO-Regional 5 (2009-2012)
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personalizada. Sin embargo, dentro de las potencialidades se encuentran la
infraestructura (Local nuevo) y la iniciativa de un cambio en la gestion publica (Menos

exclusién en la atencion).

De los procesos mencionados anteriormente se puede detallar lo siguiente:

Presentacion del problema.- El usuario se acerca a las oficinas del DIDECO a
solicitar informacion sobre los tramites que debe realizar para denunciar una actividad
comercial que le perjudica. Si el usuario conoce los requisitos presenta los

documentos caso contrario al usuario de le realiza una charla de induccién al proceso.

Consulta sobre posible Solucién.- Cuando el usuario ha obtenido la informacién
sobre los documentos a presentar, se le entrega un formulario donde debe detallar la
informacién correspondiente al caso o denuncia a presentar. Esta informacion para
segmentar a los usuarios segun el ambito de accion de la denuncia, sea este por

servicios, compra de bienes o por atencion en una dependencia publica.

Solicitud de documentos.- Cuando el usuario presenta el formulario de recepcion del
caso se le pide que adjunte los documentos correspondientes, segun sea el caso, para
que este sea analizado por los funcionarios de la DIDECO y proceder a emitir un
informe favorable o no sobre dicha denuncia presentada por el consumidor.

Presentacion de documentos especiales.- Si fuere el caso el consumidor debera
presentar documentos que avalen la denuncia como son documentos sanitarios, o de

normas de calidad.

Registro de documentos.- En esta parte los funcionarios de la DIDECO revisan y
validan la informacion de los documentos presentados para posteriormente proceder al
registro del mismo, y plantear una solucién inmediata y acorde al consumidor.

Respuesta de la demanda.- Luego de 4 dias laborales el funcionario al cual se le ha
asignado el caso debe pronunciarse favorablemente o en contra de la denuncia para
que el consumidor conozca las razones. Si faltaré informacion el funcionario solicita al
consumidor mas documentacion que sustente la denuncia, caso contrario finaliza el

tramite.

Comunicacion con el Usuario.- Si la respuesta es favorable al consumidor, en el
transcurso de las 24 horas posteriores al fallo, se comunica con el consumidor para

conocer la resolucion tomada por el DIDECO.
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Fin.- No se tiene una retroalimentacién en el proceso de atencion al usuario o

consumidor.

Para mejorar los procesos antes mencionado es necesaria la participacion de los
principales actores como son directivos, funcionarios y consumidores. La falta de
coordinacién en los procesos hace que la atencion se vea afectada por la mala
organizacion. Una cultura organizacional posicionada en los funcionarios publicos

también afecta en la atencion al consumidor.

Directivos
00000 I
Funcionarios SerVI(_:I,o ..
XX XXX J Atencién [ XXX XX
al Usuario ..

Consumidores ‘
o000 OGO

Figura 7. Mejora en los procesos de Servicio Atencion al Usuario
Fuente: DIDECO (2014)

Por otro lado, segun lo planteado por el modelo de modernizacion del estado la
SENPLADES ha solicitado a todas las dependencias publicas lograr un
empoderamiento del modelo de gestion institucional planteado por la Secretaria de la
Administracién Publica donde las estrategias institucionales ministeriales alcance las
metas anuales propuestas en sus planes. De esta forma contribuir al desarrollo del
modelo de modernizacién del estado.

El consumidor debe tratar de informarse oportunamente sobre sus derechos al
momento de consumir, de la misma manera, conocer sobre sus responsabilidades
sobre el mismo, de esta manera con la informaciéon oportuna poder agilizar los

procesos y tramites que requiera la atencién por parte del DIDECO del usuario.
3.5. Seguimiento y medicion de los procesos identificados

La Direccion de Defensa del Consumidor al implementar un sistema basado en
procesos para su funciébn de atencién al usuario, también debe implementar un
sistema de seguimiento y medicion de los procesos identificados, con el fin de realizar

una retroalimentacién que alcance una mejora continua de la atencién al ciudadano.
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Para desarrollar un sistema de seguimiento y medicién de los procesos es necesario
definir las fuentes de informacién con las que va contar el sistema, de esta manera
poder medir los resultados y determinar un seguimiento constante que logre cubrir los
objetivos propuestos por la Direccion de Defensa del Consumidor. Para que el
seguimiento y medicion sea de calidad es necesaria la recopilacion de informacién a
través de fichas distribuidas en campos o criterios que alcancen a obtener la
informacidn necesaria para evaluar los indicadores de medicion dentro de la estructura
del modelo de gestion.

3.6. Indicadores del proceso
3.6.1. Concepto del indicador.

Los indicadores definidos en el proceso deben estar relacionados con los objetivos
institucionales del Ministerio. Las actividades de la Direccion de Defensa del
Consumidor deben cumplir y aportar a las metas implementadas en los objetivos del
Plan Nacional del Buen Vivir 2013 — 2017.

La propuesta de indicadores de desarrollo de los procesos debera guardar relacion
con los objetivos de territoriales de las zonas de influencia, donde debe haber una
interrelacion de la planificacién estratégica institucional con la territorial. Estos
indicadores se enfocan en alcanzar un gobierno por resultados.

3.6.2. Control de procesos

Para definir el seguimiento y mejoras en los procesos identificados se plantea el
desarrollo de criterios estandarizado de seguimiento y evaluacién de la calidad del

servicio al usuario. Estos criterios estan compuestos por los siguientes elementos:

e Objetivo
e Determinar las fases de recoleccion, medicion, analisis y evaluacién de
los niveles de satisfaccion de los usuarios de la DIDECO, de esta
manera contribuir a estrategias de mejoras continuas.
e Alcance
e Este proceso tiene aplicacion a todos los servicios que ofrece la
DIDECO tanto para su cliente externo como para sus clientes internos.

¢ Responsabilidad
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e De preferencia el coordinador del proceso de atencion al usuario lleva el
desarrollo del proceso, en este caso, el responsable que designe el
Director de la DIDECO.
e Entradas
e Solicitud de medicién del nivel de satisfaccion de los usuarios de la
DIDECO que se realizaran de forma trimestral
e Informacién proveniente de la unidad de reclamos
e Salidas
e Disefio y recoleccion de datos a traves de encuestas y/o entrevistas
¢ Informe de indicadores de satisfaccion y calidad del servicio al cliente
e Informe de indicadores con formato para aplicaciéon web
e (liente
e Direccién de Defensa del Consumidor del Ministerio de Industrias y
Productividad en la ciudad de Guayaquil.
e Proveedor
e Unidad de seguimiento de atencion al usuario
e Inicio
e Identificar problemas y analizar clientes
e Fin
® Presentacion de informacion de indicadores de eficiencia, eficacia y
efectividad.

3.6.3 La mejora de los procesos.

El mejoramiento continuo es una estrategia para la supervivencia con un nuevo

conjunto de valores que continuamente mejoran la calidad y la productividad.

Todo proceso busca en el tiempo optimizar sus recursos para alcanzar lo propuesto;
siendo necesario un proceso de innovacion, el cual no va acompafado por una
retroalimentacién oportuna, por ello al comenzarse con éste la mejora se sostiene
determinado tiempo y luego empieza a decaer, en este punto vuelve a hacerse una
innovacion iniciando nuevamente el ciclo. Esta forma de trabajar requiere mucho

tiempo y posiblemente no alcance el objetivo deseado.

Trabajar con la filosofia del mejoramiento continuo permite obtener beneficios como:
mejoramiento en calidad, alta productividad, mejor disponibilidad y confiabilidad de
cada uno de los equipos, estandarizacion, servicios de preventa y post venta a los
clientes y competitividad en un futuro. Ademas hay reduccion en:
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e Los inventarios

e Los tiempos de respuesta a los clientes

e Los costos unitarios

e Eltiempo de disefio por la estandarizacion y procesos definidos

e El espacio o la energia requerida.

Lo anterior muestra que el mejoramiento continuo es un camino hacia la excelencia y

ésta a su vez es la que permite la supervivencia de las empresas.

La aplicacién continua y sistematica del ciclo PHVA permite el aseguramiento y el
logro de niveles superiores de desempeno.

El mejoramiento continuo se basa en el ciclo PHVA que se expone en la figura 3.
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Figura 8 Ciclo PHVA de mejoramiento continuo
Fuente: Carlos Mario Pérez Jaramillo

El modelo P.H.V.A. (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), ayuda de manera efectiva a
adoptar y monitorear los procesos en ajustar/administrar en una empresa, siempre y
cuando se constituya en un proceso sin fin, es decir, que se planee, se tome una
accion, se verifique si los resultados seran los esperados y se actue sobre dichos

resultados para volvera iniciar el proceso.

El P.H.V.A. es una concepcion gerencial que dinamiza la relacién entre las personas y

los procesos y busca controlarlos con base en el establecimiento, mantenimiento y
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mejora de estandares, tarea que se logra mediante la definicion de especificaciones
de proyectos (estandares de calidad), especificaciones técnicas de proceso y

procedimientos de operacion.
La Gerencia de Procesos mediante el ciclo P.H.V.A. consiste basicamente en:

1) PLANEAR: entendido como la definicibn de las metas y los métodos que
permitiran alcanzarlas.

2) HACER: consisten en ejecutar la tarea y recoger los datos, no sin antes haber
pasado por un proceso de formacién (educar y entrenar).

3) VERIFICAR: evaluar los resultados de la tarea ejecutada; identificaciéon de los
problemas que originan no cumplimiento de las tareas (formacién, planeacién).

4) ACTUAR: tomar medidas correctivas para lograr el cumplimiento de las metas.

Los esfuerzos de las instituciones han estado orientados al desarrollo de sus aspectos
econdémicos, humanos con el fin de alcanzar fines empresariales. En la actualidad,
varias empresas se han orientado a cumplir metas que va mas alla de lograr una parte
del mercado.

El cliente toma un papel muy relevante dentro de las estrategias de calidad que
desarrollan las empresas que ofrecen bienes y servicios hoy en dia, ya que, es el
cliente el que valora los resultados de una empresa a través de su satisfaccion, cuya

aceptacién colabora con su permanencia en el mercado.

Segun Pérez define al cliente como la razdn de existir de un negocio, ya que, es la
persona que paga por recibir un servicio o bien a cambio. De acuerdo al nivel de
satisfaccidbn se puede diferenciar entre compradores, clientes frecuentes y clientes
fidelizados (Pérez, 2010).
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CAPITULO IV
ASPECTOS GENERALES DE LA DIDECO
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4.1. La Institucion y el sector al que pertenece

La Direccion de Defensa al consumidor (DIDECO) pertenece al Ministerio de Industrias
y Productividad es dependiente del Viceministerio de Industrias y Productividad y de la
Subsecretaria de Calidad. Los productos y servicios que ofrece el DIDECO pertenecen
al sector publico.

4.1.1 Mision.

“Impulsar el desarrollo del sector productivo industrial y artesanal, a través de la
formulacién y ejecucion de politicas publicas, planes, programas y proyectos
especializados, que incentiven la inversion e innovacion tecnoldgica para promover la
produccion de bienes y servicios con alto valor agregado y de calidad, en armonia con
el medio ambiente, que genere empleo digno y permita su insercién en el mercado
interno y externo”. (Ministerio de Industrias y Productividad, 2013)

4.1.2 Vision.

“Ser la institucion publica referente en la definicion y ejecucion de politicas industriales
y artesanales, por la aplicacion de un modelo exitoso de desarrollo productivo integral”.
(Ministerio de Industrias y Productividad, 2013)

4.1.3 Principios y valores.

= Efectividad en la gestion

= Trabajo de equipo

= Comportamiento ético integral

= Proteccion al medio ambiente

= Desarrollo humano

* Mejoramiento continuo

= Cumplimiento de leyes, normas y reglamentos

= Utilizacion de herramientas tecnolégicas actualizadas

4.2. Marco Legal
4.2.1. Marco Institucional.

Mediante Decreto Supremo No. 162 de 16.02. 1973, publicado en el Registro Oficial
No. 253 de 26.02.1973, se cred el que ahora y tras sucesivos cambios de
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denominacion y reformas legales es el Ministerio de Industrias y Productividad-
MIPRO, correspondiéndole impulsar el desarrollo del sector productivo industrial y
artesanal, a través de la formulacion y ejecucion de politicas publicas, planes,
programas y proyectos especializados, que incentiven la inversidbn e innovacion
tecnolégica para promover la produccién de bienes y servicios con alto valor agregado
y de calidad, en armonia con el medio ambiente, que genere empleo digno y permita
su insercion en el mercado interno y externo y a través de la Subsecretaria de la
Competencia y Defensa del Consumidor, vigilar la observancia y respeto a los
derechos de los consumidores que se rigen por la Ley Organica de Defensa al
Consumidor y su Reglamento.

El articulo final de las disposiciones transitorias del Reglamento a la Ley Orgéanica de
Defensa del Consumidor publicada en el Registro Oficial No. 287 de 19 de marzo del
2001, dispone que la ejecucién de las disposiciones de dicho Reglamento esté a cargo
del sefior Ministro de Comercio Exterior, Industrializacién y Pesca (MICIP). Dicha
facultad se complementa con lo establecido en el Acuerdo Ministerial No. 09 247 de 15
de julio de 2009 (Registro Oficial 39, 2-X-2009) en el cual se crea la Direccién de
Defensa del Consumidor del MIPRO y se establecen sus competencias: “ Articulo 2.-
La Subsecretaria de la Competencia y Defensa del Consumidor se encargara de: 3)
Controlar la aplicacion de la normativa vigente sobre proteccion a consumidores de
productos industriales; 4)Definir politicas de promocion, difusion y mecanismos de
proteccion a consumidores de productos industriales; y, 5)La ejecucion de lo
dispuesto en el Reglamento General a la Ley Organica de Defensa del Consumidor”.
Finalmente mediante Acuerdo Ministerial No. 10 356 de 12.08.2010 se incluye
expresamente a la Subsecretaria de Competencia y Defensa del Consumidor en el
Estatuto Organizacional por Procesos del Ministerio de Industrias y Productividad-
MIPRO y se definen sus funciones.

4.2.2. Las Politicas del Gobierno Nacional y el MIPRO.

Recogiendo lo establecido en la Constitucién Politica del Ecuador, el Plan Nacional del
Buen Vivir 2009-2013, la Politica Industrial 2008-2012 del MIPRO, la Ley Organica de
Defensa del Consumidor y su Reglamento; el Ministerio de Industrias y Productividad a
través de la Direccion de Defensa del Consumidor y ante la inexistencia de un soporte
legal e institucional suficiente para aplicar lo dispuesto en las normas citadas se
decidié crear por primera vez en los 20 afnos de la expedicion de la primera Ley
Organica de Defensa del Consumidor, una agencia gubernamental especializada en la

proteccion y defensa de los consumidores y que genere la vez insumos para el
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mejoramiento de la competitividad de los proveedores nacionales. Este ha sido el
primer gobierno que ha decidido intervenir en el mercado cuando sea necesario y a la
vez, generar ventajas competitivas para la industria nacional. Es precisamente aqui
donde las labores de la Direccion de Defensa se articula plenamente dentro de la
misién y vision del Ministerio de Industrias; ya que como se explicé brevemente el rol
de esta Direccion sera en primer término proteger los derechos de los consumidores
sin que esto implique un desestimulo a la industria, especialmente la nacional sino por
el contrario una labor de acercamiento y asesoria sea directamente o a través del
resto de unidades y programas del MIPRO. La Direccién de Defensa del Consumidor
del MIPRO esta convencida que la defensa de los derechos de los consumidores es
perfectamente compatible con la generacién de ventajas competitivas e incremento de
productividad para los proveedores; de hecho; estamos convencidos que ambas

tareas son complementarias.
4.3. Organizacion y estructura de DIDECO

La organizacion de la DIDECO esta definida por la estructura institucional del MIPRO
articulada al proceso de desconcentracion de actividades liderada por la SENPLADES
y la Secretaria Nacional de Administracién Publica.

DIRECCION DE
DEFENSA DEL
CONSUMIDOR

Vigilancia y Control Asesoria y Defensa
de Mercado del Consumidor

Monitoreos y
vigilancia de
mercados regulados
y no regulados

Campafias de
Promocion y
capacitacion

Asesoria y atencion
de quejas

J

Figura 9. Ciclo de Mejora de Procesos
Fuente: DIDECO (2014)
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4.4. Premisas fundamentales de DIDECO.

La Constitucion del Ecuador (Registro Oficial 449, 20-X-2008) sefala en el numeral 2
del Art. 284 que la politica econémica buscara promover el desarrollo de articulos
hechos en Ecuador, fomentar la productividad, ayudar a que las empresas
ecuatorianas sean altamente competitivas tanto internamente como externamente,
desarrollo de mejoras cientificas y tecnoldgicas, impulsar la participacion en el
mercado mundial y las actividades productivas que ayuden a la mejora de la regién.

En su Art. 304 determina que para impulsar la mejora de los mercados internos
enmarcado en los objetivos estratégicos planteados en el Plan Nacional de Desarrollo
y para el fortalecimiento de la matriz productiva y los productos nacionales se debe
aplicar una politica comercial dirigida a esos fines.

Por otro lado el Art. 52 de la Carta Fundamental establece que todos los ciudadanos
tienen la libertad de emplear bienes y servicios a su conveniencia, y que para la
eleccion de los mismos deben contar con informacion detallada de lo que adquiriran

sin ser tergiversada tal informacién.

Es tal la importancia que tienen los derechos de los consumidores y consumidoras
para el Estado ecuatoriano y el Gobierno Nacional, que en la Constituciéon del
Ecuador (Registro Oficial 449, 20-X-2008) se los incluy6 en el Capitulo Tercero:
Derechos de las Personas y Grupos de Atencién Prioritaria en la Seccién Novena:
Personas Usuarias y Consumidoras. Esta vision en la que se da prioridad a los
grupos vulnerables de la sociedad es concordante con otros articulos de la
Constitucién donde se consagra no solo el derecho, sino la obligacién del Estado
ecuatoriano de intervenir en el mercado cuando sea necesario para proteger a los
consumidores y consumidoras del pais y a la vez propiciar el desarrollo de la
produccion nacional y el acceso a bienes y servicios de calidad que mejoren la calidad
y esperanza de vida de los ecuatorianos (Arts. 335 y 336 y Art. 276 numeral 1). En
este mismo sentido el Art. 283 establece que el sistema econémico “reconoce al ser
humano como sujeto y fin, propende a una relacion equilibrada entre sociedad, Estado
y mercado y garantiza la produccién de condiciones materiales e inmateriales que

posibiliten el buen vivir”.

Los derechos fundamentales del consumidor consagrados en la Constitucion del
Ecuador y la vision del Gobierno Nacional de fomentar el desarrollo equitativo del

comercio interno, la industria nacional y la proteccién a los consumidores guardan
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plena concordancia con lo establecido en el Plan Nacional del Buen Vivir 2009-2013
aprobado mediante Resolucion 1, del 5 de noviembre del 2009 del Consejo Nacional
de Planificacion (R.O. No. 144 S de 05.03.2010.). En dicho documento se establecen
entre otras politicas y estrategias las siguientes: “Impulsar el Buen Vivir rural. h.
Promover cadenas cortas de comercializacibn que conecten a productoras vy
productores con consumidoras y consumidores, para generar mercados con precios
justos y promover la soberania alimentaria y las complementariedades entre el campo
y la ciudad. Politica 1.8.”, “promover la organizacién colectiva y autbnoma de la
sociedad civil. a.- Fomentar las capacidades sociales de accion colectiva para
organizarse en el marco de sus condiciones territoriales y culturales especificas para
promover la justicia, equidad e igualdad de derechos y oportunidades. d.-Fomentar la
creacion de asociaciones de defensa de consumidores y consumidoras Politica 10.1.”
“ldentificar, controlar y sancionar las practicas de competencia desleales, y toda
violacion a los derechos econdémicos y a los bienes publicos y colectivos para fomentar
la igualdad de condiciones y oportunidades en los mercados. b. Impulsar el acceso
publico a informacion de precios y produccién. d. Definir normas y estdndares de
productos y servicios que garanticen los derechos de las y los consumidores y
promuevan la produccién nacional. Politica 11.8”, “promover cambios en los patrones
de consumo, a fin de reducir su componente importado y suntuario, generalizar habitos
saludables y practicas solidarias, social y ambientalmente responsables. a. Promover y
generar incentivos al consumo responsable. b. Disefar y difundir campafas
educativas para la promocion del consumo de bienes y servicios producidos a nivel
local y nacional, que no sean suntuarios, que no afecten a la naturaleza ni a la salud.
c. Crear incentivos para las actividades comercializadoras que privilegien la
produccion nacional de calidad. d. Impulsar habitos de consumo responsables en el
uso y aprovechamiento de energia y agua. e. Generar normas e incentivos para
minimizar el desperdicio de materiales en el empaque y comercializacién de los

productos, y para promover el reciclaje. Politica 11.10”

La Politica Industrial del Ecuador 2008-2012 (R.O. 535 de 26.02.09) en el Capitulo |
sefala que se requiere apuntalar los factores que impulsen la transformacion de la
estructura productiva que promuevan encadenamientos productivos, la generacioén de
mayor valor agregado, la creacion de empleo de calidad, que eleven los niveles de
productividad, competitividad sistémica y reactiven la demanda interna, procurando el
cuidado del ambiente y el uso racional de los recursos naturales. Asi mismo establece
qgue es necesario promover la Produccién de bienes y servicios de calidad (Politica 5),
incentivar la ampliacion y diversificacion de la oferta de productos y servicios con
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estandares de calidad para los mercados internos y externos (Estrategia 5.B), reducir
los costos de transaccién para facilitar los procesos de produccion, innovacion y
comercializacion (Politica 8), mejorar las cadenas de distribucion y la infraestructura
de almacenamiento (Estrategia 8.A) e impulsar las reformas legales e institucionales
necesarias y fortalecimiento institucional (Estrategia 8.C.)

4.5. Servicios de DIDECO
Los principales objetivos de los servicios de DIDECO son:

e Disenar y difundir campafas educativas para la promocién del consumo vy
produccion de bienes y servicios de calidad.

e Monitorear a través de vigilancias de mercado los bienes y servicios que
conforman la canasta basica familiar y que son comercializados en el mercado

interno.

DIDECO ofrece servicios como: la atencién de consultas al consumidor, la cual brinda
asesoria especializada a consumidores, proveedores y poblacion en general sobre los
derechos de los consumidores y obligaciones de los proveedores, contemplados en la
Ley Organica de Defensa del Consumidor y su Reglamento.

El requisito para acceder a este servicio es una consulta mediante e-mail, chat, tickets,
telefénico o presencial. El procedimiento es ingresar al sistema en linea, registrar su
consulta y enviar. De esta manera un técnico analiza el caso de acuerdo a la LODC y
asesora al consultante. También brinda el servicio de denuncias y quejas del
ciudadano consumidor, el cual permite al ciudadano mediante una mediacion exigir
sus derechos establecidos en la Ley Organica de Defensa del Consumidor a través de

la realizacién de alguna consulta sobre relaciones de consumo.

No necesita requisitos previos y el procedimiento es enviar un e-mail explicando el
caso de queja o denuncia a la direccion: defensa.consumidor@mipro.gob.ec o efectuar
una llamada telefénica al 1800-CONSUMIDOR, para que un técnico de la Direccion de
Defensa del Consumidor del Ministerio de Industrias y Productividad le asista con una

guia para que resuelva el reclamo.
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4.6. Usuarios

Los usuarios potenciales (proveedores y consumidores) sobre quienes la Direccion de
Defensa del Consumidor pretende influir serian:

e 1’500 000 artesanos se desempefian en 261.000 talleres calificados por la
JNDA y se integran en 980 organizaciones artesanales, regidos por la Ley de
Defensa del Artesano. SENPLADES, Plan Nacional de Desarrollo 2007 — 2010.

e 2.547 socios registrados en la Camara de Pequenia Industria de Pichincha.

e 4.500 socios registrados en la Camara de Pequefa Industria del Guayas.

e 28.000 Sociedades registradas en la Superintendencia de Companias.

e La poblacion demandante representa 12°601.759 habitantes equivalente al
88,71% del total de la poblaciéon que son consumidores directos e indirectos de
bienes, productos industrializados y servicios con un intervalo de edad de 5 a
80 anos.
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Figura 10. Clientes DIDECO
Fuente: DIDECO (2014)
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DIDECO provee como servicio a proveedores, campafas educativas para la
produccion de bienes y servicios de calidad utilizando dos productos intermedios:
guias e instructivos comerciales y programas de buenas practicas comerciales. Las
guias en instructivos son desarrolladas mediante capacitacién y sociabilizacién y los
programas de practicas comerciales por medio de certificacién y comunicados a los
proveedores.

Los insumos utilizados para la entrega de los productos intermedios son: personal de
RRHH capacitado en material del consumidor, analisis de distorsiones del mercado y
bases de datos.

DIDECO para brindar servicios a Consumidores dispone de campafas educativas
para la produccion de bienes y servicios de calidad.

Los productos intermedios que ofrece son manual de consumo, material de

informacién al consumidor y educacién al consumidor.

Las actividades que se realizan para la obtencién de dichos productos son:
Identificacién de sectores vulnerables, elaboracién de material POP como paginas web
y difusion LODC en ferias y eventos junto con spots publicitarios.

Para la identificacion de sectores se utilizan bases de datos y andlisis de las
distorsiones de mercados.

Para la elaboracién de material POP es necesario contar con personal RRHH

capacitado en analisis de la publicidad engafosa y para la difusion LODC se requiere
personal RRHH capacitado en material del consumidor.
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Productos finales e Intermedios

]
PROVEEDORES
o
| 3
Q
c
Q
o
7]
=
=
.. . <)
Vigilancias de mercado o
Informes Informes de o o -30 A
Informes Informes de : Creacién, adopcion y a o
d
rotule:ado de conformidad g;eaclzleoss adaptacién de normas 5_ g'
de publicidad ¢ inocuidad informos de y reglamentos técnicos = | g
productos engafiosa de productos especulacion de calidad g 23
3| 2
o (0]
5 3
3
Verificaciéon o Verificacion Coordinacion de @
Verificacion Q
de pesos y de de Verificacion los sub comités z o
contenido publicidad productos de precios Inspecciones técnicos y = 2]
neto y enganosa conformidad finales reglamentos de g
rotulado 9 e inocuidad calidad 2
2
Analisis de s Analisis de 2
Analisis publicidad AndaI|3|s _ Bases normas g
p gari 4 e Seguimiento ° PP g
rotulado productos y cozteetrydo de medios datos CODEX, @
servicios Alimentario

Figura 11. Clientes DIDECO
Fuente: DIDECO (2014)

Los productos para proveedores que ofrece DIDECO son vigilancias del mercado.

Los productos intermedios que ofrece para el mencionado servicio final son: Informes
de rotulado de productos, informes de publicidad engafnosa, informes de conformidad
e inocuidad de productos, informes de precios finales, informes de especulacion y
creacion, adopcion y adaptacion de normas y reglamentos técnicos de calidad.

Las actividades que ayudan a generar dichos productos son: Verificacién de pesos y
contenido neto y rotulado, verificacibn de publicidad engafosa, verificacién de
productos conformidad e inocuidad, verificacion de precios finales, inspecciones y
coordinacién de los sub comités técnicos y reglamentos de calidad.

Los insumos necesarios para la elaboracion de los productos son: andlisis de rotulado,

andlisis de publicidad enganosa de productos y servicios, andlisis de contenido neto,
seguimiento de medios, bases de datos y andlisis de normas técnicas como CODEX
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CAPITULO V
LA GESTION DE LOS PROCESOS DE CALIDAD EN LA ATENCION AL USUARIO
DE LA DIDECO
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5.1. Identificacion y secuencia de los procesos

Esta propuesta busca crear la imagen de la empresa como un sistema de varios
procesos que se relacionan entre si y que, en conjunto, contribuyen al objetivo de
entregar un mejor servicio a los usuarios. Delegando responsables para cada proceso
que se determine como clave se puede promover una gestibn que funcione
internamente que genere valor agregado para el usuario y que pueda existir de la

misma manera que la administracién normal.

Los procesos que tiene a su cargo la DIDECO como recepcion de denuncias por
violaciones a la Ley Organica del consumidor, capacitaciones a autoridades vy
proveedores sobre las obligaciones que tienen con el consumidor mediante talleres o

seminarios, educar a la poblacién sobre sus derechos como consumidor, etc.

Con la propuesta se busca conocer que mejoras se pueden llevar a cabo en los
procesos vinculados a la atencién del usuario, asi como, se buscara los nuevos
procesos que se puedan introducir en la institucion seleccionando prioridades y
creando parametros que sirvan como direccidbn para mantener y crear planes de
mejoramiento para el cumplimiento de la vision y misién de la institucion. Para conocer
las fortalezas y debilidades de un sistema de gestion de procesos es necesario su

analisis.

Para realizar la identificacién y secuencia de los procesos primero se realiza un
andlisis a profundidad donde se examina el macro ambiente (Medio Externo) y
microambiente (Medio Interno) de la Direccion de Defensa del Consumidor con el fin
de establecer los factores que influyen para su éptimo desemperio.

Por medio de procesos que buscan incrementar el fortalecimiento del Sistema
Nacional de la calidad con procesos y modelos de gestion para la evaluacion de la
conformidad o con indicadores que determinen las empresas que manejan sistema de
gestién de calidad apegado a normas locales e internacionales, la Direccion de
Defensa del Consumidor evalla las necesidades de los usuarios y como las empresas
manejan procesos para satisfacer dichas necesidades.
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5.2 Macroprocesos

Direccionamiento Estratégico y Desarrollo sostenido de los sectores Basico e industrial

¥
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Gestidn Gestién Gestién Gestion Gestidn
técnica de técnica técnica de técnica de técnica de
la calidad dela desarrollo desarrollo Comercio
ZEDE Mypimes industrial y servicios
y
Artesania
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Desarrollo sostenido de industrias Basicas, intermedias y desagregacién

sy
externo
S

tecnoldgica

Gestidn técnica

Gestion técnica de
industrias
intermedias

Gestiodn técnica de
desagregacion
tecnolégica

3

PROCESOS DESCONCENTRADOS

Gestion zonal de industrias Basicas, intermedias, desagregaciones
tecnoldgicas, calidad, Mypimes y Artesanias, ZEDE, comercio y servicios

Gestiodn técnica de
Industrias Basicas

Gestion provincial de Industrias, comercio y servicio

Clientes
interno
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externo
S

T

PROCESOS HABILITANTES

ASESORIA DE APOYO

GESTION DE ASESORIA JURIDICA GESTION ADMINISTRATIVA

GESTION DE PLANIFICACION GESTION DOCUMENTAL

GESTION ESTRATEGICA

GESTION DE AUDITORIA

GESTION DE COMUNICACION

Figura 12. Macroprocesos
Fuente: DIDECO
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5.3. Identificacion de proceso de atencion al consumidor.

La atencién al cliente para la DIDECO es el eje de su institucién, para lograr el
cumplimiento eficaz de sus objetivos, brindando confianza al consumidor para buscar
solucion a los inconvenientes que encuentre en su relaciéon con las empresas del pais.
La idea de promover los derechos de defensa del consumidor para brindarles a los
ciudadanos el conocimiento necesario para que puedan conocer cuadles son las
obligaciones que tienen las empresas con ellos, otorgandoles la oportunidad de
denunciar hechos que atenten contra su bienestar sin tramites engorrosos que les
impida o que los haga dudar en su deseo de exigir sus derechos.

Tomando como muestra la cantidad de usuarios atendidos a lo largo de dos semanas
pudimos comprobar, mediante la encuesta, problemas con la atencién al usuario por
varios factores como lo son: falta de conocimiento de los procesos por parte del
usuario, falta de personal capacitado para brindar informaciéon oportuna al usuario,

falta del personal suficiente para satisfacer la demanda del usuario, estrés laboral, etc.

5.4. Descripcion de los procesos de atencion al consumidor.

En ese sentido este proceso de configuracién de un proceso de mejoramiento continuo
en la DIDECO debe ser un eje estructurante en la busqueda de la excelencia en el

servicio para el Buen Vivir y no sélo de garantizar la inclusion.

A nivel internacional y nacional se manejan dos enfoques de evaluacion de la calidad:
calidad interna, calidad externa y la articulacién de estos dos permite configurar un

tercer enfoque, el sistémico.

Se pretende que estos enfoques puedan ser asumidos de manera complementaria
buscando tener en cuenta el contexto, los insumos, los procesos, los productos y el
impacto social de estos ultimos. Pues como se puede ver, el enfoque de calidad
interna privilegia los insumos para facilitar, diversificar y enriquecer los procesos del
servicio y privilegia también los productos resultantes de los procesos; mientras que el
enfoque de calidad externa privilegia la relacion de ésta con las necesidades y
percepciones de la sociedad. De esta manera, la calidad tiene que ver con lo que se
da, el cdmo se da, para qué se da y donde se da.
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La calidad como eficacia, ve al servicio publico como aquella en la que los objetivos
previstos por las competencias al término de determinados ciclos o niveles son

efectivamente alcanzados por la accién del servicio.

Desde la perspectiva empresarial hablar de aseguramiento de la calidad requiere del
montaje de sistemas de calidad que tratan la evaluacién de qué, como y por qué se
hacen las cosas. Dichos sistemas aunque parten de unos minimos acuerdos se
caracterizan por ser verticales, estratégicos y sobre todo, vigilantes y controladores de
todos los procedimientos desarrollados por la empresa.

Cuando una entidad publica decide configurar un sistema de calidad es evidente que
esta dispuesta a asumir el reto de llevar un proceso en ascenso, donde trace su
misién, visién, valores, politicas, estructure sus procesos y procedimientos y defina los
indicadores con los cuales va a monitorear y evaluar el cumplimiento de sus metas.
Por lo tanto para que la DIDECO pueda lograr el establecimiento y puesta en marcha
de un sistema de calidad que permita gestionarla y asegurarla, debe plantear su
misién, visién y valores, asi como su politica de calidad, establecer unas estrategias y
definir unos indicadores, en el marco de lo cual desarrolle todo su quehacer operativo

y administrativo.

Figura 13. Ciclo de Indicadores

Fuente: DIDECO (2014)

53



5.4.1 Valores.
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Figura 14. Valores DIDECO
Fuente: DIDECO (2014)

5.4.2. Politica de Calidad DIDECO.

La politica de calidad de la DIDECO contempla un proceso de autoevaluacién
permanente, y acreditacién, con el fin de entregar oportunamente un servicio de alta
calidad para la construccion integral del ciudadano. Basados en la optimizacion de los
recursos y apoyados en el continuo desarrollo del talento humano, y en un Sistema de
Gestion de la Calidad que se revisa y ajusta de acuerdo con las necesidades e
intereses del usuario y de la comunidad en general

5.4.3. Propdsito del Sistema de Calidad.

Implantar un modelo de gestién por procesos que generé un sistema de calidad tiene
como proposito principal que la Direccion desarrolle sistematicamente los objetivos
bésicos de atencion al consumidor, asi como los procesos de apoyo a nivel
administrativo para que cada dia sean de mejor calidad y cumplan con las
necesidades y deseos de la comunidad.
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5.4.4. Estrategias.

e Aprendizaje Continuo: La responsabilidad del aprendizaje institucional y su
puesta en practica, es responsabilidad de todos los funcionarios publicos.

e Modelo de Calidad: La calidad en el servicio al consumidor sera asegurada en
base a un sistema de calidad que contemple los requisitos estipulados en el
modelo de desconcentracion y modernizacion del Estado por parte de la
Secretaria de la Administracién Publica.

e Vision Compartida: La vision de la DIDECO sera compartird y promovera entre
los publicos con los cuales tiene relacion.

e Enfoque Sistémico: La forma de operacién y funcionamiento del procedimiento
serd Sistémico, identificando las interrelaciones entre los diferentes
componentes ligados a los modelos de gestién publica.

5.4.5. Requerimientos.

Para que el modelo de gestion sea considerado exitoso, debe crear una conexién
sinérgica entre la misién del area de direccién y los trabajos realizados por cada area.
Debe proporcionar a los consumidores procesos y procedimientos claros, precisos y
rapidos.

Implementar un sistema de calidad que cubra las necesidades del consumidor por
medio de un grupo de trabajo que conozca las caracteristicas del usuario.

Cada actividad y funcién debe estar independizada entre si, de tal manera que, se
pueda planear, controlar y ejecutar de un modo formal y sistematico.

Se debe comprender que el servicio de DIDECO esta estructurado por elementos
interdependientes e interconectados que buscan un objetivo en comun.

5.5. Seguimiento y la medicién de los procesos

El seguimiento de los procesos y la medicién de los mismos es vital para conocer los
niveles de eficacia que estos conllevan y si estan ayudando a cumplir con los objetivos
que regulan. Para la gestion de procesos de DIDECO se pretende fijar un sistema para
seguir los procesos mediante indicadores que tengan relacion directa con la mision,
vision y objetivos de la institucién que permitan medir los resultados de manera 6ptima
y que sirva de guia para orientar sobre el disefio de mejoras en otras areas. Los
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indicadores establecidos ayudaran a medir la eficacia, eficiencia y efectividad de los
procesos.

5.6. Mejora de los procesos Atencion al Usuario

La simplificacién y reduccién de los tramites es un propésito permanente de las
instituciones en general, para brindar un servicio cada vez mas 4agil, humano,
transparente, eficiente etc., para lo cual se expiden normas de caracter nacional e
institucional relacionadas con los procedimientos administrativos, que no se pueden

evadir o ignorar.

De otra parte, resulta importante senalar que el modelo de gestibn necesita de
manuales de procesos, para evitar que el personal no tengan sobrecarga laboral y
cada persona tenga funciones especificas, y procedimientos que son la base del
sistema de calidad y del mejoramiento de la eficiencia y la eficacia, poniendo de
manifiesto que no bastan las normas, sino que es imprescindible el cambio de actitud
en el conjunto de los funcionarios en materia no solo de hacer las cosas bien, sino

dentro de las practicas definidas y aprobadas.

Es importante tener en cuenta que en el trabajo de elaboracién e implementacién de
un modelo de gestion, es inevitable que se presenten reacciones — positivas y
negativas- de quienes intervienen como agentes pasivos o activos en el mismo y que
es a la Direccion del DIDECO a quien le corresponde enfrentar con éxito esta dindmica
de cambio, y trabajar por que los coordinadores/as de area y la ciudadania, entiendan
cabalmente la importancia de contar con el manual y los beneficios que éste
representa, para todos los estamentos del programa, pues esto permitira que sea mas

facil su construccion e implementacién sera mas efectiva.

El modelo de gestion es una herramienta que posibilita que la DIDECO integre una
serie de acciones encaminadas a agilizar el trabajo de la administracién y mejorar la
calidad del servicio, y se comprometa con la busqueda de alternativas que mejoren la
satisfaccidon de la comunidad y de las instituciones con las cuales se establecen

relaciones, asegurando la eficiencia y la eficacia en el servicio.
En este sentido, el modelo debe estar dirigido a todas las personas que bajo cualquier

modalidad, se encuentren vinculadas a la DIDECO vy constituirse en un elemento de
apoyo util para el cumplimiento de las responsabilidades asignadas. Sus contenidos
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seran de cumplimiento obligatorio para todo el personal, profesional, técnico o

administrativo vinculado.

En el modelo se deben describir los procesos administrativos para el apoyo al
consumidor y exponer en una secuencia ordenada las principales operaciones o pasos
de que se compone el procedimiento y la manera de realizarlas. Debera contener
ademas, diagramas de flujo, que expresen graficamente la trayectoria de las distintas
acciones e incluya las instancias administrativas que intervienen, precisando sus
responsabilidades y participacion, los fundamentos legales, las Normas y Politicas que
regulan su operacion, los sistemas de informacién de apoyo a su labor, asi como los
formatos utilizados y los tiempos maximos de respuesta a cada una de las actividades
que conforman los procedimientos. Para que tenga validez y cumpla de la mejor
manera con su objetivo, el modelo requiere de revisiones periédicas para mantenerlo

actualizado, cualquier cambio debe ser sugerido a las instancias correspondientes.
5.6.1. Objetivos.

A pesar de encontrar varios inconvenientes en los procesos desarrollados por
DIDECO se propone el enfoque en dos problemas especificos, uno desde el punto de
vista de la gestion interna y el otro desde el punto de vista de la gestién externa. Los
objetivos que se proponen para mejorar dichos procesos son:

Desarrollar un modelo de gestion de la calidad para el proceso de atencion al usuario
en la Direccién de Defensa del Consumidor del Ministerio de Industrias y Productividad
ubicado en la ciudad de Guayaquil.

Garantizar la existencia de un documento completo y actualizado de consulta, que
establezca un método estandar para ejecutar el trabajo en las areas administrativas,
en razon de las necesidades que se deriven de la realizacion de las actividades.

5.6.2. Metodologia.

El disefo, la implementacion y actualizacién del manual de procesos y procedimientos

se realizara de acuerdo con las siguientes fases:

Primera Fase: Jornadas de Sensibilizacién y capacitacion
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Segunda Fase: Proceso de Levantamiento de informacién de los procesos y

procedimientos desarrollados por la DIDECO para elaboracién de un plan mejora.

Tabla 4: Macroprocesos de DIDECO

Tipos de
MACROPROCESOS

procesos

Denuncias por
publicidad
enganosa

Denuncias por
incremento de

precios

Atencion al Usuario

Denuncias por

adulteracién de

productos
Método de
ingreso a la
institucion
Organizacion
Estructural Capacitaciones

Elaborado por: Viviana Murillo

Actividades Encargados

Recepcion de formularios.

Carta hacia empresa responsable
de la publicidad.

Informacién sobre la publicidad a
evaluar.

Evaluar si la denuncia procede de
acuerdo a la Ley Orgéanica del
consumidor.

Recepcion de formularios.

Carta
responsable de la alteracion de

hacia la empresa Asesor de

defensa al

precios. consumidor y
Emisién hacia la defensoria del director
consumidor para la revisién
correspondiente.

Recepcion de formularios.

Carta hacia la  empresa

responsable de la alteracion de

precios.

Emisién hacia la defensoria del

consumidor para la revisién
correspondiente.

Convocatoria interna.

Seleccion de perfil de trabajador.

Entrevista con candidatos. Jefe de
Evaluacion de documentacion. Recursos
Inducciones Humanos del
Retroalimentacion de los  Ministerio de
procesos. Industrias y
Analisis de fallas en los procesos.  Productividad

Charlas de capacitacion sobre
temas especificos.
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Flujograma - Plan de Mejora General

Recopilacion de Informacion

Identifica el problema

Planifica y ejecuta los cambios

Desarrollo de un proceso mas
eficiente

Seguimiento y control de los
procesos

Describo procesos actuales

Correccion de errores

Mejora el servicio

FIN

Figura 15. Flujograma de plan de mejora general
Elaborado por: Viviana Murillo
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Tercera Fase: Sesiones de Implementacion

MODELO DE ESQUEMAS GENERAL

USUARIO ASESOR DIRECTOR

Inicio

Solicita
informacio

Adjunta Recibe
docume ntacicon docume ntacion

Cliente
completa la
docume ntacion

arma folio con
docunme ntacion

Analizan
documentacion

Apelarel Emite un
resultado informe

Comunica al

- = =
consumidor Emite informe

Figura 16. Esquema de procesos general
Elaborado por: Viviana Murillo

El tiempo estimado de resolucién de denuncias es de 15 dias mediante el proceso
detallado y en el caso de que no se presenten problemas con los documentos
requeridos para dar efecto a la denuncia. Muchas veces, las empresas involucradas
no responden a la convocatoria al no haber posibilidad de una sancion por parte de
DIDECO.
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Tabla 5: Procesos para recepcion de denuncias por publicidad engafiosa

PROCESO: Recepcién de denuncias por publicidad engafosa

RESPONSABLE DEL PROCESO: Asesor de defensa del consumidor

OBJETIVO :Denunciar violaciones a la Ley Organica del Consumidor mediante

publicidad
ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA
Requerimiento del usuario  Realizar el analisis de factibilidad de  Acuerdo entre
la denuncia demandado y
demandante/ fin
del proceso
Entrega de requisitos Carta hacia la empresa denunciada
RECURSOS
HUMANOS Fisicos
Usuario Documentacion
Evidencia por audio, video o
documento
Asesor Equipo de computacién
Director Material de Oficina

Sistema Informatico

INDICADORES
INDICADORES FORMULA FRECUENCIA META
Requerimiento entregado a Resoluciones de Semana 30 tramites de
la Asesoria denuncias denuncias

Requisitos completos

Elaborado por: Viviana Murillo
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Modelo de esquema para denuncia publicidad engafosa

USUARIO

ASESOR

- =

Solicita
informacion

Adjunta
documentacion

Cliente
completa la
docume ntacion

apelarel
resuliado

Drecide

Arma folio con
docume ntacion

Emite un
informe

Comunica al
consumidor

Analizan

documentacion

Emite informe a

COmMur
[SEC

Figura 17. Esquema de procesos para publicidad engafiosa

Elaborado por: Viviana Murillo
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Ficha técnica de proceso para denuncia de publicidad engafosa

»
Ministerio de Industrias

y Productividad

FICHA TECNICA DE PROCESO DEDIDECO

PROCESO: Denuncia publicidad engafiosa | PROPIETARIO: DIDECO

Mision: Determinar engafnos en publicidad Documentacion: Requisitos
para el consumidor establecidos
ALCANCE:

v' Empieza: Formulario de denuncia
v Incluye: Pruebas
v' Termina: Resolucion de la denuncia

ENTRADAS: El usuario se acerca a las oficinas de DIDECO a presentar su
solicitud de denuncia estableciendo motivos que se incluyan en la Ley Organica
del Consumidor.

SALIDAS: Resolucion de la denuncia

USUARIOS: Consumidores

INSPECCIONES: REGISTROS:

Asesores de area Formularios y documentacién
VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:

Ley Organica del Consumidor Nro. de denuncias presentadas

Figura 18. Ficha técnica de proceso para denuncia de publicidad engariosa
Elaborado por: Viviana Murillo
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Tabla 6: Proceso de recepcion de denuncias por aumento de precios

PROCESO: Recepcién de denuncias por aumento de precios
RESPONSABLE DEL PROCESO: Asesor de defensa del consumidor

OBJETIVO :Denunciar violaciones a la Ley Organica del Consumidor por incremento
de precios estipulados

ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA
Requerimiento del usuario  Realizar el andlisis de factibilidad de  Acuerdo entre
la denuncia demandado y
demandante/ fin
del proceso
Entrega de requisitos Carta hacia la empresa denunciada
RECURSOS
HUMANOS Fisicos
Usuario Documentacién
Factura de la venta
Asesor Equipo de computacién
Director Material de Oficina

Sistema Informatico

INDICADORES
INDICADORES FORMULA FRECUENCIA META
Requerimiento entregado a Resoluciones de Semana 25 tramites de
la Asesoria denuncias denuncias

Requisitos completos

Elaborado por: Viviana Murillo
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Modelo de esquema para denuncia por incremento de precios

USUARIO

ASESOR

DIRECTOR

Solich
informacion

Adjunta
documentacion

Cliente
completa la
documentacion

Apelar el
resultado

Recibe
docume ntacion

Decide

Arma foli
document

Emite un
informe

Comunica al
consumidor

Analizan
documentacion

Emite informe a
la
Supenntendenci

ade comparfiias

Figura 19. Esquema de procesos para incrementos de precios

Elaborado por: Viviana Murillo
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Ficha técnica de proceso para denuncia por incremento de precios

%\%

Ministerio de Industrias
y Productividad

FICHA TECNICA DE PROCESO DIDECO

PROCESO: Denuncias por incremento de | PROPIETARIO: DIDECO

precios
Mision: Determinar denuncias por Documentacion: Requisitos
incremento de precios de acuerdo a lo establecidos

estipulado por la ley

ALCANCE:

v' Empieza: Solicitud del consumidor
v Incluye: Documentos de respaldo
v" Termina: Resolucion de la denuncia

ENTRADAS: Los usuarios presentan sus denuncias sobre el cobro excesivo
en articulos de consumo o servicios, basados en los precios estipulados por
la ley.

SALIDAS: Resolucion de la denuncia

USUARIOS: Consumidores

INSPECCIONES: REGISTROS:

Asesores de defensa del consumidor Formularios y documentacion
VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:

Ley Organica del Consumidor Nro. de denuncias presentadas

Figura 20. Ficha técnica de procesos por incremento de precios
Elaborado por: Viviana Murillo
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Tabla 7: Ejemplos de los tres tipos de procesos

PROCESO: Contratacion de nuevo personal

RESPONSABLE DEL PROCESO: Jefe de Recursos Humanos

OBJETIVO : Contratar personal capacitado para las diversas funciones de DIDECO

ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA
Convocatoria a nuevos Evaluar las hojas de vida de los Contratacién de
aspirantes postulantes nuevo personal
Requisitos del cargo Entrevista con aspirantes

seleccionados

RECURSOS
HUMANOS Fisicos
Postulantes Documentacién
Area de Recursos humanos Equipo de computacién
Director de DIDECO Material de Oficina
Sistema Informatico
INDICADORES

INDICADORES FORMULA FRECUENCIA META
Numero de nuevos Numero de nuevos  Mensual Mayor numero
contratos y contratados contra de
desvinculaciones namero de contrataciones

desvinculaciones

laborales

Requisitos completos

Elaborado por: Viviana Murillo

El proceso de contratacion en entidades publicas se hace bajo convocatoria y bajo
determinados perfiles se evalian a los candidatos, luego se realiza un pequena
induccion para los candidatos con el perfil acorde a los requerimientos.

67



Modelo de esquema para contratacion de personal

POSTULANTE JEFE DE RR.HH. DIRECTOR

personal

Recepta Entrevists con el
curriculum candidato.

Decide

Analizan
docume ntos v
resultados

Emite un
informe

Convoca a los

post ulante: Emite resultado
Lo an =

Cormu

resolt

Figura 21. Esquema de procesos para contratacion de personal
Elaborado por: Viviana Murillo
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Ficha técnica de procesos para contratacion de personal

){%

y Productividad

Ministerio de Industrias

FICHA TECNICA DE PROCESO DIDECO

PROCESO: Contrataciéon de nuevo
personal.

PROPIETARIO: DIDECO

Mision: Contratar personal capacitado para las
funciones realizadas en DIDECO

Documentacion: Requisitos
establecidos

ALCANCE:

v" Empieza: Convocatoria a candidatos
v Incluye: Perfiles de candidatos

v" Termina: Contratacién de nuevo personal

ENTRADAS: Se convoca a candidatos con determinado perfil para cargos
especificos en la Direccion de Defensa del Consumidor

SALIDAS: Contratacién de personal

INSPECCIONES:

Departamento de Recursos Humanos

REGISTROS:

Formularios y documentacion

VARIABLES DE CONTROL:

Ley Organica del Consumidor

INDICADORES:

Nro. De contrataciones
mensuales

Figura 22. Ficha técnica de procesos para contratacion de nuevo personal

Elaborado por: Viviana Murillo
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Tabla 8: Procesos para la capacitacion del personal de DIDECO

PROCESO: Capacitaciones al personal

RESPONSABLE DEL PROCESO: Area de Recursos Humanos

OBJETIVO : Capacitar al personal de DIDECO sobre servicio al cliente

ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA
Requerimiento de mejora Charlas o seminarios sobre atencion = Capacitacion a
de servicio al cliente al cliente los funcionarios

RECURSOS
HUMANOS Fisicos
Capacitadores Documentacién
Jefe de recursos humanos Equipo de computacién
Funcionarios de DIDECO Material de Oficina
Sistema Informatico
INDICADORES
INDICADORES FORMULA FRECUENCIA META
Inscripciones a las Capacitaciones por  Anual 2
capacitaciones ano capacitaciones

Elaborado por: Viviana Murillo
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Modelo de esquema para proceso de capacitacion al personal

POSTULANTE JEFE DE RR.HH. DIRECTOR

Publicacion de

convocatoria a
capacitaciones

Recepta registro

Lista de
asistentes

Reservacion del
lugar de charla

Charlas de
capacitacicn

Registro de
asistencia

Figura 23. Modelo de esquema de procesos para capacitacion
Elaborado por: Viviana Murillo
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»
Ministerio de Industrias

y Productividad

FICHA TECNICA DE PROCESO DIDECO

PROCESO: Capacitaciones para PROPIETARIO: DIDECO
funcionarios

Mision: Mejorar la atencion al usuario Documentacion: Requisitos
mediante charlas sobre atencién al cliente establecidos
ALCANCE:

v Entrada: Requerimiento de mejora de servicio al cliente
v" Actividad: Charlas o seminarios sobre atencién al cliente
v/ Salida: Capacitacion a los funcionarios

ENTRADAS: Se realizan capacitaciones sobre procesos y atencion al cliente
dos veces por afo para los funcionarios de DIDECO

SALIDAS: Capacitacion

USUARIOS: Funcionarios de DIDECO

INSPECCIONES: REGISTROS:

Area de Recursos Humanos Formularios y documentacién
VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:

Atencién al usuario Nro. de capacitaciones por afio

Figura 24. Ficha técnica de procesos para capacitacion
Elaborado por: Viviana Murillo
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Cuarta Fase: Articulacion de propuestas

Flujograma Propuesta de atencion al usuario del Servicio

Usuaricose acerca a DIDECO

Solicitud del

Funcionaric
e al
usuario

Entrega
informacion

Recibe
documentacion

Arma foli
documentos

Espera solucion

del caso

Cormunica al
usuaric el
resultado

Apgradece por

preferrio

Figura 25. Flujograma tentativo de servicio.
Elaborado por: Viviana Murillo
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Quinta Fase: Ajustes y validacion

Realizar moniterio
periodicamente,
por parte de los
Analizar resultados directivos
obtenidos, de las
capacitaciones

Identificar sise
estan cumpliendo
con los proceos
estipulados para
alcanzar los
objetivos

Tomar decisiones para corregir donde se

esta fallando y ademas mejorar los
procesosya existentes

Figura 26. Ajustes y validacion
Elaborado por: Viviana Murillo

Sexta Fase: Seguimiento y evaluacion

Seguimiento y control de los procesos
Recopilo informacion
Analisis de |z informacion

Determino resultados

Determinacion resultados

Figura 27. Flujograma para procesos de evaluacion
Elaborado por: Viviana Murillo
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Como parte del mejoramiento continuo, se debe estudiar, analizar y establecer en
conjunto con las areas y programas que intervienen en cada procedimiento, los
tiempos maximos de respuesta para cada actividad desarrollada, lo cual permitird,
tanto a los responsables como a los usuarios, evaluar y controlar su ejecucion,
facilitando de esta forma las responsabilidades de seguimiento, propias del comité de
gestion y aseguramiento de la calidad.

5.6.3. Ficha de funciones de involucrados.

Tabla 9. Ficha de funciones

CARGO: CARGO A QUIEN REPORTA: CARGO A QUIEN SUPERVISA:
Asesor y Defensor del DIRECTOR DE DEFENSA DEL ATENCION AL CLIENTE Y
Consumidor CONSUMIDOR CAPACITADORES

MISION.- Gestionar y garantizar el control y aseguramiento de la calidad del servicio de atencién al
cliente.

PRODUCTO CLIENTE ESTRATEGIAS DE ACCION
e  Administrar y coordinar oportunamente el equipo
responsable de los procesos de inspeccion de
derechos del consumidor.
e Apoyar y asesorar a los procesos misionales en el
Asesoramiento y SUBGERENTE proceso de toma de decisién relacionada con el
defensa de los DE DEFENSA asesoramiento y la defensa de derechos del
derechos del DEL consumidor.
consumidor CONSUMIDOR e  Gestionar procesos para la identificacion y
minimizacién de riesgos relacionados con la defensa
de los derechos del consumidor.
®  Gestionar las solicitudes de desviaciones y
tolerancias ante el cliente
PERFIL DEL CARGO
EDUCACION EXPERIENCIA

®  Profesional en Estudios
Superiores vinculados a las
gestiones de calidad.
CARACTERISTICAS ESPECIALES

EDAD GENERO
Mayor de 35 afios Masculino
Femenino

CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS
e Lean Manufacturing

e SO 9001
e Informadtica (SAP, Office
intermedio)

Elaborado por: Viviana Murillo

®  Minimo tres (3) afio de experiencia en plantas en roles
relacionados con sistema de gestion de Calidad, Procesos
administrativos, manejo y andlisis de estadistica.

ESTADO REQUIERE REQUIERE
CIVIL: VEHICULO: VIAJAR:
Soltero No Preferible No

Casado

DESTREZAS Y HABILIDADES

Orientacién de resultados.
Tolerancia para trabajar bajo presion.
Excelente relaciones interpersonales.
Actitud

Responsabilidad y Productividad
Impacto en la comunicacién
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5.7. Indicadores

El indicador de eficiencia es utilizado para medir la mejora en el proceso de la
atencién a las denuncias del usuario, este evaluar la cantidad de denuncias
receptadas por el nUmero de denuncias gestionadas y concluidas, el porcentaje de
este indicador debe ser minimo 85%

El indicador de cumplimiento aplicado al proyecto para medir la preparacion del
personal de DIDECO evaluara el numero total de capacitacion realizada por el numero
de capacitaciones por afo y este no puede ser menor del 90%

Tabla 10. Indicadores

Gestiény Mensual
seguimiento a Tramites presentados 0-100%
tramites Tramites completos
Mensual
Nro. De tramites presentados 0-100%
Py x
Nro. De tramites despachados
Mensual
Nro. de funcionarios ingresado afio
Reclutamiento de Nro. de funcionarios en egreso afio 0-100%
personal
Mensual
Nro. de retiros voluntarios afio 0-100%

x100

Dotacion efectiva afio
Elaborado por: Viviana Murillo

5.8. Matriz de evaluacion de eficiencia en los procesos de atencion al cliente

Tabla 11. Matriz de evaluacion de eficiencia en atencion al cliente de DIDECO

TALENTO TIEMPOS TALENTO

TIEMPOS

HUMANO HUMANO

Entrega de formulario No se realiza Asesor de DIDECO | No se realiza Asesor de DIDECO

5 dias 3 dias
Revisiéon de
Documentos

2 dias Director y asesores | 1 dia Director y asesores
Entrega de documentos de DIDECO de DIDECO
Andlisis de la denuncia 5 dias 3 dias
Contacto con empresa 10 dias 5 dias
denunciada
Resolucién entre Indefinido Asesores de 5 dias Asesores de
consumidor DIDECO DIDECO
denunciante y empresa
denunciada

Elaborado por: Viviana Murillo
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5.9. Matriz de evaluacion de eficiencia en la contratacion de personal

Tabla 12. Matriz de evaluacion de eficiencia en contratacion de DIDECO

TIEMPOS

TALENTO

HUMANO

TIEMPOS

TALENTO

HUMANO

Convocatoria 1 mes Asistente del 15 dias Asistente del

para nuevo area de area de

personal recursos recursos
humanos humanos

Revision de Jefe de Jefe de recursos

perfil de Recursos Humanos

candidatos Humanos

Entrevista con 2 semanas Jefe de 1 semana Jefe de

los candidatos Recursos Recursos
Humanos Humanos

Evaluacion del 1 mes Jefe de 1 mes Jefe de

perfil Recursos Recursos
Humanos y Humanos y
Director de Director de
DIDECO DIDECO

Curso de 1 semana Director y 2 semanas Director y

Induccién Asesor de Asesor de
DIDECO DIDECO

Elaborado por: Viviana Murillo

5.10. Sostenibilidad de la propuesta

El proyecto ha demostrado su viabilidad al contar con todos los recursos para su
ejecucién. Se cuenta con los recursos humanos, técnicos y materiales necesarios para
su implementacion. Como recurso humano contamos con el personal necesario para
el area de servicio al cliente con conocimiento sobre los procesos implementados y

con la predisposicién de capacitarse en el manejo de los nuevos procesos.

En los requerimientos técnicos contamos con los recursos tecnolégicos para
proporcionar mayor agilidad a los procesos logrando la completa comunicacién entre
todas las areas que intervienen en los procesos de atencién al consumidor. Como
recursos materiales se cuenta con el presupuesto necesario para las capacitaciones

del personal, asi como, la elaboracion de los manuales de funciones y las guias para
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el usuario sobre

requerimientos.

5.11. Presupuesto de la implementacion

Tabla 13. Presupuesto para la implementacion del proyecto

ACTIVIDAD

RECURSOS

los nuevos modelos de procedimientos para atender sus

Implementar el manual de

funciones con el personal

inmerso en el proyecto.

Capacitacién al personal
dos veces al ano sobre
atencion al servicio al
cliente por expertos en el

area.

Induccion a nuevos

funcionarios

Total

Elaborado por: Viviana Murillo

Reunién de socializacion

Fotocopias y suministros varios.
Refrigerio
Subtotal
Movilizacién primera
capacitacion.

Hospedaje y alimentacion
Movilizacién Segunda
capacitacion.

Hospedaje y alimentacion.
Contratacion capacitadores
Subtotal

Creacién video inductivo

Triptico institucional

Creacion de los nuevos manuales
de funciones.

Subtotal

78

$100,00

$50,00
$200,00
$350,00
$300,00

$150,00
$300,00

$150,00
$1500,00
$2100,00
$200,00
$800,00
$1500,00

$2500,00
$4950,00



5.12Propuesta de formato unico de solicitud para Direccion de defensa del

consumidor

Senor
DIRECTOR DE LA DIDECO
Ciudad

De mi consideracion:

Por medio del presente, me dirijo a Usted con el fin solicitarle se autorice la realizacién

del siguiente trdmite:

Denuncia por publicidad enganosa

Reclamo por violaciones a la “Ley Orgdnica del consumidor”

Denuncias por alteracion de productos

Denuncia por incremento de precios
POr MOTIVO G i e e e et et e et aaes
Para ello adjunto la documentacién respectiva para el trdmite solicitado.

Agradezco por su oportuna atencidn que sirva dar a la presente.

Atentamente,

11 1 4L U U PP PPN

NOMBRE DEL PETICIONARIO ...t eiii ettt eee et eeeeeseeseneeaensensensnnsnsensnsenenns

O S

NOMBRE DE LA COOPERATIVA ...t iiiiiiee et eieeieeeseeseeseaseesssnsenssenssnsenseenses
Recibido PoOr:....c.cvieiiiiiiii e
=Y o o To [Pt

Nota: Detalle de requisitos al reverso

Original/copia
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REQUISITOS PARA TRAMITES:

Copia de cedula

Solicitud de denuncia

Documentos sanitarios (Denuncia de alteracion de productos)

Normas de calidad (Denuncia de alteracion de productos)

Evidencia de audio, video o documento (publicidad engafiosa)

Facturas (denuncia por incremento de precios)
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CONCLUSIONES

En el Ecuador, los ciudadanos tenemos desconocimiento sobre sus
derechos como consumidores y sobre las vias que poseen para el
reclamo de sus derechos gracias a la existencia de la "Ley Organica del
consumidor”.

Existe una deficiencia en la creacibn de procesos para atender
adecuadamente las denuncias referentes a la Ley del Consumidor que
recepta DIDECO.

Los procesos de calidad basados en la gestion de procesos son
herramientas necesarias para la transformacién de la gestién en
entidades publicas reconocidas internacionalmente.

Se plantea la mejora del servicio al cliente mediante la actualizacion de
los procesos de atencién al usuario, asi como, la organizaciéon y
recepcion de documentos proporcionados por el usuario.

El diseno de diagramas de flujo permitira a la institucion determinar una
secuencia légica en los procesos de atencion al cliente, también la
interconexién entre departamentos para el correcto manejo de los
procesos internos.

Las funciones de cada puesto de trabajo proporciona el correcto
desarrollo de cada empleado, con el fin, que cumpla a cabalidad sus
obligaciones y su objetivo especifico en el proceso; logrando eficiencia.
La capacitacion del nuevo personal sobre los procesos que se realizan
en DIDECO vy del personal actual sobre el correcto trato al cliente y
sobre técnicas de mejoramiento de los procesos implementados cumple

un rol importante.
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RECOMENDACIONES

Difundir los derechos que poseen los consumidores gracias a la "Ley
Organica del consumidor". Para el conocimiento del publico en general
y para que los consumidores conozcan los servicios que pueden exigir
al momento de obtener un producto o servicio.

Se sugiera realizar comunicados sobre la "Ley Orgéanica del
consumidor" a las diversas empresas que ofrecen productos y servicios
en la Zona 5, con la finalidad que conozcan sus obligaciones con el
consumidor.

Se sugiere que se apliquen los procesos especificados para una
atencion adecuada, ya que ayudaran a otorgar al cliente mas eficiencia,
eficaz con el fin de brindarle la proteccion que requieren los
consumidores, asi como la implementacion del modelo de manual de
funciones para que los servidores de DIDECO conozcan sus funciones
especificas.

El formato de solicitud Unico propuesto en la investigacion se
recomienda ponerlo en uso ya que contienen informaciéon que necesita
el usuario y los funcionarios para poder cumplir a cabalidad su funcion
al momento de realizar su tramite, evitando errores, reproceso y
molestias en los usuarios.

Los indicadores propuestos ayudaran a DIDECO a medir las
actividades que se realizan en el proceso de atencion al usuario;

logrando identificar las causas para mejorar.
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ORGANIGRAMA MIPRO
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Figura 28. Organigrama MIPRO
Fuente: DIDECO
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS INSTITUCIONALES CON LOS CUALES SE ALINEA
LA DIRECCION

La Direccion de Defensa del Consumidor se encuentra alineada al cumplimiento de 2

de los 10 objetivos de politica industrial que cuenta el MIPRO la misma que son:

>
>

Promover el incremento sostenido de la productividad y el valor agregado
Desarrollara politicas de comercio interno y externo, que dinamicen la produccion
nacional, aseguren las condiciones leales y equitativas de competencia, mejoren

la competitividad y satisfagan las necesidades del consumidor.

Objetivos Estratégicos de la Direccion de Defensa del Consumidor

Con el fin consolidar los esfuerzos de la Direccién de Defensa del Consumidor en los

objetivos macro del MIPRO, es necesario establecer objetivos estratégicos que

permitan cumplir con las competencias y la misién establecidas.

OBJETIVO ESTRATEGICO No. 1

>

Dinamizar el mercado nacional, incentivando el consumo inteligente de bienes y
servicios con valor agregado de calidad, con el fin de reforzar el cumplimiento de
la LODC.

Mediante este Objetivo Estratégico, enfocado hacia los consumidores, la
Direccion de Defensa del Consumidor del MIPRO pretende incrementar la
cantidad y sobre todo la calidad del comercio; y a la vez proteger los derechos de
los consumidores establecidos en la Ley Organica de Defensa del Consumidor.
Para lograrlo se capacitara e incentivara a los consumidores de bienes y servicios
a adquirir productos y servicios que cumplan con los mas altos estandares de
calidad, sean estos normas técnicas, buenas practicas comerciales en proteccién

al consumidor, garantias, productos ambientalmente amigables etc.
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Dinamizar el mercado nacional, incentivando el consumo inteligente de bienes y servicios con valor
agregado de calidad, con el fin de reforzar el cumplimiento de la LODC.

LINEAMIENTO ESTRATEGICO

INDICADOR 2010 2011

Implementacion de campanas que incentiven el consumo
de productos de calidad (que cumplan con las normas
INEN) y los beneficios econdmicos para el consumidor

NUmero de comunicados
realizados y publicados /
numero de andlisis de 50% 60%
incumplimientos de
estdndares

Fomentar la formacion de asociaciones de consumidores
gue difundan el consumo responsable, y la preferencia

por bienes y servicios de calidad

NUmero de asociaciones
capacitadas

Figura 29. OBJETIVO ESTRA TEGICO
Fuente: DIDECO

ACCIONES

Dinamizar el mercado nacional, incentivando el consumo inteligente de bienes y servicios con
valor agregado de calidad, con el fin de reforzar el cumplimiento de la LODC.

LINEAMIENTO ESTRATEGICO

ACCIONES

para el consumidor

Implementacién de campanas que incentiven el

Promocionar mediante campanas educativas
en medios de informacién masiva los beneficios
que se obtiene al consumir productos de
calidad.

consumo de productos de calidad (que cumplan
con las normas INEN) y los beneficios econdmicos

Promocionar el consumo inteligente: informarse,
comparary elegir productos o servicios de
calidad.

Elaborar material POP para difusién directa al
consumidor: flyers, afiches, pdgina Web, revistas,
chats de atencién al consumidor, linea 1800-
CONSUMIDOR.

Fomentar la formacién de asociaciones de

la preferencia por bienes y servicios de calidad

consumidores que difundan el consumo responsable, y

Capacitar a organizaciones de la sociedad civil
para que formen parte de las labores de la
Direccién en la defensa y difusion de los
derechos de los consumidores asi como el
fomento del consumo de productos
ecuatorianos de calidad .

Figura 30. OBJETIVO ESTRA TEGICO
Fuente: DIDECO

OBJETIVO ESTRATEGICO No. 2

>
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Mejorar la calidad, productividad y competitividad del comercio interno, mediante
el cumplimiento de la Ley Organica de Defensa del Consumidor.

Mediante este Objetivo Estratégico, enfocado a los proveedores de bienes y
servicios, la Direccion de Defensa del Consumidor del MIPRO pretende educarlos
y capacitarlos para que visualicen al cumplimiento proactivo de los derechos de
los consumidores establecidos en LODC como un valiosisimo insumo para




mejorar su productividad, competitividad; con esto se lograra un doble objetivo: el

mejoramiento de sus ventas y la satisfaccion del cliente.

Mejorar la calidad, productividad y competitividad del comercio interno, mediante el cumplimiento de la
Ley Orgdnica de Defensa del Consumidor.
LINEAMIENTO ESTRATEGICO INDICADOR 2010 2011
NUmero de proveedores
itad
‘ cop(:cw ados c\q/ueT ) 65% 80%
Socidlizacién del desarrollo de ventajas competitivas para | Nerementaron sus venias
. L . Proveedores Capacitados
los proveedores, asi como sus beneficios econdmicos por ~
| limiento de la LODC NUmero de proveedores
el cumplimiento ae la capacitados / NUmero de 50% 60%
proveedores que adoptaron ° °
la LODC
Formular programas de incentivos para el cumplimiento | # € Cerﬁﬁc:;gnes emifidas 0 150
de la LODC, y el incremento de la productividad y la
competitividad (MIPYMES) # de Certificaciones emitidas 0 200
LODC
Crear los canales de comunicacion entre proveedores y # Casos Remitidos a otras
los programas del MIPRO para fomentar el apoyo Subsecretarias/ # Proveedores 5% 20%
productivo de la pequefia y mediana industria. Analizados
# de reuniones con gremios 5 10
Identificar deficiencias de produccién, tecnologia y/o y/0 camaras
.. . X # de reuniones con
gestion de calidad de los diferentes sectores para proveedores 40 60
promocionar los programas agregadores de valor del
# de sectores que aceptan la
MIPRO. gestiéon / # de sectores 66% 70%
encuestados

Figura 31. OBJETIVO ESTRA TEGICO
Fuente: DIDECO

ACCIONES

Mejorar la calidad, productividad y competitividad del comercio interno, mediante el
cumplimiento de la Ley Orgdnica de Defensa del Consumidor.

LINEAMIENTO ESTRATEGICO

ACCIONES

Socializacién del desarrollo de ventajas competitivas
para los proveedores, asi como sus beneficios
econdmicos por el cumplimiento de la LODC

Invitar a las asociaciones, gremios y afiliados de
las diferentes camaras para participar en
capacitaciones, reuniones y asesorias por parte
del MIPRO vy sus diferentes direcciones para
guiarles en los beneficios de cumplir con la
LODC.

Formular programas de incentivos para el cumplimiento
de la LODC, y el incremento de la productividad y la
competitividad (MIPYMES)

Desarrollo de programas de estimulos dirigidos a
las asociaciones, gremios y afiliados de las
diferentes cadmaras para que implementen la
LODC y las BPC y por hacerlo obtengan
beneficios de parte del MIPRO.

los programas del MIPRO para fomentar el apoyo
productivo de la pequena y mediana industria.

Crear los canales de comunicacién entre proveedores y

Impulsar un programa, mediante el cual la
Direccion de Defensa del Consumidor, sea el
nexo entre pequenos proveedores en los cuales
se detectaron oportunidades de mejoramiento
y el resto de unidades del MIPRO con el fin de
que ingresen y obtengan informacién de los
programass y proyectos de apoyo a las MYPIMES

Identificar deficiencias de produccidn, tecnologia y/o
gestion de calidad de los diferentes sectores para
promocionar los programas agregadores de valor del
MIPRO.

Impulsar un programa, mediante el cual la
Direccién de Defensa del Consumidor, sea el
nexo entre proveedores en los cuales se
detectaron falencias y oportunidades de
mejoramiento y el resto de unidades del MIPRO
con el fin de que ingresen y obtengan
informacién de los programas y proyectos de
calidad o agregadores de valor a los que
pueden acceder para el mejoramiento de su
industria y el respeto de los derechos de los
consumidores

Mediante las inspecciones, vigilancias y
verificaciones detectar de manera primaria los
defectos del mercado.

Figura 32. OBJETIVO ESTRA TEGICO
Fuente: DIDECO
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OBJETIVO ESTRATEGICO No. 3

» Fortalecer la capacidad operativa interna para responder oportunamente las
necesidades del mercado.

Mediante este Objetivo Estratégico, enfocado a los procesos internos de la
Direccion de Defensa del Consumidor del MIPRO, se pretende mejorar continua y
sostenidamente su capacidad de respuesta frente a las demandas de los usuarios

de nuestros servicios e inclusive exceder sus expectativas.

Fortalecer la capacidad operativa interna para responder
oportunamente las necesidades del mercado

LINEAMIENTO ESTRATEGICO INDICADOR 2010 2011

Facilitar el acceso de los servicios de atencién al cliente a #Accesos al Chat de 100 400

. . . Asistencia en Linea
fravés de herramientas tecnoldgicas

# Consultas Recibidas 160 300
. . # Implementaciones / # de
Impulsglr el desarrollo integral del capital humano de la Capacitaciones Nacionales e | 60% 70%
Direccion Internacionales Asistidas
NUmero total de
Ampliar la cobertura del sistema de capacitaciones a otras 5 10
desconcentracion dependencias a nivel

nacional

Figura 33. OBJETIVO ESTRA TEGICO
Fuente: DIDECO

ACCIONES

Fortalecer la capacidad operativa interna para responder
oportunamente las necesidades del mercado

LINEAMIENTO ESTRATEGICO ACCIONES

Mejorar continuamente los mecanismos
tecnoldgicos de atencidn al cliente para
capacitar y orientar a consumidores y
proveedores en el cumplimiento de la LODC
mediante el mejoramiento de la productividad,
competitividad y calidad de los bienes y
servicios en el mercado.

Facilitar el acceso de los servicios de atencidn al cliente
a través de herramientas tecnoldgicas

Fomentar e impulsar las capacitaciones
nacionales e internacionales del personal de la
Impulsar el desarrollo integral del capital humano de la |Direccién con el fin de fortalecer sus

Direccién conocimientos y que estos a su vez estén en
capacidad de replicar los lo aprendido en favor
de los consumidores y proveedores nacionales.

Desconcentrar la gestion de la Direccién de
Ampliar la cobertura del sistema de Defensa del Consumidor del MIPRO mediante
desconcentracion capacitacién y colaboracién con todas las
unidades regionales del MIPRO.

Figura 34. OBJETIVO ESTRA TEGICO
Fuente: DIDECO
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ESTRATEGIAS

OBJETIVO ESTRATEGICO 1 [~ OBJENVO ESIRATEGICO 2 OBJETIVO ESTRATEGICO 3 |
. . . . . Mejorar la calidad, productividad y . -
Dinamizar el mercado nacional, incentivando el consumo oo s . . Fortalecer la capacidad operativa interna
OBJETIVOS |. , . . . . competitividad del comercio interno, mediante el
inteligente de bienes y servicios con valor agregado de - - para responder oportunamente las
DIDECO . . . . cumplimiento de la Ley Orgdnica de Defensa del .
calidad, con el fin de reforzar el cumplimiento de la LODC. . necesidades del mercado.
Consumidor.
Socializacion del desarrollo de ventajas
competitivas para los proveedores, asi como sus
beneficios economicos por el cumplimiento de la
Implementacion de campanas que incentiven el consumo LODC Facilitar el acceso de los servicios de
E de productos de calidad (que cumplan con las normas INEN) atencion al cliente a través de
S y los beneficios economicos para el consumidor . . herramientas tecnologicas
T Formular programas de incentivos para el
R cumplimiento de la LODC, y el incremento de la
A productividad y la competitividad (MIPYMES)
T
E Crear los canales de comunicacion entre
G proveedores y los programas del MIPRO para
| fomentar el apoyo productivo de la pequena y
A Fomentar la formacion de asociaciones de consumidores que||mediana industria. . .
. . . Impulsar el desarrollo integral del capital
S difundan el consumo responsable, y la preferencia por bienes humano de la Direccion
y servicios de calidad Identificar deficiencias de produccién, tecnologia
y/o gestion de calidad de los diferentes sectores
para promocionar los programas agregadores de
valor del MIPRO.

Figura 35. OBJETIVO ESTRA TEGICO
Fuente: DIDECO
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POSICION ESTRATEGICA ACTUAL

Para establecer el posicionamiento de la Direccion de Defensa del Consumidor es
necesario establecer cual es la cobertura e influencia que tiene ante los proveedores y

consumidores como un organismo rector gubernamental.

Matriz de posicion estratégica

Los ejes de la matriz PEYEA representan dos dimensiones, Internas: fuerza,
financieras (FF) y ventaja competitiva (VC), y dos dimensiones externas: Estabilidad del
ambiente (EA) y fuerza del sector publico (SP). Estos factores son las cuatro
determinantes de la posicion estratégica de la Direccidn.

Con el propésito de desarrollar la Matriz de posicionamiento estratégico es necesario
establecer priorizacion de variables positivas en la cual se establece un valor numérico
entre +1 (peor) y +6 (mejor) en el caso de las dimensiones fueras financieras y del
sector publico. De la misma forma las variables negativas se establecen un valor
numeérico de -1 (mejor) y -6 (peor) para las dimensiones de ventajas competitivas vy
entorno del ambiente.

Tabla 14. Matriz de posicidn estratégica.

CALIFICACIONES | CALIFICACIONES
FUERZAS FINANCIERAS ,
ACTUALES ESTRATEGICAS
Inversiones en infraestructura realizadas a
5.0 5.00
la Direccién
Presupuesto para programas y proyectos a
p para prog y proy 20 3.00
la Direccién
Recursos disponibles pruebas de
_ o _ 1.0 3.00
laboratorio y analisis de calidad
Racionalizacién de recursos por politica
6.0 6.00
de austeridad fiscal
14.00 17.00
FUERZAS DEL SECTOR PUBLICO
Proceso de descentralizacion de la 1.00 3
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Direccion de defensa del consumidor

Procesos de integracion internacional en

_ _ 2.00 3
materia de consumidor
Reconocimiento del MIPRO como la 2 00 3
Autoridad en Defensa del Consumidor '
Trabas burocraticas 1.00 1
Lineamiento a la politica industrial 3.00 5
9.00 15.00
ESTABILIDAD DEL AMBIENTE
Estabilidad macroeconémica y de riesgo
] -2.00 -2.00
pais
Estabilidad laboral y continuidad de
-3.00 -3.00
proyectos
Conocimiento de la LODC por parte de los
_ -5.00 -4.00
sectores productivos
Competencia desleal de los proveedores
-5.00 -4.00
en el mercado
-15.00 -13.00
VENTAJA COMPETITVA
Presencia institucional a nivel nacional -5.00 -4.00
Nivel de respuesta efectiva de atencion al
_ -3.00 -1.00
consumidor
Nivel de satisfaccién de los proveedores
con los incentivos del cumplimiento de la -5.00 -4.00
LODC
Capacidad de recursos humanos en el
-6.00 -6.00

territorio nacional
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Participacion con otras carteras de estado
_ _ o -3.00 -1.00
y miembros de la sociedad civil
-22.00 -16.00

Elaborado por: Viviana Murillo
Tabla 15. Posicion estratégica actual
El promedio de la EA: -3,25 El promedio de la SP: 1.80
El promedio para la VC: -4,40 El promedio para la FF:3,50
LOS VECTORES EJEX: -1,45

EJEY: -0,90
Elaborado por: Viviana Murillo
Tabla 16. Posicion estratégica futura
El promedio de la EA: -3,75 El promedio de la SP: 3,00
El promedio para la VC: -3,20 El promedio para la FF:4,25
LOS VECTORES EJE X: -0,75

EJEY: 1,05

Elaborado por: Viviana Murillo
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MATRIZ DE POSICION ESTRATEGICA

!
e — A i
b
ESTRATEGIA CONSERVADORA = | VA ‘

(-0,75;1,05) <[

- POSICION .
: ESTRATEGICA TP n

FUTURA

] 1 1 1 | 1 | | | 1 &
T | | | I | T ! I I |
-b - -§ -3 - -1 1 Z 3 L] L] b

POSCION 8]
ESTRATEGICA
(-1,45;-0,50) B

Figura 36. Matriz de posicion estratégica
Fuente: DIDECO

PLANIFICACION COMUNICACIONAL

Dentro de los planes, estrategias, lineamientos y acciones de la direccion se menciona
realizar campanas, publicados, comunicados que incentivan la produccién y consumo

de productos y bienes de calidad.

Es asi que la Direccion ha planificado realizar los siguientes propuestas
comunicacionales para poder llevar a cabo los planes, estrategias, lineamientos y
acciones a seguir de la direccion.

OBJETIVO ESTRATEGICO No. 1

» Dinamizar el mercado nacional, incentivando el consumo inteligente de
bienes y servicios con valor agregado de calidad, con el fin de reforzar el
cumplimiento de la LODC.

96



Mediante este Objetivo Estratégico, enfocado a los consumidores de bienes y
servicios, la Direccibn de Defensa del Consumidor del MIPRO realizara
comunicados, publicados, informativos o campanas incentivando el consumo de
productos de calidad (que cumplan con la Normas INEN), para dar a conocer a los
consumidores de la importancia que es exigir este tipo productos a los

proveedores. Asi crearemos una camparfia de consumo responsable.

Para poder difundir estos comunicados, informativos, publicados o campanas se
tiene previsto realizarlo en medios de comunicacion escrita, visual y de radio asi
podremos abarcar e informar al 95% la poblacién que tienen acceso a estos

medios.

Los comunicados se enfocaran mas a la problematica presentada en no adquirir

productos, bienes y servicios de calidad.

OBJETIVO ESTRATEGICO No. 2

>

Mejorar la calidad, productividad y competitividad del comercio interno,
mediante el cumplimiento de la Ley Organica de Defensa del Consumidor.

Mediante este Objetivo Estratégico, enfocado a los proveedores de bienes y
servicios, la Direccion de Defensa del Consumidor del MIPRO pretende educar y
capacitar a todos los proveedores para que visualicen al cumplimiento proactivo de
los derechos de los consumidores establecidos en LODC como un valioso insumo
para mejorar su productividad, competitividad; con esto se lograra un doble
objetivo: el mejoramiento de sus ventas y la satisfaccion del cliente.

Esta difusion y ensefanza funcionard mediante los acercamientos que se realicen
con las diferentes camaras, organismos e instituciones que tienen entre sus socios
o beneficiarios los proveedores de productos, bienes y servicios del Ecuador, asi
podremos mediante la capacitacién ensefar las fortalezas de cumplir con la LODC.

En cada uno de los programas y acciones emprendidas por el MIPRO a través de la
Direccion de Defensa del Consumidor se procurara una socializaciéon con los medios

de comunicacion mas relevantes entre los cuales se considera:

e Capacitaciones a proveedores de productos, bienes y servicios.

e Capacitaciones dirigidas a proveedores para obtener certificaciones de BPC
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Reportajes y comunicados del beneficio de cumplir con la LODC y como este
beneficio puede ser ventaja competitiva

Programa de que tiene como fin convocar a los consumidores a crear
asociaciones de consumidores

Capacitacion a los consumidores del beneficio que conlleva exigir bienes y
servicios de calidad

Reuniones de trabajo con las camaras de la pequena, mediana empresa;

industriales, comercio, entre otros
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Modelo de entrevista a funcionarios de la Direccion de Defensa del Consumidor.

Ministerio de Industrias
y Productvidad

Entrevista a funcionarios de la Direccion de defensa del consumidor.

Nombre del entrevistado:

Esta entrevista es realizada a los funcionarios de la Direccibn de defensa del

consumidor con el fin de recopilar la informacion necesaria para evaluar los principales

inconvenientes relacionados a la atencién del usuario.

1.

¢ Existen directrices de planificacion estratégica institucional en el Ministerio de
Industrias y Productividad?

¢ Existen directrices para controlar los procesos de gestion de la atencion al
usuario en DIDECO?

¢,Cuales son los pasos del proceso de atencion al usuario implementados en
DIDECO?

¢, Se brinda alguna charla de induccion a los usuarios que no tengan
conocimiento de los pasos a seguir para la presentacién de alguna denuncia?
¢, Qué tipo de documentos especiales se solicitan al usuario para un mejor
proceso de su requerimiento?

¢, Cuantos dias laborables se emplea para la revisién de un caso de defensa al
consumidor?

¢, Se ha suscitado algun caso de comportamiento hostil por parte de los usuarios
hacia funcionarios de DIDECO?

¢ Existe la cantidad suficiente de funcionarios para satisfacer la demanda de los

consumidores?
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9. ¢Se ha establecido correctamente las funciones de cada trabajador de DIDECO
y su papel en los procesos de atencion al usuario?

10. ¢ Se obtiene una retroalimentacién sobre el proceso de atencién al usuario?

100



Modelo de encuesta a usuarios de la Direccion de Defensa del Consumidor.

)%

Ministerio de industrias
y Productividad

Encuesta a usuarios de la Direccion de defensa del consumidor.

Esta encuesta es realizada a los usuarios de la Direccién de defensa del consumidor
con el fin de recopilar la informacion necesaria para evaluar los principales
inconvenientes relacionados a la atencién del usuario en sus denuncias, consultas y
reclamos.

Nombre del encuestado:

1. ¢Qué tipo de consumidor es?
Consumidor frecuente

Consumidor temporal
2. Conoce usted los procesos relacionados a:

Denuncias
Consultas

Ambos
3. Conoce usted ampliamente los derechos que posee como consumidores:
Relacionado a productos

Si

No
Relacionado a servicio:

Si

No
4. ¢Queé tipo de ayuda le brindaron los funcionarios de DIDECO para poder
presentar su reclamo como consumidor?
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Tripticos Informativos
Charlas de Induccién

No se recibié ayuda
5. ¢Las solicitudes facilitadas por la institucion son faciles de entender y
permiten una rapida contestacion?

Siempre
Frecuentemente

Nunca
6. ¢Por qué medio tuvo conocimiento sobre los requisitos para realizar tramites
en DIDECO?

Internet
Via telefénica
Funcionarios

Charlas de informacion
7. ¢Le han solicitado algun otro tipo de documentos para un mejor analisis de su
denuncia?

Siempre
Frecuentemente

Nunca
8. ¢Cree usted que el tiempo de espera para una respuesta sobre su denuncia
refleja procesos agiles dentro de la institucion?

Si
Depende el tipo de tramite

No

102



Resultados de las entrevistas.
Entrevista al Director del Area de Defensa del consumidor.

En la entrevista con el director del area de defensa del consumidor, sefal6 la falta
de procesos claros sobre la gestibn de las denuncias realizadas por los
consumidores. Cabe recalcar que, aunque poseen una mejor infraestructura, para
comodidad del usuario, la falta de personal para cubrir la demanda de los usuarios
retrasa una agil respuesta a sus denuncias. Las directrices institucionales con las
que se basa la direccion de defensa del consumidor de manera interna son las
establecidas por la Secretaria Nacional de Planificacion (SENPLADES) para todo el
Ministerio de Industrias y Productividad pero no existen procesos especificos para
la atencion al usuario externo. También senald, la falta de retroalimentacién sobre
los procesos de atencion al cliente por lo que no se lleva a cabo un seguimiento

para mejoras en el mismo.

Entrevista a Servidor Publico del area de defensa del consumidor.

El entrevistado, senald diversos problemas ocurridos por la desesperacion del
usuario por las demoras en sus respectivos procesos de denuncias o recepcion de
documentacion. Se resaltd, las charlas informativos que los servidores facilitan al
usuario cuando no tienen conocimiento sobre los requisitos y pasos para poder
presentar una denuncia, asi como, informacion que desconozcan sobre la "Ley
Organica del Consumidor" para informarse que denuncias son viables y cudles no.
El funcionario también recalco la falta de personal para cubrir la demanda de los
usuarios y la falta de organizaciéon con respecto a las funciones que cada miembro
del personal debe cumplir, lo que les retrasa en la respuesta al usuario, el cual

demuestra muchas veces su inconformidad.

Entrevista con Servidor Publico de Apoyo en el area de defensa del consumidor.

En la entrevista, el funcionario indicé que, basicamente, los pasos para el proceso
de presentacion de denuncia son: la presentacién del problema por parte del
usuario, la explicacion de los requisitos y las posibles soluciones al problema
presentado por parte del funcionario publico, la solicitud de los formularios para la
correcta clasificacion del problema, en algunos casos, es necesario la presentacion
de documentos especiales como normas de calidad o documentos sanitarios, y
luego de 4 dias se le proporciona una respuesta o se les solicita mas papeles de
respaldo.
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Resultados de la encuesta a usuarios.

1. ¢Qué tipo de consumidor es?
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Grafico 1. Tipos de usuarios
Elaborado por: Viviana Murillo

En la encuesta realizada a usuarios de la Direccion de Defensa del Consumidor
(DIDECO), el 35% de usuarios mencionaron ser usuarios temporales de esta Direccion
y se encuentran realizando tramites de manera ocasional, mientras que un 65% sostuvo
ser clientes permanentes de esta direccidén por lo que manejan tramites de terceros, o
de empresas y realizan tramites constantemente.

2. Conoce usted los procesos relacionados a:
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Grafico 2. Requerimientos para emision de quejas y reclamos
Elaborado por: Viviana Murillo
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En la pregunta No. 2 de la encuesta realizada a los usuarios de DIDECO se cuestioné el
conocimiento que los mismos tenian acerca de los requisitos que necesitan para
consultas o denuncias. El 27% menciono conocer los requisitos para sus denuncias,
mientras que un 53% conoce los requisitos para consultas, un 20% de los usuarios

menciono conocer los requisitos para ambos tramites.

3. Conoce usted ampliamente los derechos que posee como consumidores:
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Grafico 3. Conocimiento sobre derechos del consumidor
Elaborado por: Viviana Murillo

En la pregunta No. 3 de la encuesta realizada a usuarios de la direccién de defensa del
consumidor (DIDECO), el 32% de usuarios mencionaron conocer sus derechos
relacionados a productos contra un 68% que no conocen sobre los mismos, mientras
que un 28% sostuvo tener conocimientos sobre los principales derechos que posee en
relacion a servicios. El 72% de los encuestados mencion6 no conocer los derechos que
tienen como consumidores de servicios y se acercaron a la direccion de defensa del

consumidor para consultar si su queja era procedente.

105



4. ¢Qué tipo de ayuda le brindaron los funcionarios de DIDECO para poder

presentar su reclamo como consumidor
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Grafico 4. Asistencia de funcionarios de DIDECO

Elaborado por: Viviana Murillo
En la encuesta realizada a usuarios de la direccion de defensa del consumidor
(DIDECO), el 28% de usuarios mencionaron conocer los requisitos para presentar un
reclamo en DIDECO por medio de tripticos informativos de la institucion. Mientras que
un 20% sostuvo tener conocimientos basicos sobre los requisitos mediante charlas de
induccion que los funcionarios convocan. El 52% de los encuestados mencion6 no
conocer los requerimientos al no recibir ninguna ayuda por parte de los funcionarios.

5. ¢Las solicitudes facilitadas por la institucion son faciles de entender y

permiten una rapida contestacion?
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Grafico 5. Solicitudes de la institucién
Elaborado por: Viviana Murillo
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En la pregunta No. 5 de la encuesta realizada a los usuarios de DIDECO se cuestioné el
conocimiento que los mismos tenian acerca de los requisitos que necesitan para
consultas o denuncias. El 27% menciono conocer los requisitos para sus denuncias,
mientras que un 53% conoce los requisitos para consultas, un 20% de los usuarios
menciono conocer los requisitos para ambos tramites.

6. ¢Por qué medio tuvo conocimiento sobre los requisitos para realizar
tramites en DIDECO?
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Grafico 6. Disponibilidad de informacién al usuario

Elaborado por: Viviana Murillo
En la pregunta No. 6 de la encuesta realizada a los usuarios de DIDECO se evalu6 los
medios por los cuales tenian conocimiento de la informacion sobre DIDECO. El 40% de
encuestados menciono conocer los requisitos para sus denuncias por medio de internet,
mientras que un 30% conoce los requisitos llamando directamente a las oficinas, un

15% de los usuarios menciono conocer los requisitos por medio de los funcionarios y

por charlas de informacion.
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7. ¢Le han solicitado algun otro tipo de documentos para un mejor analisis de

su denuncia?
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Grafico 7. Solicitud de documentos especiales
Elaborado por: Viviana Murillo

En la pregunta No. 7 de la encuesta realizada a los usuarios de DIDECO se pregunto
sobre la solicitud de documentos especiales fuera de los requisitos establecidos para la
resolucién de un caso. El 28% menciono que siempre se le solicitan documentos que no
son requisitos previos, mientras que un 60% contesto que frecuentemente le solicitan
documentos pero no es algo constante. El 12% de los usuarios menciono que nunca se

le han solicitado documentos extras.
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8. ¢Cree usted que el tiempo de espera para una respuesta sobre su denuncia

refleja procesos agiles dentro de la institucion?
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Grafico 8. Tiempo de respuesta a solicitudes
Elaborado por: Viviana Murillo

Segun la encuesta realizada sobre el tiempo de espera de la resolucion de los casos, un
18% de usuarios concluyo que el tiempo de espera si refleja un proceso agil por parte
de los funcionarios, mientras que un 62% de los encuestados menciono que depende

del tipo de proceso la rapidez con la que respondan.
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