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RESUMEN



Con la presente investigacion se trat0 de demostrar que es posible
mejorar los procesos del Sistema Nacional de Inversion Publica (SNIP) en la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo (MPCP), a través de la aplicacion
de un Modelo de Gestion de la Calidad, a fin de optimizar el Ciclo del Proyecto,
gue va desde la concepcion de la Idea de Proyecto de Inversion Publica (PIP)
en el Presupuesto Participativo, hasta la provision de los servicios publicos a
los beneficiarios. Para ello se reviso los principales modelos de gestion de la
calidad existentes en el mundo (Deming, Malcolm Baldrige y EFQM),
demostrandose que, con ciertas adaptaciones, se puede aplicar a la

organizacién en estudio sin mayor problema.

A partir de la revision de dichos modelos, se presenta una propuesta de
Modelo de Gestién de Calidad aplicado al SNIP en la MPCP, la cual hace
éenfasis en un enfoque por procesos. Asimismo, y como resultado mas
importante de este trabajo, presentamos un Proyecto de Mejora Continua de
la Calidad para el SNIP, en su etapa de estudio; presentandose las matrices
correspondientes, en las cuales se definen los problemas como oportunidades
de mejora, hasta el plan de accion para lograr optimar los plazos del Ciclo de
Proyecto y asi, la MPCP pueda mejorar la provision de servicios publicos en

forma oportuna y con estandares de calidad.

Se concluye por ultimo, que es posible aplicar modelos de gestion de
calidad a un determinado proceso en el sector publico como es el SNIP y
particularmente en la MPCP. Se recomienda aplicar en el corto plazo, el

Proyecto de Mejora Continua de la Calidad, a través de las matrices disefiadas.
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En el mediano plazo, se podria aplicar una propuesta mas completa; es decir,
poner en marcha el Modelo de Gestidbn de Calidad propuesta, con la cual
estariamos conformes, pues toda investigacion a nivel de tesis debe aportar a

solucionar problemas concretos en beneficio de la poblacion.
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SUMMARY

With this research, we tried to demonstrate that it is possible to improve
the processes of the National System of Public Investment (SNIP) in the
Provincial Municipality of Coronel Portillo (MPCP), through the application of a
Quality Management Model, in order to optimize the Project Cycle, which goes
from the conception of the Public Investment Project Idea (PIP) in the
Participatory Budget, to the provision of public services to the beneficiaries. To
this end, the main quality management models existing in the world (Deming,
Malcolm Baldrige and EFQM) were reviewed, demonstrating that, with certain
adaptations, it can be applied to the organization under study without major

problem.

Based on the review of these models, a proposal for a Quality
Management Model applied to the SNIP is presented in the MPCP, which
emphasizes a process approach. Likewise, and as the most important result of
this work, we present a Continuous Quality Improvement Project for the SNIP,
in its study stage; presenting the corresponding matrices, in which the problems
are defined as opportunities for improvement, up to the action plan to optimize
the terms of the Project Cycle and thus, the MPCP can improve the provision of

public services in a timely manner and with standards of quality.

Finally, it is concluded that it is possible to apply quality management
models to a specific process in the public sector, such as the SNIP and
particularly in the MPCP. It is recommended to apply the Project of Continuous
Quality Improvement in the short term, through the designed matrices. In the

medium term, a more complete proposal could be applied; that is, to implement
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the proposed Quality Management Model, with which we would be satisfied,
since all research at the thesis level should contribute to solve specific problems

for the benefit of the population.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se origina cuando, al desempenfar la profesion
de economista, se observa que el tiempo que dura el Ciclo de Proyecto en la
MPCP es excesivo, es decir, el tiempo que transcurre entre la identificacion de
un PIP y la provision del servicio publico demora demasiado, generando
disconformidad en la poblacion beneficiaria. Ante este problema evidente y los
conocimientos que me brindo los estudios de la Maestria en Gerencia Publica,
nos preguntamos si era posible aplicar un modelo de gestion de calidad al
SNIP en la MPCP. Frente a ello, y cumpliendo los preceptos de la metodologia
de la investigacion cientifica nos planteamos las siguientes interrogantes ¢ Es
posible aplicar un modelo de calidad que contribuya a la mejora de los
procesos del SNIP en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo? y ¢Qué
modelo de calidad deberia aplicarse para optimizar los procesos del SNIP en la

Municipalidad Provincial de Coronel Portillo?

En concordancia con las interrogantes planteadas, se formul6 dos
objetivos: 1. Analizar en qué medida la aplicacion de un modelo de gestion de
calidad podria contribuir a la mejora en los procesos del SNIP y 2. Proponer un
modelo de gestion de calidad que se adapte a las necesidades de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, a fin de optimar procesos del
SNIP. Asimismo, nos plateamos dos hipétesis generales: 1. Es posible aplicar
un modelo de gestion de la calidad que contribuya a la mejora de los procesos
del SNIP en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo y 2. Existen modelos
de calidad que se pueden adaptar a las caracteristicas del SNIP, con el fin de

optimizar los procesos en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.



El desarrollo de la investigacion permitid responder a las interrogantes,
cumplir con los objetivos del estudio y corroborar las hipotesis, aunque en este
caso, en forma cualitativa. Asi, en base a la revision de los tres modelos de
gestion de la calidad de mayor prestigio en el mundo tales como el de Deming,
Malcolm Baldrige y EFQM, se propone un Modelo de Gestion de la Calidad
para el SNIP en la MPCP y Proyecto de Mejora Continua de la Calidad.

El desarrollo de la presente investigacion nos ha permitido concluir que
los tres aludidos modelos tienen un denominador comuan: buscar la excelencia
en las organizaciones, pensando en la satisfaccion plena del cliente. Estos
modelos pueden aplicarse a todo tipo de organizaciones, publicas y privadas.
Sin embargo, no se puede mejorar necesariamente la calidad de toda la
organizacién, sino de un determinado proceso, como puede ser el caso del

SNIP en la MPCP.

Efectuando adaptaciones de los tres modelos de gestion de la calidad
enunciados en la primera parte, se puede disefiar una Propuesta de Modelo de
Gestion de Calidad para el SNIP en la MPCP, basado en un enfoque por
procesos. También es posible desarrollar un Proyecto de Mejora Continua de la
Calidad para el SNIP en la MPCP, cuya primera etapa —estudios— se presenta
como resultado de la Tesis; ésta se consigna en el Anexo N° 02, a través de
matrices que van desde la identificacion de la oportunidad de mejora —
problemas— hasta el plan de accion para solucionar dichos problemas en el

SNIP de la MPCP.

A modo de aporte, se recomienda aplicar la Propuesta de Modelo de

Gestion de Calidad para el SNIP en la MPCP, basado en un enfoque por



procesos. De igual modo, se tiene que socializar y continuar con el Proyecto de
Mejora Continua de la Calidad, en sus etapas subsiguientes como es la
implementacion, seguimiento, evaluacion e institucionalizacién. Estas
propuestas contribuirian a disminuir sustancialmente los plazos del Ciclo de

Proyecto, no solo en los del Sector Educacién, sino en todos PIPs de la MPCP.

Por dltimo, en una forma de reflexion podemos decir que muchos de los
problemas que enfrenta el SNIP en todo el sector publico, no se debe a la
normatividad, sino a los procesos y recursos que se utilizan en un sector en
particular. Asi como existen municipalidades y gobiernos regionales eficientes,
también estan presente los ineficientes. Esto se debe a que existen problemas
en los procesos y recursos humanos. Por ello, se recomienda revisar dichos
procesos y capacitar y seleccionar adecuadamente los recursos humanos que

operan el SNIP en la MPCP.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA.

El Sistema Nacional de Inversién Publica (SNIP) se creo en el afio
2000, mediante Ley N° 27293 del 28 de junio de 2000; modificada por las
Leyes N° 28522 y 28802 del 25 de mayo de 2005 y 21 de julio de 2006,
respectivamente, y por los Decretos Legislativos N° 1005 y 1091 del 3 de
mayo de 2008 y el 21 de junio de 2008, respectivamente. Obviamente, las
modificatorias se hicieron con la finalidad de perfeccionar el sistema y
también impulsar su descentralizacion. La finalidad del SNIP queda
claramente definida en las normas precedentes: optimizar el uso de los
recursos publicos destinados a la inversién, mediante el establecimiento
de principios, procesos, metodologias y normas técnicas relacionados con

las diversas fases de los proyectos de inversion.

Asimismo, cabe precisar que el SNIP se crea en el marco de las
funciones del Estado, las cuales estan orientadas a satisfacer las

necesidades publicas de los ciudadanos y promover el desarrollo



sostenible de los territorios (USAID, 2011). Ademas, se enfatiza que el
SNIP fue creado con el objeto de impulsar el uso eficiente de los recursos
publicos destinados a la inversidn y que los Proyectos de Inversion
Publica (PIP) realmente produzcan los servicios que se esperaban, es
decir que produzcan resultados para los ciudadanos. Sin embargo, si bien
este sistema busca la eficiencia en la asignacién de los recursos publicos,
no enfatiza en la oportunidad con la que deben ser provistos los servicios
publicos a los beneficiarios. En este sentido, daria la impresién que el
SNIP busca la eficiencia por el lado de la oferta de recursos y no por el

lado de la demanda de servicios publicos.

Lo anterior se hace méas evidente cuando los expertos en el SNIP,
al evaluar su eficacia, precisan como pardmetros de evaluacién los
siguientes criterios: proyectos rentables, proyectos sostenibles, proyectos
bien dimensionados, proyectos coordinados que eviten duplicacion de
esfuerzos, proyectos enmarcados en planes de desarrollo que
contribuyan a alcanzar una vision de largo plazo. De igual modo, cuando
se analiza sus debilidades y desventajas se enfatiza los siguientes
aspectos: necesidad de capacitar y tener un numero adecuado de
funcionarios, integracion dentro de un sistema de planificacion, debe
considerar criterios adicionales tales como género, impacto ambiental,
capital social, participacion ciudadana; asi mismo, mejorar las
capacidades para disminuir la centralizacion, se debe aplicar a todos los
proyectos de inversion publica significativos, incrementar el apoyo politico,

etc.



Como se puede observar, no se sefala explicitamente dentro de
las debilidades, deficiencias y limitaciones del SNIP, el excesivo periodo
de tiempo que transcurre desde la identificacion de la Idea de Proyecto en
el Presupuesto Participativo hasta la provision de los servicios publicos a
los beneficiarios. En una primera aproximacién, se estima que el tiempo
gue transcurre un PIP desde la concepcién de la idea en el Presupuesto
Participativo hasta la provisién del servicio es de 3 afios, 1 mes y un dia;

periodo que se puede desagregar de la siguiente manera:

1) Concepcion y formulacion de la Idea de Proyecto: 5 meses.

2) Priorizacion de PIPs a nivel sectorial: 2 meses.

3) Priorizacion y presentacion de PIPs filtrados: 1 mes.

4) Consolidacion de PIPs en Anteproyecto de Presupuesto: 1 mes.

5) Convocatoria a proceso para elaboracién de perfil: 1 mes?.

6) Elaboracién del Perfil de Proyecto: 2 meses.

7) Evaluacion del Perfil de Proyecto: 1 mes.

8) Levantamiento de observaciones: 15 dias.

9) Declaracién de viabilidad: 15 dias.

10)Convocatoria a proceso para elaboraciéon de Expediente Técnico: 1
mes?.

11)Elaboracion del Expediente Técnico: 3 meses.

12)Evaluacion de Expediente Técnico: 1 mes.

13)Levantamiento de observaciones: 1 mes.

1 Asumiendo que este se otorgue por contrata. Si es por administracion directa se obvia este proceso.
Asimismo, si no existe impugnaciones al proceso el tiempo es de aproximadamente un mes, pero si
existiese impugnacién o simplemente si el proceso “se cae”, el tiempo para subsanarlo es como minimo
de cuatro meses.

2 Similar que en convocatoria para elaboracién de Perfil de Proyecto; es decir, si no existe
inconvenientes el tiempo es de un mes, caso contrario aproximadamente cuatro meses. Ademas, si el
Expediente Técnico se elabora por administracién directa, éste puede demorar hasta 6 meses.



14)Aprobacion de Expediente Técnico: 15 dias.

15)Convocatoria a proceso para ejecucion de obras: 3 meses?.
16)Adjudicacién de la buena pro, contratos, fianzas, etc.: 15 dias.
17)Ejecucion de la obra: 12 meses*.

18)Entrega de la obra a beneficiarios: 15 dias.
19)Implementacién y puesta en operacion: 15 dias.

20)Provision del servicio a los beneficiarios: 1 dia.

Para corroborar la apreciacion anterior, en la presente
investigacion se ha visto por conveniente aplicar una Encuesta Piloto a un
grupo de Expertos del SNIP, los mismos que laboran en diferentes
Instituciones Publicas de la Region Ucayali. Para la seleccién de los
especialistas se tomé en cuenta el tiempo que vienen laborando en el

sistema (mayor a un afo); la informacion se presenta a continuacion.

CUADRO N° I-01
MUESTRA DE PROFESIONALES EXPERTOS DEL SNIP

NOMBRE Y . INSTITUCION DONDE AREA DEL SNIP EXPERIENCIA EN EL
N° PROFESION

APELLIDO LABORA DONDE LABORA SNIP
1 Erick Campos Ingeniero Industrial Munic. Prov. de Coronel Portillo Unidad Formuladora 10 afios

Oficina de Programacién e
2 Ivan Abenzur Economista Gobierno Regional de Ucayali Inversiones 10 afios
Oficina de Programacién e
3 Marlo Ushfiahua Economista Munic. Prov. de Coronel Portillo Inversiones 4 afios

Oficina de Programacion e

4 Miguel Angel Bedoya | Ingeniero Civil Munic. Prov. de Coronel Portillo Inversiones 3 afios
5 Iris Castro Arquitecta Gobierno Regional de Ucayali Infraestructura y Obras 5 afios
6 Pablo Valderrama Ingeniero Civil Munic. Dist. Yarinacocha Infraestructura y Obras 6 afios

Oficina de Programacién e

7 Percy Tedi Ambicho Ingeniero Civil Gobierno Regional de Ucayali Inversiones 4 afios
8 Glenda Joaquin Ingeniero de Sistemas Munic. Prov. de Coronel Portillo Unidad Formuladora 1 afio
9 Juan Carlos Gutiérrez | Ingeniero Industrial Munic. Prov. de Coronel Portillo Infraestructura y Obras 5 afios

Fuente: Encuesta Piloto.

Elab.: Propia.

3 {dem a los casos anteriores, pero con tiempos incrementados. En caso de administracién directa se
obvia este paso.

4 Considerando la modalidad de ejecucién; es decir, si el sector decide ejecutar la obra por
administracion directa el tiempo puede ser, en términos optimistas, dos veces mayor a que si se ejecuta
por contrata.




Los resultados de la encuesta piloto confirman nuestra
apreciacion, principalmente en lo que concierne al tiempo que transcurre
entre la identificacion de la Idea de PIP hasta la provision de los servicios
publicos, acumulando un tiempo aproximado de 19.1 meses
(considerando la opinion de uno de los encuestados que considera 6
meses); si excluimos los 6 meses el promedio seria de 20.8 meses
(considerando la opinion de dos encuestados que consideran 12 meses);
pero si excluimos las encuestas de 12 meses, como resulta mas légico, el
promedio de tiempo seria de 23.7 meses®. Ademas de la variable
temporal, la encuesta piloto revela que el mayor tiempo perdido se
produce en la fase de inversién, aunque este también se origina en la fase

de preinversion.

CUADRO N° 1-02

RESULTADO DE LA ENCUESTA PILOTO A EXPERTOS DEL SISTEMA NACIONAL DE
INVERSION PUBLICA (SNIP)

PREGUNTAS RESUMEN

1. Tiempo que transcurre entre idea de proyecto y provision del | Tiempo promedio que transcurre desde la idea hasta la

servicio. provision del servicio: 19.1 meses.

. » . Principalmente en la fase de inversién. Pero también
2. Etapa o fase donde se produce mayor dilatacion del tiempo. . y
se produce retraso en la fase de preinversion.

. En las personas, porque los procesos se realizan de
3. El problema esté en el proceso metodolégico del SNIP o en las |
. acuerdo a las normas. El problema estd en la
personas que la administran. . »
capacidad de gestion.

Falta de personal especializado en formulacién y
4. Principales "cuellos de botella" que enfrenta el SNIP. evaluacion. Consultorias ineficientes. Retraso en
Licitaciones de estudios y obras.

5. Problemas observados por la excesiva dilatacion del tiempo en | No se cumplen metas; incumplimiento en el programa
la ejecucion de los PIPs. de inversiones. Retraso en entrega del bien o servicio.

5> Obviamente este periodo sélo considera el proceso normal del SNIP, asumiendo que el ciclo del
proyecto se cumple dentro de los plazos que establece la normatividad; es decir, sin considerar factores
exdgenos que hacen que los plazos se dilaten considerablemente, tales como las demoras en las
licitaciones para cada nivel de estudio (Perfil de Proyecto, Factibilidad, Expediente Técnico), los
entrampamientos que se generan entre la formulacion y evaluacién del PIP y otros factores que
conllevan a que el promedio de tiempo se incremente.



6. El problema se presenta sélo en la Region Ucayali o en todas | A nivel nacional. En todos los sectores y niveles de

las instituciones publicas y regiones. gobierno.

7. Conocimiento de instituciones publicas donde se ha logrado | No conozco. Podria ser en los gobiernos locales
minimizar el tiempo en el proceso del SNIP cuando son PIPs menores.

8. Posibilidad de optimizar los recursos a fin de que los servicios
publicos se provean en menor tiempo posible, de modo que el ; .
. . . . La mayoria de encuestados no responde/no opina.
SNIP se convierta en un instrumento para mejorar la calidad de

vida de la poblacién.

9. Etapas o fases del SNIP donde se podria optimizar el tiempo . » » . B
= . En la fase de pre inversion (evaluacion) e inversion
para lograr que los servicios publicos se provean con mayor . .
L o (ejecucién de obra).
eficiencia y eficacia.

10. Posibilidad de aplicar modelos de gestién de la calidad al | Se puede mejorar a través de un andlisis del tiempo y

proceso del SNIP, con el objeto de reducir plazos entre idea y | procesos del SNIP. Teniendo profesionales

ejecucion de los PIPs. especializados.

Fuente: Encuesta Piloto a Expertos del SNIP de la Regi6n Ucayali.

Elab.: Propia.

Por otro lado, existe consenso de que el problema se genera por
la actuacion de las personas que laboran en el sistema y no tanto por la
normatividad del SNIP; es decir, como el personal no tiene la capacitacion
ni la experiencia necesaria para conducir el proceso eficientemente, se
produce una dilatacion excesiva del tiempo entre la formulacién y
evaluacion del PIP en la fase de preinversion (perfil de proyecto y estudio
de factibilidad). Adicionalmente a ello, los Expertos del SNIP sefialan que
los principales “cuellos de botella” estan vinculados con las ineficiencias
mostradas por los consultores que formulan los PIPs y el retraso que
generan los procesos de seleccion de postores para ejecucion de
estudios y obras (licitacion publica, concurso publico y adjudicacion
directa). No se hace referencia por cierto, a la constante interferencia
politica que existe por parte de los titulares de pliego que, al pretender
favorecer a cierto grupo de su entorno, terminan complicando el proceso

normal que deberia seguir un PIP.



Ante la situacion descrita es evidente que existe un problema:
deficiente asignacion del recurso mas valioso en la economia, el tiempo.
Obviamente, esta mala asignacién del tiempo tiene una fuerte repercusion
en la consecucién de los objetivos del Estado, que es la asignacion
eficiente y eficaz de los recursos publicos para disminuir los aun altos
indices de pobreza y mejorar el bienestar de la poblacion beneficiaria
mediante la provision oportuna de servicios publicos de educacion, salud,
seguridad ciudadana, asistencia técnica agropecuaria, etc. Pero, ¢Cudles
son las causas del problema?; ¢ Es el proceso del SNIP?; ¢Es el ciclo del
proyecto establecido en el SNIP?; ¢Son los operadores del sistema?; ¢ Es
la calidad de los recursos humanos que trabajan en el sistema?; ¢Es un
problema de cada sector o institucion publica?; ¢Este problema también
se presenta en Lima?; ¢Este mismo problema se presenta en todos los
gobiernos regionales del interior del pais?; ¢Es un problema que se
presenta sélo en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo?; ¢El
problema puede ser superado y de qué manera?. Son algunas de las
interrogantes que nos podemos formular en torno a esta deficiencia, las
cuales intentaremos responder con mayor certeza mediante la ejecucion

de la presente investigacion.

Desde nuestra perspectiva, una de las alternativas de solucion a
este problema podria ser la implementacién de un determinado modelo
de calidad al proceso del SNIP. Esto contribuiria a optimizar procesos y
recursos en el sistema, a través de la definicion de un conjunto de
dimensiones, factores, criterios y estandares; orientados al mejoramiento

de la calidad a nivel de los operadores en cada institucion publica y en



este caso particular, en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo-
Ucayali. Al respecto, algunos especialistas sugieren también que se
podria incorporar criterios de gestion de programas y portafolios con
mayor precision, acreditar a los formuladores y evaluadores de proyectos,

acreditar oficinas de gestién de programas y proyectos, etc.

La tendencia actual de la sociedad occidental tanto en el sector
privado como en el publico es la adopcion de modelos de gestion que
sirvan de referente y guia en los procesos permanentes de mejora de los
productos y servicios que ofrecen. Un modelo es una descripcion
simplificada de una realidad que se trata de comprender, analizar y, en su
caso, modificar. Un modelo de referencia para la organizacion y gestion
de una empresa permite establecer un enfoque y un marco de referencia
objetivo, riguroso y estructurado para el diagnostico de la organizacion,
asi como determinar las lineas de mejora continua hacia las cuales deben
orientarse los esfuerzos de la organizacién. Es, por tanto, un referente
estratégico que identifica las areas sobre las que hay que actuar y evaluar

para alcanzar la excelencia dentro de una organizacion.

Un modelo de gestion de calidad es un referente permanente y un
instrumento eficaz en el proceso de toda organizacion de mejorar los
productos o servicios que ofrece. EI modelo favorece la comprension de
las dimensiones mas relevantes de una organizacion, asi como establece
criterios de comparaciéon con otras organizaciones y el intercambio de
experiencias. Por otro lado, existen diversos modelos, que previa
adaptacion pueden utilizarse en el ambito institucional. Los modelos de

gestion de calidad total mas difundidos son el modelo Deming (1951), el



modelo Malcolm Baldrige (1987) y el Modelo Europeo de Gestion de

Calidad, EFQM (1992)°.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA.

1.2.1. Problema general.

>

¢Es posible aplicar un modelo de calidad que contribuya a la
mejora de los procesos del SNIP en la Municipalidad Provincial de

Coronel Portillo?

¢,Qué modelo de calidad deberia aplicarse para optimizar los
procesos del SNIP en la Municipalidad Provincial de Coronel

Portillo?

1.2.2. Problemas especificos.

>

¢ Existen las condiciones favorables para implementar un modelo
de gestién de la calidad en la Municipalidad Provincial de Coronel

Portillo?

¢,Qué modelo de gestion de calidad se podria aplicar para mejorar
los procesos del SNIP en la Municipalidad Provincial de Coronel

Portillo?

¢ Este modelo de calidad a implementarse mejoraria los procesos
del SNIP y con ello, se contribuiria a acelerar la reduccion de la

pobreza regional?

6 Al respecto consulte LOPEZ, Rafael: Modelos de Gestidn de Calidad. También lo puede encontrar en la
pagina www.euskalit.net/pdf/Calidadtotalmodelos.pdf, con el titulo Calidad Total: Modelo EFQM

de Excelencia.
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¢Este modelo de gestion de calidad contribuiria a mejorar el
bienestar de la poblacion, a través de la provision de servicios

publicos en forma oportuna?

1.3. OBJETIVO GENERAL Y OBJETIVOS ESPECIFICOS.

[.3.1. Objetivo general.

>

Analizar en qué medida la aplicacién de un modelo de gestién de

calidad podria contribuir a la mejora en los procesos del SNIP.

Proponer un modelo de gestion de calidad que se adapte a las
necesidades de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, a fin

de optimar procesos del SNIP.

1.3.2. Objetivos especificos.

>

Determinar el modelo adecuado de gestion de la calidad que se
adapte a las caracteristicas institucionales y especificamente del

SNIP en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.

Proponer un disefio de modelo de gestién de calidad aplicado sélo
al proceso del SNIP en la Municipalidad Provincial de Coronel

Portillo.

Disefiar o adaptar un modelo calidad orientado a reducir los
tiempos en el proceso del SNIP, a fin de garantizar la provisién de

servicios publicos en el menor tiempo posible.
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Contribuir a la reduccion de la pobreza y en la mejora del bienestar
de la poblacion, mediante la provisibn oportuna de servicios
publicos por parte de la Municipalidad Provincial de Coronel

Portillo.

1.4. HIPOTESIS Y/O SISTEMA DE HIPOTESIS.

1.4.1. Hipotesis general.

>

Es posible aplicar un modelo de gestion de la calidad que
contribuya a la mejora de los procesos del SNIP en la

Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.

Existen modelos de calidad que se pueden adaptar a las
caracteristicas del SNIP, con el fin de optimizar los procesos en la

Municipalidad Provincial de Coronel Portillo.

1.4.2. Hipotesis especificas.

>

Existen las condiciones favorables para implementar un modelo de
gestion de la calidad en la Municipalidad Provincial de Coronel

Portillo.

Se podria aplicar cualquier modelo de gestion de calidad para
mejorar los procesos del SNIP en la Municipalidad Provincial de

Coronel Portillo.

Este modelo de calidad a implementarse mejoraria los procesos del
SNIP y con ello, se contribuiria a acelerar la reduccion de la

pobreza regional.
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» Este modelo de gestion de calidad contribuiria a mejorar el
bienestar de la poblacion, a través de la provision de servicios

publicos en forma oportuna.

1.5. VARIABLES.
1.5.1. Variable dependiente (explicada).
» Procesos del SNIP.
1.5.2. Variable independiente (explicativa).
» Modelo de gestién de la calidad.
1.5.3. Indicadores.

a) Variable dependiente.
» ldentificacion de la Idea de Proyecto.
» Formulacion y evaluacion ex ante de PIPs.
» Evaluacién ex post de PIPs.
b) Variable independiente.
» Dimensiones.
Factores.
Criterios.
Estandares.

Indicadores.

vV V VvV VvV 'V

Medios de Verificacion.

1.6. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA.

La presente investigacion a nivel de tesis se justifica en la medida
gue, una mejora en los procesos en el SNIP contribuira a acelerar la

reduccion de los niveles de pobreza en la region. Ademas, los



1.7.

1.8.
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beneficiarios observaran una mejora en su bienestar por la provision

oportuna de servicios publicos en el sector educacion.

VIABILIDAD.

Existié viabilidad técnica, econémica e institucional para llevar a
cabo la investigacion. Inclusive, por ser un estudio que interesaba a la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo y al Ministerio de Economia y
Finanzas, se recibi06 mucho apoyo de los funcionarios de estas dos

instituciones.

LIMITACIONES.

La principal limitacion de la investigacion fue que solo se tomé
como universo y muestra los procesos del SNIP aplicados al sector
educaciéon en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo (Pliego:
Municipalidad de la Provincia de Callaria; Departamento: Ucayali), para
un periodo de 5 afios (2008-2012) y considerando soélo proyectos de
infraestructura. El estudio se podria haber proyectado a otros sectores,
pero para ello se necesita mayores recursos financieros y tiempo, los
mismos que en economia son, por definicion, los méas escasos y
costosos. Sin embargo, el modelo de calidad propuesto para este sector
en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, puede ser extrapolado o

replicado a otros sectores y regiones del pais.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES.

Un estudio reciente titulado “BALANCE DE LA INVERSION
PUBLICA: AVANCES Y DESAFIOS PARA CONSOLIDAR LA
COMPETITIVIDAD Y EL BIENESTAR DE LA POBLACION”,
probablemente constituya uno de los principales antecedentes sobre la
preocupacion del Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) sobre los
problemas que viene enfrentando el Sistema Nacional de Inversion
Publica (SNIP), principalmente en el interior del pais. La investigacion
involucra a todos los sectores donde interviene el SNIP; sin embargo,
para efectos de la presente tesis soOlo consideraremos el Sector
Educacién, teniendo en cuenta las fases por la que transcurre un
Proyecto de Inversiébn Publica (PIP). A continuacion veamos las

conclusiones del mencionado estudio:

7 Estudio elaborado por la Universidad del Pacifico por encargo de la Direccién de Programacion
Multianual del Sector Publico del Ministerio de Economia y Finanzas (Lima, setiembre de 2010).
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Pre-inversién

» La formulacién de proyectos de infraestructura escolar no generan
mayores problemas, como si se aprecian cuando éstos se tratan de
equipamiento o fortalecimiento de capacidades. Esto ultimo también se
cumple en los proyectos que se implementan en las Universidades

Nacionales.

* En los proyectos de las Universidades Nacionales los problemas se
dan desde la identificacion del proyecto. Asimismo, las principales
decisiones sobre qué proyectos llevar a cabo son tomadas por el
Rector o las principales autoridades de las Facultades. La participacion
de los alumnos es muy escasa, y no se toma en cuenta sus
necesidades en la estimacion de la demanda y la oferta de los

proyectos que plantean.

* Para el caso de los proyectos de infraestructura y equipamiento
escolar, también se tienen dificultades en la estimacion de la demanda.
Es dificil para los formuladores estimarla cuando el ambito de influencia
del proyecto se superpone al de otro proyecto o escuela, por lo que no
tienen cdmo predecir la eleccion del individuo. Este problema también

se da en los proyectos de salud.

* En las UN se hallan fuertes debilidades también en la evaluacion de
proyectos. Asimismo, ha habido una improvisacioén en la asignacion de
cargos Yy funciones dentro de la estructura organica para asignar a las

UF, OPIl y UE. Estas ultimas, muestran falta de personal, equipamiento
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y de la capacitacion debida para las funciones que deben desempefar.

Ademas, la coordinacién entre unidades es escasa.

* Las guias metodoldgicas de educacion imponen tamafios que no se

ajustan a la realidad, segun los formuladores.

Inversién

* Los proyectos se ejecutan por componentes, por lo cual se alarga el

tiempo de ejecucion.

» Las UN tienen poca experiencia en la ejecucion de proyectos, y aun
asi ejecutan las obras bajo la modalidad de administracion directa. Sin
embargo, también hay experiencias negativas relacionadas a la
ejecucion bajo la modalidad de contrata. En consecuencia, se ha visto
varias obras paralizadas o que no se han ejecutado tal cual se

plantearon.

* En los proyectos de educacion basica visitados, ya se aprecian fallas
en la infraestructura construida (filtraciones, rajaduras), a pesar de
haberse culminado hace poco tiempo. Asimismo, algunos de los
materiales empleados no son adecuados para una institucion educativa
primaria, como por ejemplo: lunas polarizadas corredizas de gran
tamafio que se rompen con facilidad, interruptores que al ser
manipulados por los nifios también se rompen o se desprende el
protector exterior, entre otros. El mobiliario y la compra de materiales

no se concretan o se realiza de manera parcial.
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* Tanto en los proyectos de la UN como los de educacion basica no se
cuenta con experiencia en la ejecucion del componente de

capacitaciones.

Post-inversion

* Para el caso de la UN, el que no se ejecute el componente de
capacitacibn es una situacion particularmente grave porque se
adquieren equipos muy costosos, pero no se pueden operar por el

motivo sefialado.

» Hay escuelas en las que los servicios higiénicos fueron instalados a
partir de un proyecto, pero éstos no funcionan porque no cuentan con

desagtie.

CUADRO N¢ 1I-01
PERU-SNIP: INDICADORES SOBRE PLAZO DE EJECUCION DE PROYECTOS DE INVERSION

PLAZO
INDICADORES N
Minimo | Maximo | Promedio | Mediana

Plazo estimado para la ejecucion de la obra segln

ET (en dias calendario) 60 365 184 180 32
Plazo total final (incluido ampliaciones o
deducciones de plazo), en dias calendario 60 690 263 240 17
Dias calendario adicionales en total con relacién a
lo planteado en el ET 0 426 85.1 60 16
Dias calendario entre la declaracion de viabilidad y
el registro en el Banco de Proyectos -29 1630 249.7 118 90
Dias calendario aproximados entre el ET aprobado
y la declaracién de viabilidad 30 1110 487.6 485 21
Dias calendario aproximados entre el ET aprobado
e inicio de obra -10 496 138 111 16
Dias calendario aproximados entre la culminacion y
el inicio de obra 60 1206 299.6 250 17
Dias calendario aproximados entre la culminacion
de obra y la declaracion de viabilidad 332 1465 830 867 18

Fuente: SNIPnet (MEF), informacién proporcionada por las propias entidades. Tomado de Estudio UP-DGPM-MEF (2010).
Como se puede advertir, existen problemas relacionados con lo

gue pretende nuestra investigacion, pero también existen otros de
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diversa indole. Sdélo tomaremos los relacionados con los plazos de

ejecucion de PIPs.

Asi, tenemos por citar algunos ejemplos, que los dias calendario
promedio entre la declaracion de viabilidad y el registro en el Banco de
Proyectos es de 249.7; los dias calendarios promedio entre el
Expediente Técnico (ET) aprobado y declaracion de viabilidad, 487.6;
dias calendario promedio entre ET aprobado e inicio de obra, 138; dias
calendario promedio entre la culminacion y el inicio de obra, 299.6 v;
dias calendario promedio entre la culminacion de obra y la declaracion

de viabilidad, 830.

Desde un enfoque mas general, el estudio de la UP-MEF, se
sustenta en la hipétesis general que la inversion publica tiene el
potencial para incrementar directamente la dotacion de capital fisico y
humano del pais y, a través de esto, afectar el nivel de productividad de
la mano de obra y capital privado, para lo cual mide el efecto que ha
tenido la inversion publica sobre el logro de resultados en seis sectores
priorizados y sobre la productividad general de las regiones. Pero
también responde a la hipotesis que las diferencias encontradas en la
consecucién de resultados entre las distintas regiones, se debe no sélo a
una dotacion de recursos desigual sino también a una priorizacion del
gasto y capacidades de gestidn distintas; en otras palabras, en algunas
regiones las instancias encargadas de ejecutar la inversién priorizan
mejor el gasto y/o son mas eficientes que en otras. En este caso se
refieren al concepto de eficiencia técnica, es decir, la capacidad de

alcanzar la maxima produccion (o resultados) con una dotacion de
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recursos dada (montos de inversidn). A partir de este segundo enfoque,
por tanto, se busca medir y comparar la eficiencia en el logro de

resultados a nivel regional.

En este sentido, la hipotesis principal del trabajo del citado estudio
y sobre la cual propone soluciones es que ‘la eficiencia de la gestion
depende de dos factores fundamentales: los procesos administrativos
gue siguen las instituciones publicas para realizar la inversién, vy, las
capacidades del personal y consultores que realizan las actividades
necesarias para desarrollar el Ciclo del Proyecto establecido en el
Sistema Nacional de Inversién Pudblica. Un elemento adicional que
también contribuye a la calidad de la gestidn de la inversion publica es la
estructura organizativa y de coordinacién existente entre los agentes que

participan en dicho sistema’.

En cuanto al tema de modelos de gestidén de la calidad, tenemos
el trabajo de Christian Daniel Vidal Pérez, titulado “Implantacion de un
sistema de gestion de calidad en una empresa de servicio de

lavanderia”, Lima, 2004; en el cual lleg6 a las siguientes conclusiones:

e El sistema de gestion de calidad ISO 9001:2000, representa una
oportunidad de mejora en la gestién de las empresas de servicios, a
diferencia de la anterior version de la norma (ISO 9001:1994),
considerando que existen actualmente en nuestro pais una gran
cantidad de empresas con sistemas de gestion netamente empiricos
(PYMES que constituyen mas de 90% de empresas del pais),

convirtiéndose este en la mas grande dificultad para su éxito.
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e La metodologia aplicada en este informe, ha mostrado ser efectiva para
lograr la Implantacion y la Certificacion del SGC I1SO 9001:2000 en
nuestra realidad nacional, considerando el personal necesario para

obtener los resultados.

e Se observO gque para obtener resultados favorables con la norma 9001,
es necesario que la direccion y el personal de la empresa se
comprometa en la resolucion de los problemas, independientemente del

desenvolvimiento de la empresa Consultora de Implementacion.

e Las mejoras en la satisfaccién del personal de la empresa se observaron
desde el inicio de las visitas de la Empresa Consultora y se fueron
acentuando con la implementacién de registros, controles y demas
documentos del sistema, hasta el deseo unificado de certificar,
obteniéndose finalmente un personal totalmente identificado con la
empresa, orgulloso de su trabajo muy valioso para la empresa, es decir

un clima organizacional favorable y propicio.

e Se observo un mayor compromiso de alta direccion de la empresa con el
mejoramiento de los resultados, asi como una mejor calidad en la toma

de decisiones.

Un tercer estudio relacionado con la presente investigacion es el
de Aura Elisa Quifiones Li, cuyo titulo es “Modelo de gestion de calidad
en una empresa publica: SEDAPAL”, realizado en el afio 2008; siendo

las principales conclusiones las siguientes:
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e Toda empresa que desee implementar el modelo de gestion de la
calidad debe involucrar obligatoriamente a la Alta Direccion vy
posteriormente desplegar este involucramiento a los demas estamentos

de la empresa.

e Para lograr éxito en la implementacion del modelo de gestion de la
Calidad en una empresa deben contemplarse cuatro aspectos
importantes, el capital humano, la organizacion, los procesos y los

recursos técnicos.

e El proceso de capacitacion y plataforma educativa es estratégica en la
implementacion del modelo de gestion de la calidad en toda empresa ya
que a través de esta se desplegara los conocimientos necesarios que

permitan conocer la filosofia y la metodologia del proceso.

e También es bueno establecer canales de comunicacion adecuados con
la gente de la empresa y el grupo de trabajo, para evitar cualquier tipo

de sesgo en la informacion o malos entendidos.

e Las empresas deben confiar en la creatividad del individuo y
descentralizar la autoridad que impera en ellas a fin de volverla mas

participativas y competitivas.

e Los objetivos principales de las empresas debe ser mejorar sus

procesos para obtener como resultado una mejora de sus utilidades.

e Todos los integrantes de una organizacion deben de comprometerse con

los objetivos de la misma, aceptar retos y corregir errores.
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¢ El objetivo principal de la implementacion de este modelo es que la
empresa va ha lograr la optimizacion de sus procesos, enfocada al
mejoramiento continuo a través del desarrollo del capital humano, a fin
de mejorar la calidad del servicio e incrementar la satisfaccion de

nuestros clientes.

En el &mbito internacional también tenemos estudios
relacionados, como por ejemplo el de Juan Carlos Bou Llusar, Ana
Belén Escrig Tena, Vicente Roca Puig e Inmaculada Beltran Martin;
quienes realizaron la investigacion bajo el titulo “La situacion de la

gestion de la calidad en la empresa ceramica”, cuyas conclusiones son:

Los resultados obtenidos en la investigacion muestran que el
patrén de implantacion de la Gestion de la Calidad en las empresas
ceramicas enfatiza el liderazgo y la gestion de procesos como agentes
facilitadores de los resultados organizativos, destacando entre éstos la
satisfaccion de los clientes. Cabe concluir, ademas, que una de las
principales areas de mejora la constituye la gestibn de personas, y

consecuentemente, los resultados en las mismas.

Atendiendo a las segmentaciones que se han realizado de la
muestra se observa, en primer lugar, que la certificacion de las
empresas ceramicas resulta fundamental para la mejora de los aspectos
mas técnicos de la Gestion de la Calidad. No ocurre lo mismo con el
tiempo en el que las empresas llevan involucradas con iniciativas de
calidad, que presenta un patron de comportamiento complejo, donde

sb6lo en fases mas avanzadas de la implantaciébn de la calidad se
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observa la mejora de sus resultados. Finalmente, se evidencia que la
coincidencia de la propiedad y control en las empresas familiares no
constituye impedimento alguno para una adecuada Gestion de la
Calidad, y que el tamafio empresarial, por cuanto que implica mayor
disponibilidad de recursos, puede condicionar la implantacion de
iniciativas de calidad. La comparacién de los resultados con las
empresas de servicios muestra como estas Ultimas siguen con mayor
firmeza los postulados del Modelo EFQM de Excelencia, obteniendo
valoraciones superiores a las del sector ceramico en la mayor parte de

criterios.

En general, los altos valores alcanzados en los distintos criterios y
subcriterios del Modelo EFQM parecen evidenciar que las empresas han
superado la fase informativa y de sensibilizacion de la década de los 90,
auspiciada sobretodo por instancias publicas. En estos momentos, una
gran parte de empresas estan llevando a cabo actividades de Gestion de
la Calidad de forma sistematica, necesitando, pues, de un apoyo
continuo que les permita compartir conocimientos e informacién con el
objetivo de reconocer como y dénde estan situadas en comparacion con
el resto de empresas. Los esfuerzos de las instituciones publicas y
asociaciones deberian fomentar la creacidbn de estos marcos de
encuentro e investigacion en los que se revele el valor y naturaleza de

las actuaciones realizadas.

En este sentido, cobra importancia la constitucion de una “red”
intrasectorial que promueva el intercambio de experiencias y la

cooperacion entre las organizaciones en la implantacion de sistemas de
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Gestion de la Calidad. Igualmente, a tenor de la considerable progresion
experimentada por las empresas de servicios, seria aconsejable la
realizaciéon de actividades de “benchmarking” en busca de puntos en
comun y actuaciones potenciales que puedan ser adaptadas a la

idiosincrasia de las empresas ceramicas.

Asi, la realizacion de este sencillo ejercicio de autoevaluacion,
basado en el formato de cuestionario del EFQM y aplicable a cualquier
empresa (grandes/pequefias o servicios/fabricacion), se revela como un
marco de referencia esencial y preparatorio para fomentar la elaboracién
de bases de datos que permitan a las empresas realizar un seguimiento
en el tiempo de su evolucién, asi como la posibilidad de confrontar estos
resultados con otras organizaciones de su propio sector o de otros
sectores. Asimismo, puede verse como un primer paso para aquellas
empresas que ambicionen realizar el informe de autoevaluacion. En
cualquier caso, creemos que proporciona una vision substancial en
cuanto al grado “real” de implantacién de sistemas de Gestion de la

Calidad en el sector ceramico.

Otro trabajo de nivel internacional relacionado a la gestion de
calidad es el de Julia Nadesha Quiroz Vasquez, titulado, “Sistema de
gestién de la calidad en el area socio — educativa, perteneciente a la
casona de la Universidad de Oriente — Nucleo Bolivar, mediante la
aplicacién de la Norma ISO 9001 — 2008”. Luego de haber analizado la
informacion recopilada para conocer la situacion actual del area socio-

educativa de la Universidad de Oriente - Nucleo Bolivar y en relacion con
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la respuesta hacia la propuesta de un Sistema de Gestién de la Calidad

para este mismo, se llego a las siguientes conclusiones:

El diagndstico inicial realizado al Sistema de Gestién de la Calidad
ISO 9001:2008 en el Area Socio-Educativa; en la fase inicial de la
investigacién; reflejo que el Sistema de Gestion de la Calidad en el
proceso, respecto al cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma
representa un 78,57% de no conformidad, debido a la falta de métodos,
procedimientos, mapas de proceso, descripciones de cargo; y los registros

necesarios para sustentar la eficacia y eficiencia del sistema.

Las descripciones de los niveles de responsabilidad y autoridad
del personal involucrado en el proceso, permiti6 establecer la
responsabilidad concerniente de cada uno relacionado con su trabajo. Los
métodos y procedimientos para la operacion y control del proceso son una
herramienta, que permiten identificar la secuencia y paso a paso de las
actividades relacionadas al proceso permitiendo asi controlar la calidad
del producto. Se excluyeron las clausulas 7.4 Compras, 7.5.3
Identificacion y Trazabilidad y 7.5.5. Preservacion del Producto, de igual
manera se descarté la clausula 7.3 Disefio y Desarrollo, debido a que el
servicio prestado por el Area Socio-Educativa se rige a través de una serie

de pautas establecidas por la alta direccién.

Esta propuesta ademas de servir como guia de cédmo deberia
funcionar el Area también se plantea una serie de objetivos de la calidad
con su respectiva politica que garantice el cumplimiento de estos. El

diagnostico final realizado del Sistema de Gestion de la Calidad al Area
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Socio-Educativa; expres6 respecto al cumplimiento de los requisitos
exigidos por la norma un 8,24% de no conformidad de los debes exigidos
por la Norma ISO 9001:2008; igualmente se puede observar un 84,62%
del total de debes conforme y un 7,14% de actividades incompletas, que

se realizan pero no existen la evidencia suficiente que respalde el S.G.C.

Bases Teodricas.

Como se ha podido establecer en apartados anteriores, uno de
los problemas centrales del Sistema Nacional de Inversion Publica es la
calidad de gestion de la inversion publica, lo cual involucra procesos y
capacidades de los recursos humanos que intervienen en los mismos. En
tal sentido, la fundamentacion tedrica en la presente investigacion se
orienta a sustentar que un Proceso de Mejoramiento de la Calidad (PMC),
podria elevar la eficiencia en el proceso del SNIP, la cual permitia reducir
plazos de ejecucion de los PIPs, elevar el bienestar de la poblacion
beneficiaria y, en un menor tiempo, alcanzar resultados mas alentadores
en la reduccion de la pobreza de las regiones del interior del pais.
Veamos como un PMC, aplicado al sector privado generalmente, puede
aportar también a lograr objetivos de eficiencia y eficacia en el sector

publico.

En primer lugar, es necesario entender lo que es la calidad. De
acuerdo a Thomas H. Berry (1996), la calidad se relaciona con la
percepcion del cliente. “Los clientes comparan el desemperfio real del
producto o la experiencia del servicio total con su propio conjunto de

expectativas y se forman un juicio que rara vez es neutro. El producto o
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servicio recibe la aprobacion o el rechazo. Por consiguiente, la definicidon
basica de calidad es la satisfaccion de las necesidades y expectativas

razonables de los clientes”.

A partir de la definicion del parrafo anterior, el autor sostiene que
“un PMC es un método sistematico para desarrollar productos y servicios
y para suministrar el servicio al cliente después de la venta con base en
una comprensién total de las necesidades del cliente y sus expectativas
razonables. El método involucra a los empleados de todos los niveles en
la evaluacién y mejoramiento de la calidad a través de la aplicacion de un
control estadistico de proceso-CEP (Statistical Process Control-SPC) vy
otros instrumentos y técnicas de mejoramiento de la calidad-MC (Quality

Improvement-Ql/)”.

Con relacion a la gestion de la calidad, Velasco (2011) argumenta
gue. “la metodologia para llevar a cabo la mejora de la calidad comienza
por la nominacion y seleccion de problemas, su diagnéstico, la busqueda
y aplicacién de soluciones, el control de los resultados y el reconocimiento
de los esfuerzos del equipo. En este contexto, las herramientas
conducentes a la mejora de la calidad son: diagrama de Pareto, diagrama
de causa-efecto (Ishikawa), listado de chequeo, gréficos de control,
histogramas, estratificacion, diagramas de correlacion y disefio de
experimentos”. Este autor trata de establecer una clara definicion de la
naturaleza de la mejora de la calidad indicando: ‘la mejora de la calidad
consiste en no dar por valido el estado de calidad actual y llevar el
comportamiento a unos niveles sin precedentes, calidad — prosigue —

generalmente adoptan las siguientes orientaciones: i) desarrollo de
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nuevos productos para sustituir modelos antiguos; ii) adopcion de nueva
tecnologia vy; iii) revision de los procesos para reducir los indices de error.

Dentro de este ultimo criterio se enmarca la presente investigacion.

Resumiendo las propuestas mas rescatables de este ultimo autor
podemos asimilar las siguientes ideas centrales: i) controlar la calidad es
mantenerla dentro de unos limites planificados previamente; ii) mejorar la
calidad es elevarla a niveles superiores, ya sea en cuanto a mejoras
caracteristicas del producto o servicio, o bien en cuanto a la reduccion de
costes originados por la mala calidad; iii) sélo si la empresa — en este
caso institucién publica — adopta una estructura organizativa adecuada
podra acometerse la mejora de la calidad y; iv) la mejora de la calidad
puede aplicarse tanto a empresas de fabricacibn como de servicio, y a
procesos de fabricacién o empresariales. Por analogia también se puede
aplicar a procesos en el sector publico, por cuanto éste tiene la mision de
proveer servicios de diversa indole orientados a satisfacer necesidades

basicas de clientes, que en este caso se denomina poblacion beneficiaria.

2.2.1. Modelos de calidad.

Definiremos y daremos a conocer los modelos de calidad mas
importantes y reconocidos; pero primero veamos que es un modelo de
calidad y cuales son cualidades. Un Modelo de Calidad o de Excelencia
es una metodologia que permite a cualquier organizacion realizar una
autoevaluacion o autodiagnéstico, por medio de una revisién sistemética
de sus estrategias y practicas de gestion. El modelo estd compuesto por
un conjunto de preguntas y criterios ordenados por areas de gestion.

Estas preguntas y criterios estan disefiados de tal forma que en el
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ejercicio de discusion que se produce al intentar responderlas, se genera
una evaluacion critica de todos los aspectos relevantes de la gestidon
actual de la organizacion. Al mismo tiempo, quedan identificadas cuéles
son las practicas que se necesitan mejorar, y aquellas practicas que

constituyen fortalezas de la organizacion, en todas las areas de gestion.

Los conceptos y valores sobre los cuales esta construido el
modelo son los habitualmente conocidos como de Calidad Total. Sin
embargo, ningun modelo prefiere un estilo particular, ni recomienda
implantar determinadas practicas, ni tampoco sugiere el uso de ciertas
metodologias o sistemas de gestion en desmedro de otras. Tampoco
aconseja qué plan de accién seguir, o como desarrollar un plan de
calidad. La propia evaluacion critica de la gestion de la organizacion
funciona como marco para que sus directivos descubran cuales son los
pasos a dar, y donde reformar su organizacion. Dentro de los modelos de
gestibn de calidad encontramos tres que son muy utilizados por
importantes empresas a nivel mundial y que ayudaran ampliamente a
definir qué modelo aplicaremos al SNIP en la Municipalidad Provincial de

Coronel Portillo.

a. Modelo de gestion de calidad Deming.

Los 10 criterios agrupados, representan los que se utilizan para
evaluar el progreso de una organizacion hacia la excelencia. La siguiente

tabla recoge el contenido de cada uno.
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CUADRO N¢ 1I-02: CRITERIOS DEL MODELO DEMING

1. Politica de compaiiia y

planificacion.

Este criterio analiza como se determinan las politicas de direccion, calidad y control
de calidad y como son transmitidas a través de todos los sectores de la empresa.
También se examinan si los contenidos de esta politca son adecuados y

presentados con claridad.

2. Organizacién y su

direccion.

Se analizan si los campos de responsabilidad y autoridad estan claramente
definidos y como se promueve la cooperacion entre departamentos. También se
examina como esta organizada la empresa para llevar a cabo el control de la

calidad.

3. Educacién y difusion

del control de calidad.

Se examina como se sefiala lo que es control de calidad y como reciben los
empleados el entrenamiento en este, bien a través de cursos de formacion o del
trabajo diario. Se analiza el grado en que el concepto del control de calidad y las
técnicas estadisticas han sido comprendidas y son utilizadas. Dentro de esta

categoria se analiza el papel de los circulos de calidad.

4. Recogida, transmision
y uso de la informacion

sobre calidad.

Se analiza como se recoge y transmite la informacién, procedente tanto del interior
como del exterior de la compafiia, a través de todos sus niveles y organizaciones.
Se examina cudles son los sistemas usados y la rapidez con la que la informacién

es recogida, transmitida, analizada y utilizada.

5. Andlisis.

Se examinan como son seleccionados y analizados los problemas, critico o no,
relativos a la calidad y cual es el uso que se hace de estos analisis. Se analizan los

métodos empleados y el uso que se hace de las herramientas estadisticas.

6. Estandarizacion.

Se examinan los procedimientos para el establecimiento, revisiéon y derogacién de
estandares y la forma en que se controlan y sistematizan, asi como el uso que se

hace de los estandares para la mejora de la tecnologia en la empresa.

7. Control.

Se evaltan como se realizan las revisiones periddicas de los procedimientos
empleados para el mantenimiento y mejora de la calidad. También se analiza cémo
estan definida la autoridad y responsabilidades sobre esta materia, se examina el

uso de graficos de control y otras técnicas estadisticas.

8. Garantia de calidad.

Se examina el sistema de direccion para la garantia de la calidad, y se analizan en
detalle todas las actividades esenciales para garantizar la calidad y fiabilidad de los
productos y servicios, incluyendo el desarrollo de nuevos productos, analisis de la

calidad, disefio, produccién, inspeccién, etcétera. Se analiza también el sistema de

direccion de la garantia de calidad.

9. Resultados.

Se examinan los resultados producidos en la calidad de productos y servicios,
gracias a la implantacion del control de la calidad, asi como si se estan produciendo
y vendiendo bienes o servicios de suficiente calidad. Se examina también si ha
existido mejora en los productos y servicios suministrados desde el punto de vista
de la calidad y del coste y cantidad, y también si la empresa en su conjunto ha
mejorado, no solo en calidad y beneficios, si no en el modo cientifico de pensar de

directivos y de empleados, la motivacion y otros beneficios intangibles.
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10. Planes futuros. Se examina si los puntos fuertes y débiles en la situacion actual son

adecuadamente reconocidos, y en qué modo se realiza la planificacion para la

mejora de la calidad.

Elaboracién : Propia.
Fuente : Criterios del modelo Deming.

b. Modelo de gestion de calidad Malcolm Baldrige.

El objetivo de este modelo es ayudar a mejorar la calidad y
productividad mediante ayuda para estimular a las empresas a mejorar
estos aspectos por el orgullo de reconocimiento, el reconocimiento de los
logros de las empresas que mejoran proporcionan un ejemplo para otras,
el establecimiento de pautas y criterios que pueden ser usados por
organizaciones de negocio, gubernamentales, industriales y otras; la
provision de orientaciones especificas para otras organizaciones que
deseen aprender como gestionar en Pro de Alta Calidad.

Los criterios basicos del modelo Malcolm se refieren en el

siguiente cuadro:

CUADRO N¢ [I-03: CRITERIOS DEL MODELO MALCOLM BALDRIGE

1. Liderazgo. Contempla coma la alta direccién obtiene su liderazgo contribuyendo a la mejora de la

competitividad y resultados de la empresa.

2. Planificacién | Evalta una planificacion estratégica y de negocio y el despliegue de los planes,
estratégica. dando un gran énfasis a los requerimientos de los clientes y los resultados
operacionales. También se esfuerza la necesidad de tomas en consideracion los
temas relacionados con el cliente y con los resultados operacionales como elementos

estratégicos claves para formas parte integral de la planificacion de la empresa.

3. enfoque al cliente y | Evalla las relaciones de la empresa con los clientes y el reconocimiento que tiene de
al mercado. los requerimientos de clientes y de los factores clave de la calidad que conducen a la
competitividad en el mercado. También examina los métodos de la compaiiia para

mejorar sus relaciones con los clientes y para determinar la satisfaccion de los

mismos.
4. Informacién  y | Evalla el alcance, validacion, uso y gestién de los datos y la informacién que subyace
analisis. a los sistemas de gestion total de la compariia. Se evalia también la adecuaron de

los datos y la informacién y sistema de andlisis, para soportar la mejora en el enfoque

hacia el cliente, calidad de productos, servicios y operaciones internas.
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5. Desarrollo y | Evalla la eficiencia de los elementos clave de la compafiia para desarrollos y obtener
direccion de los | todo el potencial posible de los empleados para conseguir los objetivos operacionales
recursos humanos. y de calidad de la empresa. También examinan los esfuerzos para mantener un
entorno que conduzca a la participacion total, al liderazgo en calidad y al crecimiento

personal de la organizacion.

6. Gestién de | Examina los aspectos claves de la gestiébn de procesos, incluyendo el disefio
procesos. orientado hacia el cliente, los procesos productivos y de entrega del servicio, los
servicios de soporte y la gestion de suministros de todas las unidades. También se
analiza como los procesos clave son disefiados, gestionados con eficacia y

mejorados todo ello con vistas a alcanzar los mejores resultados.

7. Resultados Evalia los resultados de la empresa y las mejorar en todas las areas clave del
empresariales. negocio tales como satisfaccion del cliente, resultados financieros, y de penetracion
en el mercado, recursos humanos, proveedores y empresas asociadas y resultados

operacionales. De igual forma se examinan los resultados a los competidores.

Elaboracién : Propia.
Fuente : Criterios del Modelo Malcolm Baldrige.

Grafico N° 11-01: Esquema del Modelo Malcolm Baldrige
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Fuente: Traducido y adaptado de Baldrige Nacional Quality Program (2006).
c. Modelo de gestion de calidad de excelencia de la Fundacion Europea
para la Gestién de la Calidad (EFQM).

Una de las caracteristicas fundamentales de modelo EFQM de
excelencia es la posibilidad de desarrollar un proceso de evaluacion para
medir de alguna manera el grado de aproximacion a la que se considera

como excelencia empresarial. En los fundamentos del este modelo se
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encuentra un esquema légico que se denomina REDER y que lo forman

cuatro elementos: resultados, enfoque, despliegue y evaluacion y revision.

Gréafico N° 11-02: Esquema del Modelo EFQM

B

Determinar los
resultados a
lograr

Evaluar y

revisar los
enfoques y

REDER

Planificar y
desarrollar
los enfoques

su despliegue

<

Desplegar los
enfoques

)

Este modelo es un marco de trabajo estructurado en 9 criterios.
Cinco de ellos son agentes facilitadores que referencian lo que hace la
organizacion y cuatro son resultados que trata sobre lo que la
organizacion logra; por lo tanto, los resultados son consecuencia de los

agentes facilitadores.

CUADRO N¢ 1I-04: CRITERIOS DEL MODELO EFQM

1. Liderazgo.

Asegurar el liderazgo es una condicién sine qua non para que los programas de calidad
puedan implantarse con éxito. Es precisa la sensibilizacion de una cultura de calidad y la
ejemplaridad de los dirigentes como modelos de comportamiento. Debe ser el equipo
directivo quien impulse todo el proceso puesto que la direccién es responsable del 85% de
los problemas de calidad por falta de establecer los procesos adecuados o las

especificaciones precisas.

2. Politica 'y

estrategia.

Este criterio implica la formulacion de la estrategia y los planes basados en informacion
relevante y completa sobre todos los grupos de interés o stakeholders. La comunicacion
de los mismos a toda la organizacion buscando su total implicacion es otro aspecto clave,

asi como la revision regular y mejora de las estrategias y planes.

3. Personas.

Al existir ineficiencias y oportunidades de mejora en todas las actividades, la Gnica forma
de aprovecharlas es contando con la participacion de todo el personal en la mejora
corporativa. Los empleados juegan un papel fundamental. Se considera que la efectividad

en el trabajo aumenta si los trabajadores estdn méas motivados, si asumen

responsabilidades y tienen iniciativa.
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Se debe buscar una utilizacién eficiente de todos los recursos y de las alianzas externas
4. Alianzas y en apoyo de la politica y estrategia y del eficaz funcionamiento de los procesos.

recursos. Entre ellos nos interesa destacar la importancia de los recursos de informacién: "Las
personas sin datos son personas sin opinidn". Lamentablemente en demasiadas
organizaciones las decisiones se toman en base a suposiciones o por mera intuicién. Con
lo cual, se hace necesario establecer un agil sistema de medicién y captura de datos

relevantes para la gestion de todos los procesos.

La organizacion se entiende como una cadena proveedor-cliente y se gestiona por
5. Procesos. procesos mas que por funciones. La fuerte especializacién de funciones que existe en las
organizaciones ha provocado que las diferentes areas se consideren como
compartimentos estancos. De este modo, las actividades transversales que involucran a
varias unidades se ven afectadas por las rigidas barreras establecidas. La GCT aconseja
re-integrar las tareas en procesos multifuncionales. Se trata de integrar a personas que
participan en un mismo proceso, asignar un responsable y ponerlas a trabajar juntas para

mejorar el proceso final.

Es preciso evaluar la percepcién que tienen los diferentes clientes sobre los servicios que
6. Resultados se prestan en la organizacién. Asimismo, es adecuado completar esta informacién con

en clientes. otros datos procedentes del establecimiento de indicadores.

Al igual que en el caso de los clientes se trata de evaluar la percepcion que tienen los
7. Resultados empleados sobre su organizacion. Ademas, se complementa con la informacion
en personas. procedente de indicadores objetivos, como nivel de absentismo, rotacién, accidentes

laborales, etcétera.

Se evallan los resultados de la empresa en relacion a la satisfaccion de las necesidades y
8. Resultados expectativas de la comunidad local y la sociedad en general. Se puede obtener
en la sociedad. informacion de las autoridades, de los ayuntamientos cercanos, organizaciones sociales.
Se debe valorar la participacién de la empresa en las actividades de la comunidad, el

impacto en la economia local, o la involucracién en los problemas sociales.

La evaluacioén de los resultados debe hacerse analizando ciertos parametros econémicos,

9. Resultados comparandolos con los objetivos estratégicos que la empresa ha fijado.
clave.

Elaboracién: Propia.
Fuente  : Criterios del Modelo EFQM.

2.2.2. Modelos de gestibn de calidad de servicio con implicaciones vy

estratégicas.

a). El modelo de Brogowicz, Delene y Li.

En este trabajo los autores proponen un modelo de calidad de
servicio en el que se hace especial hincapié en los aspectos de gestion, a
la par que se sintetizan las aportaciones de las escuelas noérdica y
norteamericana. Dicho modelo descansa sobre la idea de que los
directivos deben prestar especial atencion a la planificacion,

implementacién y control tanto de la dimension técnica como de la
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dimensién funcional de la calidad como via para prevenir o, al menos,
minimizar las diferencias entre la calidad esperada y la realmente recibida

u ofrecida.

En el caso de las expectativas su proceso de formacion se ve
afectado por tres elementos basicos: a) las influencias externas, concepto
que engloba aspectos como la cultura, comunicaciones boca — oreja,
competencia, necesidades personales y experiencias pasadas de los
clientes, b) las actividades tradicionales de marketing que lleva a cabo la
empresa, fundamentalmente, su plan de marketing — mix y c) la imagen
corporativa de la empresa, que se configura a partir de las interacciones

de los dos anteriores.

b). Las aportaciones de Candido y Morris.

En el afio 2000, los autores propusieron un modelo ampliado de
14 gaps o inconsistencias en la calidad del servicio identificadas a partir
de las literaturas preexistentes y relacionadas con las fases del proceso
estratégico dentro de la empresa. Los 14 gaps identificados son los

siguientes:

1. Percepciones de los directivos. Se define como una falta de
comprension por parte de los directivos de las expectativas y
percepciones de los clientes.

2. Estrategia de calidad de servicio. Surge ante errores en la
definicion y comunicacion de la estrategia de calidad, la cual

establece el horizonte competitivo de la empresa y su concepto de
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calidad, identificando en que dimensiones de la calidad ésta ha
decidido competir.

Disefio y especificaciones de calidad de servicio en términos de
expectativas de los clientes. Se define como una carencia de
analisis, disefio y definicibn de las especificaciones de calidad o
una mala definicion de las existentes en términos de inconsistencia
con la estrategia o las percepciones directas sobre expectativas de
los clientes.

Apoyo de la funcion financiera a la calidad. Surge como
consecuencia de la tradicional vision de la funcion financiera como
un obstaculo para el resto de la organizacién, en lugar e un
elemento que influye de manera esencial en la estrategia, la
motivacion del personal, la confianza externa en la empresa o el
control de calidad.

Comunicacion interna. Este gap aparece relacionado con las
deficiencias en los diferentes tipos de comunicacién — ascendente,
descendente y horizontal — existentes en la organizacion.
Integracién — coordinacion. Hace referencia al potencial de falta de
entendimiento y conflicto interno que entrafia la diferenciacion de
trabajos y funciones en la organizacion.

Coordinacion con otros elementos de la cadena de valor. Surge
ante la ausencia de coordinacion con los restantes integrantes de la
cadena de valor a fin de prestar un servicio de calidad al

consumidor final.
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Seleccion y entrenamiento del personal, asi como niveles de
autonomia, poder y sistemas de recompensa. Surge ante una
incorrecta gestion de los recursos humanos.

Prestacion del servicio. Recoge las diferencias entre las
especificaciones y el servicio efectivamente prestado que surgen
como resultado de la incapacidad o falta de voluntad de los
empleados de lograr mejores resultados.

Comunicacion externa. Mide la inconsistencia entre lo que se
promete al exterior y lo que la organizacion es actualmente capaz
de proporcionar a los clientes.

Percepciones del personal de contacto sobre las expectativas de
los clientes. Se define como la discrepancia entre las percepciones
del personal de contacto sobre las expectativas de los
consumidores y las expectativas reales de estos.

Percepciones del personal de contacto sobre las percepciones de
los clientes. Recoge las diferencias entre las percepciones del
personal de contacto sobre la percepciéon del cliente respecto al
servicio prestado y la percepcion real de los clientes.

Percepciones de los clientes. Es la diferencia entre lo que los

consumidores esperan del servicio y lo que realmente perciben.

14.Evaluacion de la calidad del servicio. Establecer estandares no

basta para asegurar la calidad del servicio prestado, es necesario
disponer de mediciones precisas, debiendo centrarse tanto
aguellos como estas en las variables esenciales de la estrategia de

calidad de la empresa.
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2.2.3. Normas de calidad.

Normas ISO 9000.

Las normas ISO 9000 son un conjunto de normas utilizadas para
el desarrollo de sistemas de aseguramiento de la calidad que pueden
ser utilizadas por cualquier organizacion, independientemente del
tamafio o sector en el que opere. Es importante sefialar el hecho de que
un producto o servicio que haya sido certificado segun alguna de las
normas ISO, no supone necesariamente que posea una calidad superior
a la de otro similar, sino que significa que los productos o servicios
ofrecidos por esa empresa se encuentran controlados, reglados, y
sujetos a modificaciones controladas. Los principios sobre los que se
basa la norma, tal y como en la propia horma ISO 9000 se sefiala, son

los siguientes:

1) Organizacién enfocada al cliente. Las organizaciones dependen de
sus clientes, y por tanto deberian comprender sus necesidades actuales

y futuras, satisfacerlas y esforzarse por superar sus expectativas.

2) Liderazgo de la direccion. Los lideres establecen la orientacion de la
organizacién. Ellos también deben crear y mantener un clima interno, en
el cual el personal pueda implicarse completamente con la consecucién
de los objetivos de la organizacion.

3) Participacién del personal. El personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organizacién, y su total compromiso posibilita que sus

habilidades sean usadas para el beneficio de la empresa.
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4) Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando los recursos y las actividades relacionados se
gestionan como un proceso. Los procesos clave deben de ser

identificados, sistematizados y relacionados entre ellos.

5) Enfoque de sistema para la gestion. Identificar, entender y gestionar
los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia

y la eficiencia de una organizacion en el logro de sus obijetivos.

6) Mejora continua. La mejora continua del desempefio global de la
organizacion debe ser permanentemente un objetivo. Con el fin de
sistematizar la mejora continua puede utilizarse el ciclo PDCA o ciclo

Deming135 en todos los procesos de la organizacion.

7) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Las
decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y de la

informacidén necesaria.

8) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes vy, por ello, una
relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para
crear valor. El caracter beneficioso de la relacion debe aplicarse también

a los proveedores internos de la propia organizacion.

La orientacion de la norma hacia el cliente es una de las
novedades e incorporaciones que se realizaron en la version del afo

2000 que ha supuesto, hasta la fecha, la mayor y mas profunda revision
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de la familia de normas. Segun la norma, el sistema de gestién de la
calidad debe tener como objetivo la satisfaccion del cliente ofreciéndole
productos y servicios que satisfagan sus necesidades y expectativas.
Esta situacion implica pasar de un modelo centrado en el producto a otro
centrado en las especificaciones solicitadas por el mercado (Badia,

2001).

Noma ISO 9001: 2008.

Introduccién

1. Generalidades

La adopcién de un sistema de gestion de la calidad deberia ser
una decision estratégica de la organizaciéon. ElI disefio y la
implementacién del sistema de gestion de la calidad de una organizacién

estan influenciados por:

a) el entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los
riesgos asociados con ese entorno,

b) sus necesidades cambiantes,

C) sus objetivos particulares,

d) los productos que proporciona,

e) los procesos que emplea,

f) su tamafio y la estructura de la organizacion.
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No es el propédsito de esta Norma Internacional proporcionar
uniformidad en la estructura de los sistemas de gestion de la calidad o

en la documentacion.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados
en esta Norma Internacional son complementarios a los requisitos para
los productos. La informacién identificada como "NOTA" se presenta a
modo de orientacion para la comprension o clarificacion del requisito

correspondiente.

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y
externas, incluyendo organismos de certificacion, para evaluar la
capacidad de la organizacion para cumplir los requisitos del cliente, los
legales y los reglamentarios aplicables al producto y los propios de la

organizacion.

En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en
cuenta los principios de gestiéon de la calidad enunciados en las Normas

ISO 9000 e ISO 9004.

2. Enfoque basado en procesos

Esta Norma Internacional promueve la adopcién de un enfoque
basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la
eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la

satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.
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Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que
determinar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una
actividad o un conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se
gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se
transformen en resultados, se puede considerar como un proceso.
Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el

elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la
organizacion, junto con la identificacion e interacciones de estos
procesos, asi como su gestion para producir el resultado deseado,

puede denominarse como "enfoque basado en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control
continuo que proporciona sobre los vinculos entre los procesos
individuales dentro del sistema de procesos, asi como sobre su

combinacién e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema

de gestion de la calidad, enfatiza la importancia de:

a) la comprensién y el cumplimiento de los requisitos,

b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten
valor,

c) la obtencion de resultados del desemperio y eficacia del proceso, y

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.
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El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en
procesos que se muestra en la Figura 1 ilustra los vinculos entre los
procesos presentados en los Capitulos 4 a 8. Esta figura muestra que
los clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como
elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion del cliente
requiere la evaluacion de la informacién relativa a la percepcion del
cliente acerca de si la organizaciébn ha cumplido sus requisitos. El
modelo mostrado en la Figura 1 cubre todos los requisitos de esta
Norma Internacional, pero no refleja los procesos de una forma

detallada.

NOTA: De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la
metodologia conocida como "Planificar-Hacer- Verificar-Actuar" (PHVA).

PHVA puede describirse brevemente como:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para
conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las

politicas de la organizacion.

Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la mediciébn de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el

producto, e informar sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de

los procesos.
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Gréafico N° 11-03: Ciclo de Mejora Continua de la Norma 1SO 9001

Mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad

Responsabilidad
de la direccion -
- Clientes
Clientes L
(v otras
(y otras e
partes
partes .
) interesadas
interesadas)
Gestin de Medida. analisis v
recursos mejora » Satisfaccion
. Realizacion del Salidas
Requisitos = producto » Productos|
-~
R

—) Actividades que aportan valor

e F111J0 de mformacion

Fuente: AENOR (2005).

3. Relaciéon con la Norma ISO 9004

Las Normas ISO 9001 e ISO 9004 son normas de sistema de
gestion de la calidad que se han disefiado para complementarse entre

si, pero también pueden utilizarse de manera independiente.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de
gestion de la calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna por
las organizaciones, para certificacion o con fines contractuales. Se
centra en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para satisfacer

los requisitos del cliente.
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En el momento de la publicacion de esta Norma Internacional, la
Norma ISO 9004 se encuentra en revision. La edicion revisada de la
Norma ISO 9004 proporcionard orientacion a la direccion, para que
cualquier organizacion logre el éxito sostenido en un entorno complejo,
exigente y en constante cambio. La Norma ISO 9004 proporciona un
enfoque mas amplio sobre la gestion de la calidad que la Norma ISO
9001; trata las necesidades y las expectativas de todas las partes
interesadas y su satisfaccion, mediante la mejora sistematica y continua
del desempefio de la organizacion. Sin embargo, no esta prevista para

Su uso contractual, reglamentario o en certificacion.

4. Compatibilidad con otros sistemas de gestion

Durante el desarrollo de esta Norma Internacional, se han
considerado las disposiciones de la Norma ISO 14001:2004 para
aumentar la compatibilidad de las dos normas en beneficio de la
comunidad de usuarios. EI Anexo A muestra la correspondencia entre
las Normas 1SO 9001:2008 e ISO 14001:2004. Esta Norma Internacional
no incluye requisitos especificos de otros sistemas de gestion, tales
como aquellos particulares para la gestion ambiental, gestion de la
seguridad y salud ocupacional, gestion financiera o gestion de riesgos.
Sin embargo, esta Norma Internacional permite a una organizacion
alinear o integrar su propio sistema de gestion de la calidad con
requisitos de sistemas de gestion relacionados. Es posible para una
organizacion adaptar su(s) sistema(s) de gestion existente(s) con la
finalidad de establecer un sistema de gestion de la calidad que cumpla

con los requisitos de esta Norma Internacional.
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Sistemas de gestion de calidad — Requisitos
1 Objeto y campo de aplicacion

1.1 Generalidades

1.2 Aplicacion

2 Referencias normativas

3 Términos y definiciones

Herramientas de calidad.
Lluvia de ideas.

Es una técnica de grupo que permite la generacién de un gran

namero de ideas sobre un tema prefijado.

Uso:

- Se usa para obtener informacion importante sobre un tema.

- También se utiliza para promover la participacién en un equipo.

Como se utiliza:

- Seleccionar el problema sobre el que se hara la lluvia de ideas.

- Elegir al moderador, se encargara de asignar los tiempos y
fomentar la participacion equitativa.

- Identifique a la persona responsable de anotar las ideas de los
participantes (secretario).

- Cada uno de los miembros anuncia liboremente sus ideas de
acuerdo al tema seleccionado.

- Asegurese que todos sepan las reglas del juego.
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- Seguir las secuencias de turno hasta que se agoten las ideas o que
pase un tiempo prudencial. Todos los participantes deben hacer su
propuesta.

- Cuando terminen de listarse todas las ideas obtenidas de la sesion
de lluvia de ideas, agrupandose las que son similares, reviselas

para aclarar dudas.

Gréafico N° 11-04: Esquema de la Lluvia de Ideas

Ejemplo de un Mapa de un concepto

Poder —
Politica |
— ' Esudo | _— Cormupcion |
. Soberanio Estado 5 ;
Responsabilidad Nacion
Burocracio

Diagrama de afinidad.

El diagrama de afinidad es una forma de organizar la informacion
reunida en sesiones de lluvia de ideas. Ayuda a agrupar aquellos
elementos que estan relacionados de forma natural, como resultado,

cada grupo se une alrededor de un tema o concepto clave.

Uso:

- Esta técnica se utiliza cuando el problema es complejo o dificil de

entender.
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- Se quiere determinar los temas claves de un gran nimero de ideas

o problemas.

Como se construye:

- Construir un equipo.
- Establecer el problema.

- Generar lluvia de ideas.

- Transferir los datos a notas, tarjetas.

Establecer cabeceras para cada grupo.

Clasificar las tarjetas en grupos similares.

Dibujar el diagrama de afinidad.

Discutir el diagrama de afinidad elaborado.

Ejemplo

Expectativa de los pacientes con diabetes

-

Gréafico N° 11-05: Diagrama de Afinidad

-
Accesibilidad Capacidad de Coresia Seguridad
Respuesta
Lo L.
Praferencia en al Que los
acceso a las citas Agilidad en las medicos tengan Hacer pruebas
medicas por citas menos prisa en necesarias
problemas consulta
comunas
Gitas mas Que no se le
Disponar fracuentes con el preste mas Recibir de
faciimente de Especialista atencion al forma facil
citas con el aftaimalagia, computador que tratamiento por
Especialista nefrologia, I iant | ialist
cardinlogia, al paciente el especialista
neuralogia, ele.}
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Matriz de seleccion.

Es una herramienta que sirve para evaluar alternativas de
solucion a un problema, basandose en una determinada serie de
criterios explicitos que el equipo ha decidido son importantes para tomar
una decision adecuada y aceptable. Un criterio es una pauta o

parametro que permite tomar una decision colectiva por consenso.

Uso:

- Seleccionar y ubicar las alternativas de intervencion en forma
priorizada.

¢, Como se construye?
- Identificar los problemas a evaluar.

- Definir los criterios de evaluacion.

- Construir la matriz, asignando una columna para el listado de
problemas, una para cada criterio y finalmente una para el total.

- Para cada criterio se asigna una puntuacion para su priorizacion.

- Se suman los puntajes por criterio y se totalizan.

- La alternativa con mayor puntaje es la seleccionada.

Criterios:

- Frecuencia. Qué tan a menudo ocurren.

- Magnitud. Elegir cuales opciones son de mayor envergadura desde
el punto de vista del usuario o equipo.

- Factibilidad. Indica si lo que se quiere hacer esta al alcance de las
posibilidades del equipo.

- Vulnerabilidad. Indica la sensibilidad del problema frente a una

intervencion.
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Gréafico N° 11-06: Ejemplo de una Matriz de Seleccion

Problemas de Interés Frecuencia Magnitud Factibilidad  Vulnerabilidad Total
o o 4 8 7 9
1. Bajo nivel de Motivacion 28
1+1+1+1(*) 2+1+3+2 2+3+1+1 2+2+2+3
6 10 7 6
2. Falta de Capacitacion 29
1+1+2+2 2+3+2+3 2+2+2+1 1+1+1+3
3. No hay Definicién de las 9 5 9 9
Responsabilidades en las 32
) " 2+2+2+3 1+1+1+2 3+2+2+2 2+2+3+2
Diferentes Areas
4. Desconocimiento del 10 10 10 7
Nivel de Satisfaccion del 37
Usuario 3+2+3+2 3+3+3+1 1+3+3+3 242+2+1
5. Bajo Nivel de 6 6 7 8 -
Comunicacion 2+2+1+1 2+1+1+2 3+2+1+1 2+2+2+2
6. No hay Infraestructura 6 7 7 4
gue propicie la Participacion 24
en la Mejora 2+2+1+1 2+3+1+1 3+1+2+1 1+1+1+1

Los valores a otorgar para la puntuacién en cada criterio son:
Alto =3 Medio = 2 Bajo=1

Mapa global de procesos.

Es una ilustracion grafica que permite identificar los servicios
involucrados y su interrelacion en el proceso de estudio. Ayuda a
identificar:

- Los participantes en el proceso.

- Las entradas y salidas de todo el proceso.

- La secuencia de actividades a través de la cual fluye el proceso por
los diferentes servicios.

Antes de elaborar un mapa de proceso se debe:

- Precisar, quién inicia el proceso y quién lo finaliza.
- Identificar los servicios o0 areas que intervienen en el proceso.

- Identificar quién participa o quién es el responsable de cada
actividad.
- Identificar la secuencia del proceso.
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Como se construye:

Elaborar un cuadro de doble entrada. En la fila superior colocar las
areas 0 servicios que intervienen en el proceso en orden
secuencial.

En la columna izquierda elaborar un listado con los participantes
del proceso.

Iniciar el listado con el primer participante del proceso.

Determinar qué servicio es el principal responsable de esta
actividad.

Unir cada actividad con una linea que represente el flujo segun
secuencia cronologica.

En la parte inferior de cada columna colocar el producto/documento

gue se genera en cada area o servicio.

Gréafico N° 11-07: Ejemplo de un Mapa Global de Procesos

MAPA GLOBAL DE PROCESOS: Atencion en Consultorio Externo

Guia Técnica de Herramientas para |a Mejora Continua de|a Calidad N? -MINSADGSP-V.01

SERVICIO / .
AREA INICIO TRIAJE CAJA ADMISION CONSULTORIO FIN
EXTERNO

PERSONAS

PACIENTE PACIENTE

NUEVO PACIENTE

ATENDIDO
MEDICO / ENTREGA
ENFERMERA TICKET l
ENTREGA
TECNIGO RECIBO
OTORGA CITA
TEC. ADMINIS. (Separa H.
Clinica)
Y

ENFERMERA /

TEC RECEPGIONA
ENFERMERIA l

ATIENDE
MEDICO
PRODUCTO TICKET RECIBO CITA CONSULTA
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Es una representacion grafica que muestra todos los pasos de un

proceso. Herramienta Util para examinar como se relacionan unos con

otros los pasos de un proceso. Es basico en la gestion de los procesos.

Uso:

Ayuda a determinar cOmo se relacionan las fases de un proceso.

Se usa para aclarar como funciona un proceso.

Ayuda a redisefiar un proceso.

Determina la existencia de actividades limitantes (cuellos de

botella), faltante, repetitiva o innecesaria.

Gréafico N° 11-08: Flujograma de Procesos

SIMBOLO

SIGNIFICADO

INICIO-FIN

Indica donde comienza y termina un proceso

ACTIVIDAD

Describe brevemente la actividad. Su simbolo es un rectangulo

DECISION

Contiene una pregunta dentro. A partit de éste, el
proceso se ramifica de acuerdo a las posibles respuestas
(generalmente son: si o no). Cada camino se sefiala de

acuerdo con la respuesta. Su simbolo es un rombo

Conectan actividades del proceso.

Indica la direccion del flujo del proceso.

CONECTOR

Se utiliza un circulo para indicar el fin o el principio de una
columna que conecta con ofra. El nimero de la pagina que

precede o procede se coloca dentro del circulo,

CONECTOR

Se utiliza cuando existe cambio de paginas

DOCUMENTO

Representa ingreso o salida de informacion escrita. Por ejemplo el dibujo
es doble cuando el documento va en original y copia

ARCHIVO

Representa el almacenamiento o inventario de documentos y/o registros

ESPERA

D
R P
O
U
-
i
)

Representa tiempo de espera




53

Gréfico N° 11-09: Ejemplo de un Flujograma de Procesos

La lampara no
funciona

¢Esta
enchufada
la lampara?

Enchufar
la lampara

(Esta
quemada la

Cambiar la
ampolleta

Comprar
nueva lampara

Diagrama de anélisis del proceso.

Es una representacion gréfica de la ruta que va a seguir una
persona o0 documento a medida que pasa por algunas o todas las
actividades de un proceso. Identifica la actividad que hace que el

proceso sea considerado critico.

Uso:

- Para un documento. El proceso o los sucesos relacionados con un

documento.
- Para personas. El proceso relacionado con las actividades de una

persona.
- Para el equipo. El proceso o los acontecimientos asociados con el

equipo.

Tipo de diagramas:
- Para un documento. El proceso o los sucesos relacionados con un

documento.
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Para personas. El proceso relacionado con las actividades de una

persona.

Para el equipo. El proceso o los acontecimientos asociados con el

equipo.

¢, Como se construye?

Identifique el servicio y el proceso a estudiar.

Registre le nombre del establecimiento, servicio y el proceso a

realizar.

Coloque a la fecha del desarrollo del diagrama y el nimero de la

hoja.

Identifique el inicio y el fin del proceso.

Describa cada actividad en forma consecutiva, indicando duracion.

Mediante flechas unir los simbolos de cada actividad.

Totalice los tiempos para los distintos simbolos: inicio/fin, actividad,

documento, archivo, traslado, y espera.

Gréfico N° 11-10: Ejemplo de Diagrama de Analisis del Proceso

Datos Generales: Resumen
Empresa: ETIMISA Actividades Proceso Actual Proces o Propuesto Diferencia
Divigidn: NS N Tiempo | Distancia| N°| Tiempo |Distancia| N*| Tiempo |Distancia
Departamento: Produccidn (:)Operacidn 2 7 Min 0 Mis. 2 7 Min. 0 Mis. n] 0 Min. 0 Mits.
Seccidn: Grabado Traspore 3} 0 Min 10 hits B 0 Min 10 Mis. o] 0 Min 0 Mits.
Proceso Guemado de Fleso Inspeccién 1 2 Min 0 hits, 1 2 Min 0 Mts, 1] 0 Min, 0 Mits,
Inicia: DDemora 5 527 Min. 0 iz, 5 | 527 Min. 0 Mits. 0 0 Min. 0 Mits.
Finaliza: Almacenaje 1] 0 Min 0 Mits. u] 0 Mir. 0 Mis. o 0 Min. 0 Mits.
Elbora: Consultores ‘?rh Ze"aldmwl: y I
-Todos los traslados son manuales.
gechs 03-May) -H enfriamento de la plancha de la mégquina de quemado impide gque al proceso e para las sigui
Revizidn: UPOSICIONS §.
Actividad Diagrama de Proceso Actual
Mo. Oper. Trans. Ins. Demor. Alm Tiempo (min) Distancia (mts.) Observaciones
1 D D & 5 Cortar elflexo a la medida exacta del negativado ya listo.
2 ‘/_\. - 15 Se tradada de la mesa de cone ala magquina de "Gluemada”.
3 @{\‘j Cl D A 2 Colocar &l flexo junto con el negativo en la magquina, preparar y encender la maguina
Por medio de la exposicidn del flexo junto con el negativo a luz UV el flexo toma la farma
4 O ED A 12 deseada. Luego de este paso el proceso se retraza de 10 a 15 min. Debido a que la
maquina se sobre calienta debido a la luz, y debe esperarse a que se enfrie
5 O |§;}ﬂ:| D /;\, 1 Traslado del flewo ya quemado hacia la maguina de lavado.
O E} /‘b:‘) A Elflexo es lavado de inpurezas creadas en el qguemado, se utiliza |a convinacion de
& 10 - acidos.
7 O M D & = 1 Se retira del lavado y se coloca en el homo para secarlos residuos del lavado
& O E} D;@ A 15 - Permanece en el homo para eliminar los residuos del lavado
El O D & 1.5 Se traglada a reposo que el producto llegue a su estado
10 O /_\. ABO - Parmanece en reposo hasta llegar hasta su estado mas oplimo
1 O D A 1.5 Traslado nuevamente hacia una nueva exposicidn en la maguina de que mado
12 O ‘:} g::@ A 10 - Ezpera de ser retirado de la nueva @ xposicidn
13 O @ D a& . 35 Traslado hacia el area de inspeccion
15 O ‘:; El D A 2 - El supervisor s encarga de inspeccionar el producto final del procese
[2]8]1]s]o 536 10
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Diagrama causa efecto.

Representa la relacion entre un efecto (problema) y todas las

posibles causas que lo influyen. Algunas veces denominada Diagrama

de Ishikawa o Diagrama de Pescado por su parecido con el esqueleto de

un pescado. Organiza ideas de la tormenta de ideas.

Uso:

Se utiliza cuando se necesita separar y encontrar las posibles
causas raiz de un problema. Simplifica el andlisis y mejora la
solucion de cada problema, ayuda a visualizarlos mejor y los hace

mas comprensibles.

¢ Como se construye?

Elabore un enunciado claro del problema.

Empiece con dibujar el diagrama de esqueleto de pescado
colocando el problema en el cuadro de la derecha.

Identifique las categorias o causas principales (las mas comunes
utilizadas son: equipo, método, personal, usuario) y grafique las
espinas grandes oblicuas a la flecha central o esqueleto.

Graficar causas del primer nivel en oblicuas a la flecha central.

Las causas de segundo nivel se grafican oblicuamente a las causas
del primer nivel.

También es posible determinar causas hasta el 3er nivel en

algunos casos, se grafican igual que las anteriores.
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Gréafico N° II-11: Diagrama Causa-Efecto

Ejemplo

Tiempo de espera prolongado en Consultorio externo

‘Personal Médico| ‘Hecursns Maleriales‘ |Organizacién y Métodos
Interrupcion de la Consulta
por tiempo prolongado

» Material y equipo
inoperativo
Retraso en el inicio de la Falta de Gtiles de
Consulta oficins

Entrega anticipada de
lichas Falta supervision a

personal

Tramites excesivos y

complejos
»
» Falta orientacion al usuario
para arribo oportuno Tiempo de espera
\ prolongado
. Ambienle inadecuado en consultorio
Abandono de actividades para flujo de pacientes externo

»;

Sobredemanda en
horas pico

Retraso en la toma
de signos vitales

Ambiente
(Entorno)

Atencion Médica Insatisfactoria en un Servicio de Emergencia

Diagrama del arbol.

Es una técnica que representa una cadena de soluciones
resultantes de las preguntas ¢Coémo solucionarlo? Y las respuestas

¢, Como hacerlo? Se le conoce también como arbol de soluciones.

Uso:

- Permite considerar varias soluciones alternativas en vez de saltar a
la solucién obvia, determinando pasos especificos que se deben

seguir para implantar una solucion.

¢ Como se construye?

- Empezar por preguntarse ¢ Como resolver el problema?

- Graficar un rectdngulo y colocar la solucion que respondi6 al punto

ndmero uno.
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- Abrir ramificaciones de acuerdo a las posibles acciones que se
vayan explorando al preguntarse ¢ Como hacerlo?

- Repetir en cada una de las ramificaciones la pregunta ¢Como
hacerlo? Para obtener alternativas de una solucién en cada una.

- Repetir el mismo procedimiento hasta cinco veces si se pudiera.

Grafico N° |I-12: Diagrama de Arbol

Ejemplo Ubicar Ia totalidad de historias clinicas solicitadas

Estudio de
métodos
Estudio del
trabajo actual
Evaluacion del
desempeno
¢{Como?
Ubicar la totalidad Mejora del Registro
de historias clinicas — sistema de gestion  |— |
solicitadas de historias clinicas
i — Documentacion
,Como?
Redisefio del Archivo
sistema de gestion M

de histarias clinicas

e " || Implementacién
¢, Como?

- Seguimiento

| Ajuste

Diagrama de Gantt.
Es una matriz donde se ubican actividades en un tiempo
programado para realizarlas y responsables del cumplimiento de las

mismas.

Uso:
- Permite vigilar el cumplimiento de un proyecto en el tiempo.
- Permite determinar el avance en un momento dado.

- Permite delegar responsabilidades de cada ejecucion.
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¢, Como se construye?

- Identificar y listar todas las acciones que se deben realizar para
cumplir con un proyecto.

- Determinar la secuencia de ejecucion de las acciones.

- Definir los responsables de ejecutar cada accion.

- Escoger la unidad de tiempo adecuada para trazar el diagrama.

- Estimar el tiempo de inicio y término que se requiere para ejecutar

cada accion.

Gréafico N° 11-13: Diagrama Gantt

Ejemplo: Ubicacién de Historias Clinicas Solicitadas

Abril Veyo Junio Responsables
Actividades
1121314 1518102021 2252627|2 3 4 5 6 5 10111213 14 1617 18 19 20 21 2324 25 #[t 2 3 4 7

Estudio de metodos ey L. Flores
Medicion del trabajo — M. Perez
Elaborac. Sislema
Gestion Historias [ | R. Sarmiento
Clinicas
Documentacion [ S. Carmona
Capacitadién I M Vilanueva
Impiementacién S J. Garro
Seguimiento A Neyra
Ajuste P. Martinez

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES.

Este apartado tiene por objetivo precisar algunos conceptos que
conlleven a comprender la naturaleza de la investigacion; es decir, que es
lo que en concreto se pretende con el estudio y las variables involucradas
gue permitiran la demostracion de las hipotesis. Asi, tenemos por

ejemplo:

a) Modelo de Gestion de la Calidad. La tendencia actual de la sociedad
occidental tanto en el sector privado como en el publico es la adopcion

de modelos de gestién que sirvan de referente y guia en los procesos
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permanentes de mejora de los productos y servicios que ofrecen. Un
modelo es una descripcion simplificada de una realidad que se trata de
comprender, analizar y, en su caso, modificar. Un modelo de
referencia para la organizacion y gestion de una empresa permite
establecer un enfoque y un marco de referencia objetivo, riguroso y
estructurado para el diagnéstico de la organizacion, asi como
determinar las lineas de mejora continua hacia las cuales deben
orientarse los esfuerzos de la organizacion. Es, por tanto, un referente
estratégico que identifica las areas sobre las que hay que actuar y
evaluar para alcanzar la excelencia dentro de una organizacién. Un
modelo de gestion de calidad es un referente permanente y un
instrumento eficaz en el proceso de toda organizacién de mejorar los
productos o servicios que ofrece. EI modelo favorece la comprension
de las dimensiones mas relevantes de una organizacién, asi como
establece criterios de comparacion con otras organizaciones y el

intercambio de experiencias.

b) Sistema Nacional de Inversion Publica (SNIP). EI SNIP es un
sistema administrativo del Estado que a través de un conjunto de
principios, métodos, procedimientos y normas técnicas certifica la
calidad de los Proyectos de Inversion Publica (PIP). Con ello se busca:
i) eficiencia en la utilizacion de recursos de inversion; ii) sostenibilidad
en la mejora de la calidad o ampliacién de la provision de los servicios
publicos intervenidos por los proyectos vy; iii) mayor impacto socio-

econdmico, es decir, un mayor bienestar para la poblacion.
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Segun este concepto, la Inversion Publica debe estar orientada a
mejorar la capacidad prestadora de servicios publicos del Estado de
forma que éstos se brinden a los ciudadanos de manera oportuna y
eficaz. La mejora de la calidad de la inversién debe orientarse a lograr
gue cada nuevo sol (S/.) invertido produzca el mayor bienestar social.
Esto se consigue con proyectos sostenibles, que operen y brinden
servicios a la comunidad ininterrumpidamente. Hay diferentes actores
en el SNIP y cada uno de ellos es responsable de cumplir
determinadas funciones a lo largo de la preparacién, evaluacion ex

ante, priorizacion, ejecucion y evaluaciéon ex post de un proyecto.

c) Ciclo del Proyecto. El Ciclo del Proyecto contempla las Fases de Pre
inversion, Inversion y Post Inversion. Durante la Fase de Pre Inversion
de un proyecto se identifica un problema determinado y luego se
analizan y evaltan — en forma iterativa - alternativas de solucion que

permitan encontrar la de mayor rentabilidad social.

En la Fase de Inversion se pone en marcha la ejecucion proyecto
conforme a los parametros aprobados en la declaratoria de viabilidad
para la alternativa seleccionada de mientras que, en la Fase de Post
Inversion, el proyecto entra a operacion y mantenimiento y se efectla

la evaluacion ex post. Observemos el gréfico a continuacion:
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Gréfico N° 1I-14: El Ciclo del Proyecto en el Marco del SNIP

Pre Inversion Inversion Post Inversion

Estudios
Definitivos/ Operacion y |"'
Expediente Mantenimiento X

Pre - Técnico
factibilidad
L .
I

l |
| IR Retroalimentacion e ———

(*) La declaracion de viabilidad es un requisito para pasar de la fase de pre inversion a la fase de inversion.

Perfil

Evaluacion
ex - post

Factibilidad

Control de Calidad: Son las técnicas y actividades de caracter
operacional utilizadas para satisfacer los requisitos relativos a la
calidad. Se orienta a mantener bajo control los procesos y eliminar las
causas que generan comportamientos insatisfactorios en etapas
importantes del ciclo de calidad para conseguir mejores resultados

econdmicos.

Gestion de la Calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar

una organizacion en lo relativo a calidad.

Norma: es por definicibn un documento establecido por consenso y
aprobado por un organismo reconocido que provee, para el uso comun
y repetitivo, reglas, directrices o0 caracteristicas para actividades o
resultados, dirigidos a alcanzar el nivel optimo de orden en un

concepto dado.
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2.4. Bases epistémicas.

El presente estudio se encuentra enmarcado en el contexto
general de los objetivos de la ciencia que es analizar, explicar, predecir y
actuar (Sierra: 1986)8. Sin embargo, en general por bases epistémicas en
economia se debe entender como los fundamentos del conocimiento
econdémico, el analisis de las nociones de explicacion en economia,
analisis de las estructuras tedricas y de lo que se considera “evidencia”

empirica.

En este marco, cualquier estudio relacionado con la ciencia
econdmica debe considerar los diferentes enfoques de la epistemologia o
“‘metodologia” de la economia, tales como el apriorismo, positivismo,
falsacionismo, convencionalismo, paradigmas, programas  de
investigacion y retérica de la economia. Asimismo, este apartado sirve
para hacernos reflexionar sobre el analisis epistemoldgico que todos los
economistas debemos realizar sobre las nociones centrales de la teoria
econdmica (“racionalidad”, “equilibrio”, “estabilidad”, “normativo-positivo”,

etc.), al momento de emprender una investigacion.

Por altimo, en la practica misma de la investigacion econémica no
podemos dejar de lado los problemas epistemologicos que enfrenta hoy la
economia, en cuanto a lo relacionado con la comprobacién empirica de
las teorias, para lo cual son la econometria y la estadistica las
herramientas mas utilizadas, es decir, el desarrollo de la teoria econémica

expresada en forma mateméatica hace que cada vez sea mas susceptibles

8 Al respecto véase: “Tesis Doctorales y Trabajos de Investigacion Cientifica”. 5ta. Edicion.
Editorial Thomson. Espafia, 1986. p. 25.
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de ser testeadas; sin embargo, esto no es lo mas importante y central en
la epistemologia de la economia, sino como se adquiere el conocimiento
cientifico en nuestra ciencia, ya que también pueden haber
investigaciones descriptivas, descriptivas-explicativas, las cuales pueden

resolverse a través de correlaciones simples.



CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (1991), la tipologia de
investigacion se refiere al alcance que puede tener una investigacion
cientifica. Estos autores consideran que existe cuatro clases de
investigaciones que pueden realizarse en las ciencias sociales:
basicamente exploratoria, descriptiva, correlacional y explicativa. En la
misma linea, Hernandez et al. (2010), sostienen que “ningtn alcance de la
investigacion es superior a los demas, todos son significativos y valiosos;
la diferencia para elegir uno u otro estriba en el grado de desarrollo del
conocimiento respecto al tema a estudiar y a los objetivos y las preguntas

planteadas®.

En este contexto, la presente tesis sera de tipo descriptiva y

explicativa; es decir, tendrd el alcance de un estudio descriptivo porque

9 Véase Hernandez, Fernandez y Baptista: Metodologia de la Investigacion; 1ra. Edicion (1991)
y 5ta. Edicién (2010). Editorial McGraw Hill; Colombia y México, respectivamente.
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servird para analizar como es y como se manifiesta el fenémeno y sus
componentes (impacto socio-econdmico de los procesos del SNIP en la
Region Ucayali y la posibilidad de aplicar un determinado modelo de
calidad a este proceso); y tendra un alcance explicativo, porque busca
encontrar las causas y efectos que provocan el fendmeno (deficiencias en
los procesos del SNIP, expresado en tiempos excesivos desde la
concepcion de una idea de PIP hasta la provision del servicio publico a los
beneficiarios; asi como también, el impacto que podria tener la aplicacion

de un modelo de calidad en la provision de servicios publicos).

3.2. DISENO Y ESQUEMA DE LA INVESTIGACION.
3.2.1. Disefio de la investigacion.

Una vez que se preciso el planteamiento del problema, se definid
el alcance inicial de la investigacion y se formularon las hipétesis, el
investigador debe visualizar la manera practica y concreta de responder
a las preguntas de investigacion, ademas de cubrir los objetivos fijados.
Esto implica seleccionar o desarrollar uno o méas disefios de
investigacion y aplicarlos al contexto particular del estudio. El término
disefio se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la
informacion que se desea. Los disefios cuantitativos pueden ser
experimentales o no experimentales (Hernandez, Fernandez y Baptista:

2010; paginas 118-120).

Por la naturaleza del problema materia de la presente tesis, se
optdé por un disefio de investigacion de tipo No Experimental, y por la

forma de recopilacion de datos sera de corte transversal; es decir, los
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datos se recopilaran en un solo momento del tiempo. A partir de ello se
podré verificar y comprobar las hipotesis, a través de la descripcion y

explicacion de las variables del problema.

Esquema de la investigacion.

El proceso de investigacion siguidé una secuencia que considera
dos etapas: 1) Formulacion del Plan de Investigacion o Plan de Tesis, el
mismo que contiene el problema, objetivos, marco teorico, hipotesis,
variables y matriz de consistencia y; 2) Informe Final de Investigacion o
Informe Final de Tesis, que viene a ser el desarrollo del Plan de
Investigacion e involucra acciones como la recopilacion de datos
primarios y secundarios, ordenamiento, procesamiento, presentacion y
andlisis de datos; culminando con la redaccion del Informe Final de
Tesis (resultados de la investigacion), su aprobacion y defensa. A

continuacion se presenta el esquema detallado de investigacion:

l. Primera Etapa.

I.1. Plan de Investigacion.

[.1.1. Problema

[.1.2. Objetivos.

1.1.3. Marco tedrico.

[.1.4. Hipotesis.

[.1.5. Variable e Indicadores.

1.1.6. Matriz de Consistencia.

l.2.  Aprobacion del Plan de Investigacion.
I. Segunda Etapa.

II.L1. Ejecucion del Plan de Investigacion.
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[1.1.1. Recopilacion de datos primarios = Encuesta.
[1.1.2. Procesamiento de datos primarios =» SPSS.
[1.1.3. Analisis de datos primarios =» Estadistica Descriptiva.

[1.1.4. Recopilacion de datos secundarios = Fuentes Secundarias.

[1.1.5. Procesamiento de datos secundarios =» Cuadros y Graficos.
[1.1.6. Redaccion del Informe Final.

[1.1.7. Concusiones y Recomendaciones.

[I.2.  Presentacion del Informe Final a la EPG.

[1.3. Revisiéon por Jurado Evaluador de la EPG.

Il.4. Levantamiento de Observaciones.

II.5. Aprobacion del Informe Final.

[1.6. Sustentacion de la Tesis.

3.3. POBLACION Y MUESTRA.
3.3.1. Poblacion.

En el presente estudio la poblacion o universo estuvo constituido
por el total de Proyectos de Inversion Publica correspondientes al Sector
Educacién, aprobados en el Presupuesto Participativo de la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, durante el periodo 2008-
2013. ElI numero de proyectos aprobados por este mecanismo de
participacion ciudadana en este lapso fueron 18; clasificados segun tipo
de intervencion en construccion nueva, ampliaciéon y rehabilitacion de
infraestructura  educativa, asi como también  mejoramiento-
fortalecimiento de capacidades en niflos y adolescentes. Estas

intervenciones estuvieron orientadas al ambito urbano y rural, siendo la
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mayoria de ellos, propuestas nuevas y en menor proporcion proyectos

con perfil aprobado.

CUADRO N 11I-01

PROYECTOS DE INVERSION PUBLICA DEL SECTOR EDUCACION PRIORIZADOS EN EL PRESUPUESTO PARTICIPATIVO, 2008-

2012
(UNIVERSO)
TIPO DE
. ) PRIORID | SITUACI o PRESUPUES N
CODIGO DESCRIPCION DEL PROYECTO . AMBITO ESTADO | INTERVENC P.P. ANO
AD ON 3 TO(Sl)
ION
Mejoramiento de la Calidad Educativa del I.E. N° Distrital- Propuest o
18034 1 Nuevo Ampliacién 120000.00 2008
364 AA.HH. Nueva Magdalena. Urbano o-Nuevo
Mejoramiento de la Calidad Educativa del 1.E. N° Distrital- Propuest | Rehabilitacio
18035 1 Nuevo 150000.00 2008
316 Sagrado Corazén de JesUs. Urbano o-Nuevo n
Fortalecimiento de las Capacidades Artisticas en o Fortalecimie
. i . Distrital- Propuest
18036 Nifios y Adolescentes para Mejoramiento de 2 Nuevo nto de | 300000.00 2008
Urbano o-Nuevo .
Valores Humanos. Capacidades
Mejoramiento del Servicio Educativo del C.E. N° Distrital- Con Perfil o
18037 . 1 Nuevo Ampliacién 127987.00 2008
64132-B CC.NN. Patria Nueva. Rural Aprobado
Mejoramiento de la Calidad Educativa de la Distrital- Propuest | Construccion
18585 1 Nuevo 70000.00 2008
CC.NN. Nueva Betania. Rural o-Nuevo Nueva
Mejoramiento de la Calidad Educativa de la Distrital- Propuest | Construccién
18586 . 1 Nuevo 60000.00 2008
CC.NN. Panaillo. Rural o-Nuevo Nueva
Mejoramiento y Ampliacién de la L.E. Bilinglie Distrital- Propuest o
18588 1 Nuevo Ampliacién 200000.00 2008
Patria Nueva. Rural o-Nuevo
Mejoramiento de la Calidad Educativa de LE. Distrital- Con Perfil | Rehabilitacio
18589 . 1 Nuevo 711792.00 2008
Miguel Grau. Urbano Aprobado | n
Mejoramiento de la Calidad Educativa de la I.E. N° Distrital- Propuest L
18591 1 Nuevo Ampliacién 220000.00 2008
241. Urbano o-Nuevo
Mejoramiento de los Servicios Complementarios Distrital- Propuest | Construccién
39743 7 Nuevo 200000.00 2009
de la Institucién Faustino Maldonado. Urbano o-Nuevo Nueva
Construccién de la Institucién Educativa N° 64060- Distrital- Propuest | Construccién
39751 11 Nuevo 160000.00 2009
Caserio Chancay. Rural o-Nuevo Nueva
Construccion de Infraestructura, Cerco
Perimétrico, Relleno y Nivelacién, Pozo Tubular, Distrital- Propuest | Construccion
39753 X 9 Nuevo 727000.00 2009
Bomba Sumergible y Tanque Elevado del Urbano o-Nuevo Nueva
CETPRO Ciro Alegria-Yarinacocha.
Implementacién con Mobiliario Escolar en la LE.I. Distrital- Propuest L
39759 . 17 Nuevo Ampliacién 5000.00 2009
N° 244-Centro Poblado Tacshitea. Rural o-Nuevo
Construccién de Cerco Perimétrico de la I.E. N° Distrital- Propuest | Construccion
39760 18 Nuevo 120000.00 2009
65167-Urbanizacién Santa Marina. Urbano o-Nuevo Nueva
Construccién de Un Aula-Jardin de Nifios Caserio Distrital- Propuest | Construccién
39762 . 20 Nuevo 60000.00 2009
Puerto Caridad. Rural o-Nuevo Nueva
Mejoramiento de Servicios Complementarios de .
o . o Propuest | Construccién
82184 las Instituciones  Educativas  Urbano-Rural, 10 Nuevo Provincial 1205000.00 2010
. X . o-Nuevo Nueva
Provincia de Coronel Portillo-Ucayali.
Mejoramiento de la Infraestructura Educativa y o .
. Distrital- Con Perfil o
156346 Complementarias de la ILE. N° 64091-B en la 4 Nuevo Ampliacién 200000.00 2013
. » ] Rural Aprobado
CC.NN. Saposoa-Calleria-Regién Ucayali.
Mejoramiento de las Capacidades de Comprension
Cientifica y Tecnolégica en los Alumnos de o Fortalecimie
. o o Distrital- Propuest
156367 Educacion Primaria de los Distritos de Calleria, 5 Nuevo nto de | 2000000.00 2013
. o Rural o-Nuevo .
Yarinacocha, Manantay y Campo Verde-Provincia Capacidades
de Coronel Portillo.

Fuente: MEF-Aplicativo para el Seguimiento al Desarrollo del Proceso del Presupuesto Participativo, 2008-2013.
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3.3.2. Muestra.

Del universo descrito en el apartado anterior se obtiene la muestra en
forma intencional, dado que no corresponde la aplicacion de ninguna
férmula de muestreo aleatorio-probabilistica por tenerse un universo muy
pequefio. Cabe indicar que la muestra esta constituida sélo por 8
proyectos que representan construccion de infraestructura nueva, lo
cual se justifica en la medida que en este tipo de intervenciones se
puede observar con mayor nitidez el proceso que sigue el SNIP, desde

el Presupuesto Participativo hasta la provision del servicio educativo.

Cuadro N° 111-02
PROYECTOS DE INVERSION PUBLICA DEL SECTOR EDUCACION PRIORIZADOS EN EL PRESUPUESTO PARTICIPATIVO 2008-2012

(MUESTRA)
. DESCRIPCION DEL | PRIORID SITUACIO | TIPO DE | PRESUPUE | P.P.
CODIGO AMBITO ESTADO . N
PROYECTO AD N INTERVENCION | STO (S/.) ANO
Mejoramiento de la Calidad e .
. Distrital- Propuesto- Construccion
18585 Educativa de la CC.NN. 1 Nuevo 70000.00 2008
. Rural Nuevo Nueva
Nueva Betania.
Mejoramiento de la Calidad o .
. Distrital- Propuesto- Construcciéon
18586 Educativa de la CC.NN. 1 Nuevo 60000.00 2008
. Rural Nuevo Nueva
Panaillo.
Mejoramiento de los
Servicios Complementarios Distrital- Propuesto- Construccion
39743 o i 7 Nuevo 200000.00 2009
de la Institucién Faustino Urbano Nuevo Nueva
Maldonado.
Construccion de la o .
Distrital- Propuesto- Construcciéon
39751 Institucién  Educativa N° 11 Nuevo 160000.00 2009
Rural Nuevo Nueva
64060-Caserio Chancay.
Construccion de
Infraestructura, Cerco
Perimétrico, Relleno vy
Nivelacién, Pozo Tubular, Distrital- Propuesto- Construcciéon
39753 X 9 Nuevo 727000.00 2009
Bomba  Sumergible y Urbano Nuevo Nueva
Tanque Elevado del
CETPRO Ciro Alegria-
Yarinacocha.
Construccién de Cerco
Perimétrico de la LE. N° Distrital- Propuesto- Construccién
39760 L 18 Nuevo 120000.00 2009
65167-Urbanizacién Santa Urbano Nuevo Nueva
Marina.
Construccion de Un Aula- e »
. Distrital- Propuesto- Construccion
39762 Jardin de Nifios Caserio 20 Nuevo 60000.00 2009
i Rural Nuevo Nueva
Puerto Caridad.
Mejoramiento de Servicios
Complementarios de las .
o . o Propuesto- Construcciéon
82184 Instituciones Educativas 10 Nuevo Provincial 1205000.00 | 2010
Nuevo Nueva
Urbano-Rural, Provincia de
Coronel Portillo-Ucayali.

Fuente: MEF-Aplicativo para el Seguimiento al Desarrollo del Proceso del Presupuesto Participativo, 2008-2013.
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INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.

Las técnicas y los instrumentos de recoleccion de datos se determinan de
acuerdo a la naturaleza o tipo de datos a recopilar. En este caso, los
datos correspondientes al proceso del SNIP son de tipo secundario, lo
gue implica utilizar la técnica DOCUMENTAL cuyos instrumentos son
basicamente los registros del historial de los PIPs ejecutados en el Sector
Educacion por la Municipalidad Provincia de Coronel Portillo-Ucayali
durante el periodo 2008-2012 (Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y
Racionalizacion: Unidad Formuladora-UF, Oficina de Programacion e
Inversiones-OPI y las Unidades Ejecutoras-UE). Una vez recopilados los
datos, se utilizara la técnica ESTADISTICA para sistematizar y analizar la

data obtenida.

En cambio, para la recopilaciéon de los datos de naturaleza primaria, las
técnicas seran la ENCUESTA y la ENTREVISTA A PROFUNDIDAD vy sus
correspondientes instrumentos, el cuestionario y la guia de entrevista,;
los las cuales permitiran levantar datos sobre los principales problemas
gue enfrenta el SNIP y las posibles soluciones que se podrian
implementar como resultados de la aplicacion de un Plan de Mejora

Continua, segun el Modelo de Gestion de la Calidad adoptado.

TECNICAS DE RECOJO, PROCESAMIENTO Y PRESENTACION DE
DATOS.

3.5.1. Técnicas e instrumentos.

a) Encuesta = Cuestionario.

b) Estadistica =» Tablas, cuadros y graficos.
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c) Entrevista = Guia de entrevista a profundidad.

d) Andlisis Documental = Textos, estudios, fotocopias, etc.

Procesamiento de datos.

a) Software: SPSS.
b) Microsoft Excel.
c) Microsoft Word.
d) Analisis estadistico: estadistica descriptiva e inferencial.

e) Resumen de textos y citas bibliograficas y hemerogréficas.
Presentacion de datos.

a) Cuadros estadisticos simples y de doble entrada.

b) Graficos estadisticos de diversos disefios.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

ASPECTOS GENERALES.

Organizacion de la municipalidad provincial de coronel portillo.

La grafica que se presenta a continuacion representa la estructura
organizacional de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo. En este
organigrama estructural se observa, en su primer nivel, los 6rganos de
gobierno elegidos por voto popular y de participacion ciudadana que
conforman la comuna (concejo municipal, comision de regidores,
alcaldia, y concejos y comités participativos), asi como los érganos

estructurados que dependen de la alcaldia.

En un segundo nivel se encuentra la gerencia municipal, que es la
instancia administrativa de mas alta jerarquia dentro de la institucion, de
la cual dependen los o6rganos de asesoramiento (gerencia de

planeamiento, presupuesto y racionalizacion y gerencia de asesoria



73

juridica), 6rganos de apoyo (gerencia de administracion y finanzas y
gerencia de administracion tributaria) y los érganos de linea (gerencia de
infraestructura y obras, gerencia de acondicionamiento territorial,
gerencia de seguridad ciudadana y transporte urbano, gerencia de
servicios publicos y gestion ambiental, y gerencia de desarrollo social y

econdémico).

Tanto los 6rganos de apoyo como los de linea, se estructuran a
su vez, estructurados en sub gerencias. Este organigrama esta disefiado
con arreglo a la Ley Organica de Municipalidades, Ley N° 27972. Como
se puede advertir, la municipalidad esta organizada en gerencias y sub
gerencias, y no en direcciones y sub direcciones; lo cual nos hace
pensar en una organizacion similar al de una empresa privada. Con este
enfoque organizacional de tipo privado, probablemente los expertos en
legislacion municipal abrigaban la esperanza de que estas instituciones
publicas se hicieran mas eficientes y eficaces, obviamente orientado a la

mejora del bienestar de la poblacién.

Sin embargo, estos objetivos no se han logrado hasta el
momento, por cuanto las municipalidades son las entidades mas
burocréticas, ineficientes, ineficaces y corruptas del sector publico. Estos
problemas son también inherentes a los érganos involucrados en el
Sistema Nacional de Inversién Publica (SNIP) en la Municipalidad

Provincial de Coronel Portillo.
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL - 2012

: CONCEIDDE COORTIRACION LOCAL
e CONCEJD MUNICIFAL —| AHAL
JUNTAVECINEL DE CELEGADDR
COMTROL FROVMMCIELES
RETTLCIRAL TERIITE FROVINCEAL D% ES3UREAD
ALCALDIA ElUDe0ARs
FROCURACURIA _| COMITE FROVINCIEL DE LA ANENTUD |
— FUBLICA MUNKIFAL
I COMTE PROVINCIAL D
PP DEFENGA VL
————— all
er |__|comcsio wmcraL o pesarrows
[ L BSENTAMERTOE HUMANGE
SECRETARIA
IRETTUCKINAL Y
GERERA FROTDCOLD
URCAD OE THICAD G2
TRAMTE ARCHNG
OCUNENTARK: GENERAL
BEETICON GEREMCIA
INETITUCIONAL MUNICIPAL
TFICHE [E CFICING O
TECHOLOGH DE COCPERACICH TECHIC
INFORMACIOH INTERNACIOMAL
GERENCIATE GERENCIALE R TERENCIA DE
ADUBETRACIN ¥ OVMETRACEN cicaseet FLENEAMENTS, PRTO. ¥
FNUELS TREUTARIA RECIOMALIACIN
BUR GERENCIADE U5 CEREMCIADE FR——
TERORERIA COMTROLY pebpd S
RECALDACIN
308 GERENCIADE
RECUREDE HUMNCE F5 GERENCIA LE B CERENCALE
FIECALZACION FROGAALACION
TRIBUTERE IHVERSINES
CONTHELIAD TUE BEh [ PRP———
|| suscerenciace EELTIRA FLAKERUIENTD [
\oaTion COACTIVA
BUH GERENCIADE 1B BERENCIE DE
L commmoL e
PATAMOHLAL
GERENCH DE GERENCIADE BEFENCIA DE GERENCIADE GEREMCIALE
INFRAESTRUCTLRA Y ECONDICICMAMENTO 2EAURIDAD CRIDALANA ¥ EERVKICE PUBLIOOS Y DESARROLLO S0CL
oaRAR TERRITORIAL TRANBPORTE UREAHD GEETION BUBIENTAL ¥ ECONOUICD
ZUE GERENCIA DE 0B 3. 0E e =R I |
Sﬂ;ﬂ.I}EEBTI.IIHJB FLAKESMIERTO I | PoUCE VWUKICFRLLE LIWFIEZH — ¥ PROMOCION DELA —
AEETIR UFESNG INTELIGENCIA FUBLICA ANENTLD
BE CEREOAE ppp—— U CERENGIADE 0B CERERCIA I
CERAE, BUFEAY, e —{ JLBTTAE BE E3URIZAD REAEVEIER Y [—| e
LICD, Y ARTHID ¥ PACFICACIN GEBTIN AMEENTAL
B CERENCR CE SUBRENIATE BUB GERENCIADE SUE GERENCM 0
| FORMALEACION [ | oreEAcL COMERCIALERCION || CEATRCLD | —
Lk FROFETAD ELORONILD
T CERENCIADE BUE CERENDIADEL BUB GERENCH DE
L makamoy SERVICKD TECNIGO |— FROGRAMAR  [—
TRANERORTE LREAND DEMAEETREADH BOCKLER




75

4.1.2. Organos estructurados que participan en el sistema nacional de

inversion publica (SNIP).

El Sistema Nacional de Inversion Publica (SNIP) fue creado por
Ley N° 27293, en junio de 2000. A partir de esa fecha el sector publico
en general (inicialmente los ministerios, organismos descentralizados y
los gobiernos regionales, y posteriormente los gobiernos locales) ha
incorporado en su estructura organica un conjunto de instancias que
participan durante el ciclo de vida de un Proyecto de Inversion Publica
(PIP). De acuerdo a la citada ley, son objetivos del Sistema Nacional de
Inversién Publica: a. Propiciar la aplicacion del Ciclo del Proyecto de
Inversion Publica: perfil, pre factibilidad, factibilidad, expediente técnico,
ejecucion y evaluacién ex post; b. Fortalecer la capacidad de planeacién
del sector publico y; c. Crear las condiciones para la elaboracion de
Planes de Inversion Publica por periodos multianuales no menores de 3
(tres) afios. En este contexto, en las distintas dependencias del sector
publico, incluyendo las municipalidades, se implementaron las Unidades
Formuladoras, las Unidades Evaluadoras y las Unidades Ejecutoras que,
como se puede advertir, tienen denominaciones propias y adaptadas

s6lo al SNIP.

Asi, en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, los 6rganos
estructurados que se encuentran directamente involucrados con el SNIP
(ciclo de proyectos, sin considerar evaluacion ex post) son la Gerencia
de Infraestructura y Obras, Sub Gerencia de Estudios y Proyectos

(Unidad Formuladora); Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y
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Racionalizacion, Sub Gerencia de Programacion de Inversiones (Unidad
Evaluadora) y; nuevamente, la Gerencia de Infraestructura y Obras, Sub
Gerencia de Obras, Supervision, Liquidacion y Archivo (Unidad
Ejecutora)'®. Por otro lado, también existen 6rganos estructurados que
se vinculan indirectamente con el SNIP, como es el caso de la Gerencia
de Administracion y Finanzas, Sub Gerencia de Logistica, encargada de
realizar los procesos de contratacion estatal de servicios de consultoria
para formulacion y evaluacion de proyectos, supervision de los mismos y

ejecucion de obras.

ESCENARIO TEORICO Y SITUACION REAL DEL CICLO DE
PROYECTOS EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CORONEL

PORTILLO.

Escenario tedrico sobre plazos de evaluacion de PIPs segun el SNIP.

Segun la Directiva General del Sistema Nacional de Inversion
Publica (SNIP)!!, los plazos para la evaluacién de un PIP estan
establecidos en el Articulo 21.- Plazos de evaluacién, 21.1 Para los PIP
Menores, la OPI tiene un plazo no mayor de diez (10) dias habiles, a
partir de la fecha de recepcion del Perfil simplificado, para emitir el
formato SNIP-06; 21.2 Para la evaluacion de un PIP o Programa de
inversion, la OPIl y la DGPM tienen, cada una. Un plazo no mayor de:

Treinta (30) dias habiles para la emision del informe Técnico, a partir de

10 Esta descripcién corresponde a un PIP referido a una obra de infraestructura; sin embargo, cuando el
PIP es de otra naturaleza, por ejemplo, capacitacidn, implementacién de centros educativos, etc., los
6rganos involucrados también podrian ser la Gerencia de Desarrollo Social y Econémico, asi como las
otras gerencias de linea.

11 Se refiere a la Directiva General del SNIP aprobada por Resolucién Directoral N° 003-2011-EF/68.01.
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la fecha de recepciéon del Perfil; y Cuarenta (40) dias habiles para la
emision del informe Técnico, a partir de la fecha de recepcion del estudio

a nivel de Factibilidad.

Asimismo, el numeral 21.3 Cuando se presenten solicitudes para
autorizar la elaboracion del estudio de Factibilidad la OPI o la DGPM,
segun corresponda, tiene un plazo no mayor de treinta (30) dias habiles,
para emitir el informe técnico correspondiente; el 21.4 En el caso de
solicitudes para aprobar Términos de Referencia de estudios de pre
inversion, la OPI y la DGPI tienen, cada una, un plazo no mayor de diez
(10) dias habiles, para emitir el informe Técnico correspondiente. Por
altimo, el 21.5 Estos plazos rigen a partir de la recepcion de toda la

informacién necesaria.

Periodo de duracién del ciclo de proyectos en la MPCP.

Tal como se ha indicado en la parte metodolégica del presente
estudio, para el desarrollo de la tesis se ha seleccionado un conjunto de
ocho (08) Proyectos de Inversion Publica (PIPs) de la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo (MPCP) correspondientes al periodo 2008-
2012. A partir de esta muestra se podra conocer la situacion real de los
Proyectos de Inversion Publica del sector educacion de la citada comuna

ucayalina.

Asi, podemos corroborar que de los ocho (08) PIPs seleccionados
para el andlisis, sélo cinco (05) cumplieron el Ciclo de Proyecto; es decir,

transcurrié desde su identificacion (Idea) hasta la ejecucion y prestacion
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del servicio a los beneficiarios. Uno (01) de ellos lleg6 hasta la etapa de
Expediente Técnico pero no se ejecutd y dos (02) fueron aprobados en
el Presupuesto Participativo y ahi se extinguieron. Esta informacién lo

podemos encontrar en el Anexo N° 01.

A partir de los PIPs que cumplieron el Ciclo de Proyecto, se puede
analizar el plazo que transcurrio entre la identificacion del PIP (Idea) y la

ejecucion y puesta en marcha de los servicios. Veamos los resultados:

CUADRO N° IV-01

PIP QUE CUMPLIERON EL CICLO DE PROYECTO Y TIEMPO TOTAL

TIEMPO TOTAL
N° PIP CODIGO SNIP
Dias Afios
1 Mejorlamlento de la calidad Educativa de la CC.NN. Nueva 81091 389 11
Betania
2 Construccion de la Institucion Educativa N2 64060 - Caserio 114762 304 11

Chancay

Construccién de infraestructura, cerco perimétrico, relleno y
3 nivelaciéon, pozo tubular, bomba sumergible y tanque 104226 588 1.6
elevado del CETPRO CIRO ALEGRIA - Yarinacocha

Construccion de cerco perimétrico de la I.LE. N2 65167 -

Urbanizacién Santa Marina 107621 a7s 13

5 Ezzzzsccmn de un aula - Jardin de Nifios Caserio Puerto 104272 577 16

Fuente: Banco de Proyectos MPCP-Anexo N° 01.
El periodo es superior a un afio, encontrandose entre 1.1 afios y

1.6 afos, lo que hace un promedio de 1.3 afios (485 dias). En general, si
observamos detenidamente el Anexo N° 01, se puede concluir que el
tiempo total promedio se encuentra dentro de este rango para todos los
PIPs del sector educacion de la MPCP, durante el periodo 2008-2012.
Estos resultados refutan nuestra apreciacion inicial en el sentido de que
la duracién del Ciclo de Proyecto —desde la concepcion de la idea en el

Presupuesto Participativo hasta la provisién del servicio— era de 3 afios,
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1 mes y 1 dia. Sin embargo, es coherente con los resultados de la
encuesta piloto a un grupo de Expertos del SNIP de la Regién Ucayali,
guienes en su momento afirmaron que el Ciclo de Proyecto era en

promedio de 19.1 meses, es decir, 1.6 afios exactamente (Ver Pag. 15).

4.3. MODELO DE GESTION DE CALIDAD PROPUESTO.

4.3.1. Introduccién.

Los capitulos uno y dos brindan las bases para visionar y poner
en marcha la propuesta, orientada al desarrollo de un Modelo de
Gestion de Calidad. En el marco de referencia se reviso la literatura de
los Modelos de Excelencia de Calidad mas reconocida a nivel mundial,
asi como también el enfoque de Gestion por Procesos, como
referencias a considerar en el desarrollo de la propuesta. El enfoque
de Gestion por Procesos da como resultado la ruptura de las barreras
funcionales dentro de los procesos, buscando corregir la estructura
jerarquica de la organizaciéon y permitiendo administrar de una manera
eficiente para lograr el éxito, la competitividad y la satisfaccion de los

clientes. Es por esta razén que el modelo se basa en este enfoque.

Segun el punto de vista del investigador, dentro de los modelos
de excelencia de calidad méas reconocidos a nivel mundial, el modelo
europeo de la EFQM (Fundacién Europea para la Gestion de la
Calidad) es el mas completo, ya que recoge todos los principios de la
calidad total, posee una estructura muy completa abarcando todas las

areas importantes de una organizacién, toma muy en cuenta la gestion
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por procesos, mediante dos criterios independientes trata a fondo
temas relacionados con el impacto en la sociedad, alianzas y recursos,
hace un marcado énfasis en el proceso de autoevaluacion para medir
de alguna manera el grado aproximado a lo que se considera
excelencia empresarial, acelera la aceptacion de la calidad y estimula
la puesta en marcha de la mejora de la calidad integrada en toda la

organizacion. Se presenta a continuacion el desarrollo de la propuesta.

Aspectos Generales del Modelo Propuesto.

El Modelo de Gestidon de Calidad propuesto, tiene como principal
propésito, mejorar la gestion administrativa del SNIP en la MPCP e
impulsar la competitividad en la organizacién, logrando satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes, aumentar la calidad de
servicio y la productividad del personal, asi como lograr ventajas
competitivas institucionales. Es también una herramienta para realizar el
diagndstico de la organizacion o para evaluar su grado de madurez, lo

gue permite apreciar sus fortalezas y areas de oportunidad.

Consta de ocho criterios que a su vez se subdividen en los
elementos fundamentales de todo sistema organizacional, su contenido
permite identificar los sistemas y procesos de la organizacion, su
estructura facilita su administracion y mejora. El modelo implica la
integracion de todas las funciones y procesos dentro de una
organizacion con el fin de lograr la mejora continua en la calidad de los
servicios que la misma suministra, para de este modo, garantizar la

satisfaccion de los clientes.
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El modelo promueve el empleo de practicas o herramientas
acorde a las caracteristicas particulares de la organizacién que lo
apligue, tomando en consideracion los principios del Modelo Europeo de
Calidad de la E.F.Q.M. y la filosofia del Enfoque por Procesos, ya que
los procesos son los responsables de agregar valor con base en la
transformacion de insumos en productos o servicios; los procesos son
los elementos tangibles para medir, controlar, analizar y consolidar
operaciones consistentes y ciclos de mejora. Un proceso de
autoevaluacion, hace parte del modelo de calidad, permitiendo valorar la
situacion que presenta la organizacion, esta autoevaluacién es
considerada como parte integral del proceso de mejora continua, dando
a conocer los puntos fuertes y aquellos aspectos que necesitan ser

mejorados para seguir adelante en la gestion de la calidad total.

Premisas Basicas del Modelo.

El modelo se basa en las siguientes premisas:

1. Liderazgo directivo.

El liderazgo directivo debe generar valores de calidad dentro de la
organizacion, debe orientar a la comunidad hacia la obtencién de los
resultados esperados, establecer objetivos de mejora y métodos para
alcanzar los mismos, generar una cultura de colaboracion y busqueda
de propdésitos comunes, debe impulsar y estimular la participacion de los
empleados en las actividades de mejora. El liderazgo directivo debe ser

un ejemplo para toda la organizacion.
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2. Enfoque a los resultados.

La excelencia depende de la satisfaccion de todos los grupos de
interés relevantes para la organizacion, es importante conocer que
logros se estan alcanzando con relaciéon a los objetivos institucionales
planificados y a la satisfaccion de las necesidades y expectativas de
todos aquellos que tengan intereses econdmicos, 0 sociales en la
organizacion. Los resultados globales son conocidos, analizados e

informados a todos los miembros de la organizacion.

3. Mejora continua.

El enfoque hacia la mejora continua requiere la busqueda
permanente del personal y grupo de trabajo, por establecer mejores
formas de trabajo que impacten los resultados. La mejora debe ser parte
del trabajo diario de las areas de la institucion, buscando eliminar los
problemas desde sus inicios e identificando oportunidades para hacerlo
mejor. La mejora puede verse también de la siguiente manera:
Reduccion de errores y defectos, mejora de los atributos de los servicios,

mejora de la eficiencia y efectividad en la utilizacion de los recursos.

Caracteristicas de la Propuesta.

Los modelos de excelencia poseen caracteristicas que los hacen
especiales y auténticos, las mismas que marcaron las pautas para su
disefio y desarrollo, como se pudo ver en el analisis y estudio de los

modelos de excelencia relacionados en el marco teérico. EI modelo
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propuesto se caracteriza principalmente por poseer un enfoque de
gestion integral basado en procesos, que favorecera el funcionamiento
de la gestion administrativa del SNIP en la MPCP. La propuesta posee
caracteristicas que la diferencia de otras propuestas de modelos de

Gestion de Calidad. A continuacidn se describen.

a. Criterios del modelo.

En el andlisis de los modelos de excelencia desarrollados en el
marco tedrico, se puede observar que los modelos son un marco de
trabajo estructurado por criterios, que pueden ser usado por todo tipo de
organizaciones en la evaluacion de sus propios esfuerzos de mejora de
la calidad, de igual manera se utilizan para evaluar el progreso de una
organizacion hacia la excelencia. La propuesta es un marco de trabajo
estructurado por criterios que representan la integracion de todas las
funciones y procesos dentro de la organizacion. Estos criterios fueron
desarrollados tomando como base los criterios de los modelos de
excelencia de calidad Deming, Malcolm Baldrige y EFQM y seran
desarrollados a fondo mas adelante. A continuacion se relacionan los

criterios de la propuesta:

o Gestion del liderazgo.
o Planeacion estratégica.
o Personas.

o Clientes.

o Gestidn por procesos.

o Alianzas y recursos.
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o Impacto social.
o Resultados generales.
b. Funcionalidad.

Esta caracteristica representa la capacidad que posee el Modelo
de Gestion de Calidad para proporcionar funciones que satisfagan las

necesidades especificadas e implicitas.

C. Fiabilidad

Representa la capacidad que posee el Modelo de Calidad

propuesto para mantener un nivel especificado de rendimiento.

d. Eficiencia

Representa la capacidad que posee el Modelo de Gestion de
Calidad, para ayudar a las organizaciones que lo empleen a alcanzar los

objetivos propuestos, empleando las mejores herramientas.

e. Mantenibilidad

Representa la capacidad que posee el Modelo de Gestion de
Calidad para ser modificado. Estas modificaciones pueden incluir
correcciones, mejoras, adaptacion del modelo debido a cambios en el
entorno institucional, en las especificaciones funcionales o en los

requisitos.
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f. Aplicacion

El modelo propuesto se puede aplicar en cualquier tipo de
institucion o empresa, ya sea de cualquier tamafio o de cualquier
actividad econ6mica. Otro punto importante es, que la aplicacién se

puede reducir a areas o division de la organizacion.

g. Mejora continua

La propuesta se caracteriza por poseer en su estructura el
proceso de mejoramiento continuo, el cual esta basado en procesos.
Los planes de mejoramiento continuo deben ser capaces de ratificar en
gué etapa se encuentran las areas de gestion, establecer el camino
optimo de desarrollo de cada area y que pasos debe seguir la

organizacion para lograr los objetivos trazados.

Estructura del Modelo Propuesto.

El modelo plantea una serie de criterios relacionados, que
conforman los componentes claves de una organizacion: Gestion de
Liderazgo, Planeacion Estratégica, Personas, Clientes, Gestion por
Procesos, Alianza-Recursos, Impacto Social y Resultados Generales;
estos componentes son considerados de vital importancia para lograr
resultados de calidad. El Gréfico I1V-01 ilustra los criterios que conforman

el modelo.

Se establece una serie de criterios interrelacionados con un

enfoque sistematico que sustenta la administracion de la organizacion:
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La satisfaccidon del cliente se logra a través de un liderazgo que dirija e
impulse las politicas y estrategias y mediante los procesos claves que
permita gestionar a los clientes, los procesos, las alianzas-recursos vy el
impacto social para efectuar el trabajo de la organizacién y asi producir
excelentes resultados globales. A continuacién se menciona la relacion

existente entre los criterios:

o Gestion del liderazgo - Planeacion estratégica

La interrelacion de estos criterios es importante porque es con
ellos que se pone en marcha el direccionamiento de la organizacion. El
liderazgo debe formular, desplegar y revisar las politicas y estrategias y
convertirlas en planes y acciones, tomando para su desarrollo las
necesidades y expectativas presentes y futuras de todos aquellos con
intereses en la organizacion. El liderazgo debe dirigir, comunicar,
implementar y actualizar las politicas y estrategias, incorporando en ellas
los principios de la calidad total. Con buena relacion de estos dos
criterios se gestionan sin inconvenientes areas claves de la organizacion
(Personal, Clientes, Gestidbn por Procesos, Alianzas y Recursos e

Impacto social) para obtener excelentes resultados.

o Personal - Clientes - Gestidn por Procesos - Alianzas y Recursos

—Impacto Social.

Conforman los criterios de transformacion y generacion de valor
de la organizacion, es en estos criterios donde se inicia la marcha de los

planes estratégicos para lograr buenos resultados organizacionales.
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Deben existir planes desarrollados por los lideres de la organizacion
para lograr una mejora de gestion del recurso de personal, se debe tener
conocimiento necesario de los clientes y mantener buenas relaciones
con ellos, se deben identificar los procesos criticos, revisar y mejorarlos,
generar planes para gestionar las alianzas y recursos y planes para
satisfacer las necesidades y expectativas de la sociedad. Estos criterios
estan relacionados entre si y efectian el trabajo de una organizacion,
deben estar gestionados por un liderazgo enfocado en los planes y

estrategias para lograr resultados que satisfagan al cliente.

o Resultados generales — (Gestion del liderazgo - Planeacion
estratégica — Personal — Clientes - Gestion por Procesos - Alianzas vy

Recursos - Impacto Social).

Indica los resultados de la organizacion, lo que ha conseguido y lo
que estqd consiguiendo; esto producto del cumplimiento de las
estrategias y la mejora continua de los procesos. Todas las acciones de
una empresa apuntan hacia los resultados generales de la organizacion,
es por esta razén que el criterio resultado esta relacionado con cada
uno de los 7 criterios restantes que conforman la estructura del modelo

de gestion.
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Gréafico N° IV-01: Estructura del Modelo Propuesto
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Fig_ 13 Estructura del Modelo de Gestién de Calidad Propuesto.
Fuente: Propia

4.3.6. Criterios Basicos del Modelo de Gestion de Calidad Propuesto.

Como se establecié en las caracteristicas de la propuesta, el
modelo consta de ocho criterios: 1. Gestion del liderazgo, 2. Planeacion
Estratégica, 3. Personal, 4. Clientes, 5. Gestion por Procesos, 6.
Alianzas y Recursos, 7. Impacto Social, 8. Resultados Generales, estos
criterios conforman los componentes basicos de una empresa, cada uno
de ellos se subdividen brindando la oportunidad de obtener informacién
del funcionamiento de toda la organizacion y se les asignan una
ponderacion segun el nivel de importancia dentro del modelo. La Tabla
N° IV-01 muestra los criterios y subcriterios de la propuesta con sus

correspondientes ponderaciones.
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Los criterios fueron desarrollados tomando como base los criterios
de los modelos de excelencia Deming, Malcolm Baldrige y EFQM, es
importante destacar que dentro de los ocho criterios establecidos, el
séptimo correspondiente al Impacto Social marca gran diferencia dentro
de los tres modelos, puesto que solo el modelo EFQM le da mayor

importancia dedicandole un criterio.

La propuesta trabaja con criterios que le son asignados
ponderaciones, estas ponderaciones dentro de la estructura del modelo

representan lo siguiente:

o Las ponderaciones indican la importancia que les da el modelo a
cada uno de los criterios, y oscilan en una escala de 0 a 1000 puntos.
Los 1000 puntos corresponden a la perfeccion en la gestién de todos los

criterios.

o Para el proceso de autoevaluacién, las ponderaciones son
importantes, ya que por medio de ellas se puede cuantificar el nivel de

eficiencia de la gestion de una organizacion.

Los puntos otorgados a los criterios de la propuesta, se
establecieron tomando como base la importancia de los criterios y las
ponderaciones que utiliza el modelo EFQM. La Tabla IV-02 muestra el
orden de importancia que le da el modelo EFQM a los criterios que lo

conforman.
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Tabla N° IV-01: Criterios Basicos del Modelo de Gestion de Calidad

Propuesto

CRITERIOS Y SUBCRITERIOS PONDERACIONES

1. Gestion del iderazgo 100

1.1 Organizacion del liderazgo (33.3 Puntos)

1.2 Motivacion, apoyo y reconocimiento del recurso humano (33.3 Puntos)

1.3 Compromiso con la sociedad (33.3 Puntos)

2. Planeacion estratégica 50

2.1 Desarrollo de la estrategia (40 Funtos)

2.2 Despliege de |a estrategia (40 Puntos)

3. Personal 105

3.1 Administracion del recurso humano (35 Puntos)

3.2 Educacion, capacitacion y desarrollo del personal (35 Puntos)

3.3 Calidad de wvida (33 Funtos)

4. Clientes 125

41 Conocimiento de los clientes y el mercado (62.5 Puntos)

4 2 Relaciones con los clientes (62.5 Puntos)

5. Gestidn por procesos | 140

2.1 Disefio, gestion de los procesos (70 Puntos)

5.2 Mejora de los procesos (70 Puntos)

6. Alianzas v Recursos 2.5
6.1 Gestian de las alianzas externas (13.125 Puntos)

6.2 Gestion de los recursos financieros (13.123 Puntos)

b.3 Gestion tecnologica (13,123 Funtos)

b.4 (Gestion de los recursos fisicos e intelectual (13.723 Puntos)

7. Impacto social 225
1.1 Imagen de la organizacion ante la sociedad (11.23 Puntos)

7.2 Indicadores de desempefio (11.25 Puntos)

8. Resultados Generales 375

o.1 Resultados enfocados al cliente (/2 Funtos)

8.2 Resultados enfocados al personal (73 Puntos)

o.3 Hesultados enfocados a la sociedad y proveedores (/3 Funtos)

o.d4. Hesultados enfocados a la organizacion y accionistas (120 Funtos)

Total ponderaciones 1000
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Tabla N° IV-02: Orden de Importancia de Criterios Modelo Propuesto

N° PONDERACIONES TOTAL PONDERACIONES
CRITERIO PONDERACION RESULTADOS

1 Clientes 125 75 200

2 Personas 105 75 180

3 Resultados 0 150 150

4 Proceso 140 0 140

5 Liderazgo 100 0 100

6 Alianzas y 52.5 37.5 90
recursos

7 Politicas y 80 0 80
estrategias

8 Impacto social 225 37.5 60

1000
TOTAL

El puntaje otorgado a un criterio se distribuye en partes iguales a
cada uno de los subcriterios que lo conforman, indicando que dentro de
un criterio especifico todos los subcriterios tienen la misma importancia,
pero en el proceso de puntuacion, el valor de cada criterio se obtiene
mediante el promedio de los valores de los subcriterios. A través del
estudio de los modelos de excelencia, en especial los modelos Malcolm
Baldrige y EFQM, se observd como estos establecen una ponderacion
alta al criterio resultado, confirmando que ambos estan realmente
enfocados hacia los resultados organizacionales, es necesario destacar
gue actualmente las organizaciones también trabajan en funcion de los

resultados.

Por tal motivo la propuesta estd enfocada a los resultados
generales de la organizacion y le otorga una ponderacion considerable
de 375 puntos, de los cuales le corresponden 75 puntos a cada uno de

los subcriterios 8.1-8.2-83 y 150 puntos al subcriterio 8.4. La Tabla IV-



92

03 presentada a continuaciéon, muestra la puntuacién del criterio
resultados y cada uno de los subcriterios que lo conforman, de los

modelos de excelencia Malcolm Baldrige, EFQM y la propuesta.

Tabla N° IV-03: Comparacion del Criterio Resultado.

Puntaje
Modelo | Resultados Suberiterios otorgado
g Generales 1. Resultados de satisfaccion del cliente. 125
% = 2. Resultados financieros y de mercado. 125
'_g Resultados
3 . 3. Resultados del recurso humano a0
o Empresariales
= 430 puntos)
= 4. Resultados de proveedores y empresas 25
Asociadas
5. Resultados especificos de la empresa 125
b 1. Resultados relativos a las personas a0
]
= Resultados 2 Resultados relativos a los clientes 200
= (500 puntos)
2 3. Resultados relativos a la sociedad 60
4. Resultados globales 150
% 1. Resultados enfocados al cliente 73
g 2. Resultados enfocados al personal 75
& Resultados
% (S%Dpﬂéﬁlm;&s] 3. Hesultados enfocados a la sociedad y [E]
= proveedores
= 4. Resultados enfocados a la organizacion y 150
-
A continuacion se describen los criterios y subcriterios del modelo
propuesto:

1. Gestion del Liderazgo (100 puntos)

Este primer criterio examina el comportamiento y las actuaciones
del equipo directivo, especialmente en la creacion y seguimiento de la
mision, visién, principios y valores, asi como la relacion del recurso

humano y la sociedad, para estimular y apoyar una cultura de calidad.



93

1.1 Organizacion del liderazgo (33.3 puntos)

El objetivo de este subcriterio es examinar como los directivos
organizan y ejercen su liderazgo. Se valora el papel de ellos en la
creacion, revision y seguimiento de la mision, vision, politicas, principios
y valores dentro de la organizacion, su compromiso con la calidad total,
asi como también su compromiso a la hora de brindar los recursos

necesarios.

. Los lideres definen, difunden y mantienen la misién, vision,
politicas, principios y valores dentro de la organizacion.

o Se involucran activamente en la planeacion de la gestion de la
calidad, y especialmente en los planes de mejoramiento.

o Como se definen los principios éticos y valores claves para la
organizacion.

° Brindan los recursos necesarios.

1.2 Motivacion, apoyo y reconocimiento del recurso humano (33.3

puntos).

El objetivo de este subcriterio es examinar el comportamiento de
los lideres a la hora de motivar, apoyar y reconocer el recurso humano.
Los lideres deben reconocer los esfuerzos y logros del personal para

afianzar su liderazgo.
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o Se mantiene una comunicacion directa con el recurso humano.

o Comunica al personal el rumbo estratégico, planes de calidad,
planes de mejoramiento continuo.

o Animan y permiten al personal participar activamente en las
actividades de mejora.

o Reconocer de un modo adecuado y oportuno a individuos y
equipos de cualquier nivel dentro de la organizacion.

o Brindar apoyo en las actividades de formacion, capacitacion y

apoyo del personal.

1.3 Compromiso con la sociedad (33.3 puntos)

Con este subcriterio se busca examinar el compromiso que tienen
los lideres con la sociedad. Se contempla como los lideres contribuyen
al bienestar y desarrollo de la comunidad, asi como también la
promocién y apoyo de la gestidon de la calidad fuera de la organizacion.

o Establecen y participan en relaciones de asociacion
profesionales, conferencia, seminarios y grupo de interés.

o Promocionan y apoyan la gestion de calidad fuera de la
organizacion.

o Adquieren la opinién y nivel de reconocimiento publico que se
tiene sobre la empresa.

o Los lideres expresan compromiso y mantienen un alto grado de
responsabilidad con el medio ambiente y la manera de cdémo

estan contemplados en sus planes estratégicos.
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o Existen politicas, recursos que se utilicen para controlar o

eliminar el impacto generado por sus procesos Yy actividades.

2. Planeacidn Estratégica (80 puntos)

El presente criterio examina como la organizacién define,
despliega y revisa las politicas y sus planes estratégicos, para luego

convertirlos en planes y accion.

2.1 Desarrollo de la estrategia (40 puntos)

La finalidad de este subcriterio, es examinar como la organizacion
desarrolla sus estrategias y planes organizacionales, con el propdsito de
lograr mejoras en los resultados globales y por ende lograr ventajas

competitivas.

o Como utiliza la organizacién la informacién que tiene del personal,
clientes, mercados, proveedores, competencias, accionistas,
tecnologia, capital fisico e intelectual, sociedad y otras areas de
interés para la empresa.

o Como la organizacién desarrolla sus valores, mision vision,
politicas y estrategias.

o Hay lineamientos estratégicos definidos por la organizacion para
orientar los esfuerzos y acciones hacia el futuro, se identifican
ventajas competitivas presentes y futuras.

o Muestra los principios de calidad en sus politicas y estrategias.
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2.2 Despliegue de la estrategia (40 puntos)
El objetivo del presente subcriterio es examinar como se hace
efectivo el despliegue de las estrategias dentro de la organizacion, asi

como también la revisién y mejora de las mismas.

o Se comunican las politicas y los planes estratégicos a todos los
niveles de la organizacion.

o En la organizacion se planifican actividades y se disefan
objetivos, con base a la planificacion estratégica.

o Reaccion del recurso humano con respecto a los planes
estratégicos.

o Se lleva a cabo el despliegue del direccionamiento estratégico,
tanto de las definiciones claves como de las politicas, objetivo,
directriz y metas generales.

o Se revisa y se mejora periédicamente la planificacion estratégica.

w

Personal (105 puntos)

Este criterio examina como la organizacion planifica, desarrolla, y
en general administra el recurso humano, con que alcance se involucran
a las personas para que hagan parte del mejoramiento continuo de la

empresa.

3.1 Administracion del recurso humano (35 puntos)

Se examina como la organizacion administra el recurso humano,
desde la planificacion, mejora, reconocimiento del desempefio del

personal, delegar responsabilidades, hasta la identificacion de las
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diferentes necesidades de comunicacion. Las politicas del recurso

humano, deben estar alineadas con las politicas y estrategias generales

de la organizacion.

Se alinea la planificacion del recurso humano, remuneracion,
traslados, despidos y otros temas relativos al personal con las
politicas y estrategias.

Utilizacion de herramientas para mejorar la forma de trabajar.

Se fomenta y apoya la participacion, innovacion y creatividad del
personal en los equipos de mejora.

Evalla, reconoce, comunica el buen desempefio del personal, ya
sea de manera individual o grupal por el logro de los objetivos y
los planes trazados por la organizacion.

Se delega responsabilidades al personal para realizar acciones y
evaluar su efectividad.

Se identifican las necesidades de comunicacion.

Existe un dialogo en todos los niveles con el personal.

3.2 Educacioén, capacitacion, y desarrollo del personal (35 puntos)

El objetivo de este subcriterio es examinar cOmo se satisfacen

necesidades de educacion, capacitacion y requerimientos para el buen

desarrollo del personal de la organizacion, con el propdsito de contribuir

a lograr los resultados empresariales.

Existen programas de capacitacion dentro de la organizacion.

Evaluan y ayudan al personal a mejorar su rendimiento.
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o Hay planes de seguimiento de las necesidades de conocimientos,
habilidades y actitudes del personal.

o Se promueve la utlizacion de los nuevos conocimientos,
habilidades y actitudes dentro del trabajo.

o Hay procedimientos bien definidos del proceso de seleccion, que

permita el ingreso a la empresa de personal bien capacitado.

3.3 Calidad de vida (35 puntos)

Este subcriterio examina como la organizacién cuida a sus
empleados, brindandoles un ambiente de trabajo seguro y saludable, asi
como también todos los servicios, instalaciones o actividades que la
empresa pone a disposicion ellos. Del mismo modo se evalla los niveles

de satisfaccion y motivacion de los empleados.

o Desarrollan analisis de satisfaccion del personal.

o Se establecen niveles de beneficios (servicios de salud,
recreacion, pensiones, cooperativas).

o Se mantiene excelente ambiente laboral.

o Se fomenta la concienciacion y se involucran en temas de salud,

seguridad y medio ambiente.

o Desarrollan programas sociales y culturales donde participe el
personal.
o Proporcionan instalaciones y servicios (transporte, flexibilidad de

horarios, etc.).
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4. Clientes (125 puntos)

Este criterio examina la relacién que tiene la organizacion con los
clientes y el mercado, la efectividad de los sistemas utilizados para

conocer, interpretar, determinar y satisfacerlos.

4.1 Conocimiento de los clientes y el mercado (62.5 puntos)

El objetivo del presente subcriterio es examinar el conocimiento
gue tiene la organizacién de los clientes y el mercado, contempla el
modo en que la organizacién determina las necesidades actuales y
futuras de sus clientes y como desarrolla estrategias para anticiparse a

esas necesidades.

o Se identifican los diferentes tipos de clientes que posee la
organizacion.

o Se identifican los diferentes mercados.

o Se determinan las necesidades actuales y futuras de los clientes
actuales y potenciales.

o Se desarrollan estrategias para entender y anticiparse a las
necesidades de los clientes.

o Se evalla la confiabilidad y efectividad de las metodologias con
gue se obtiene informacion de los clientes y el mercado.

o Como se mejoran estas metodologias.

. Se mide la satisfaccion de los clientes.
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4.2 Relaciones con los clientes (62.5 puntos)

El proposito de este criterio es examinar como la organizacion
gestiona sus relaciones con los clientes, con el fin de conocer en forma
directa y mas rapida sus necesidades y expectativa. Esta relacion debe

ser de cooperacion mutua.

o Se gestiona la relacion con los clientes, de modo que se
involucren con la organizacion y participen activamente en el
disefio de los productos o servicios que se ofrecen.

o Existen canales de comunicacion abiertos al cliente.

o La organizacion posee procesos para facilitar el acceso de los
clientes a la empresa, asi como acciones que se desarrollan para
favorecer la satisfaccion, retencion y lealtad de los distintos
grupos de clientes.

o Procesos de atencion de quejas y reclamos y seguimiento de la
satisfaccion de los clientes.

o Se da respuesta a los requerimientos detectados en los
diferentes procesos de recoleccién de informacién de los clientes.

o Se desarrolla conjuntamente con los clientes planes de mejora
del servicio.

5.  Gestion por Procesos (140 puntos)

En este criterio se examinan los aspectos mas importantes de la
gestion por procesos, el grado en que la organizacion ha desarrollado un
pensamiento de procesos para alcanzar los objetivos y las estrategias

planteadas. Incluyendo el disefio orientado hacia los clientes, disefo,
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desarrollo, produccion y mantenimiento de los productos y/o servicios, y
la mejora de los procesos; con el proposito de lograr resultados

satisfactorios para la organizacion.

5.1 Disefio y gestion de los procesos (70 puntos)

El objetivo de este criterio es examinar como la organizacion
disefia, gestiona y revisa los procesos, de tal manera que aseguren los
requisitos de calidad de los productos y/o servicios de la organizacion.
Del mismo modo esta gestion y disefio de los procesos deben estar

alineados con las politicas y estrategias generales de la organizacion.

o Se investigan las necesidades del cliente, tendencias del mercado
y empresas de la competencia.

o Se definen los procesos claves.

. Se lleva a cabo la identificacion, descripcion y documentacion de

los procesos claves.

o Se evalla el impacto de los procesos claves en la organizacion.
o Se establecen y supervisan los estadndares operativos.
o Se aplican sistemas normalizados para la gestion de procesos

como, por ejemplo, sistemas de calidad ISO9000, sistemas
medioambientales o sistemas de higiene y seguridad.

o Identifican y acuerdan objetivos ambiciosos para apoyar las
politicas y estrategias.

o Se garantiza la entrega regular de los productos y servicios y

desarrolla relaciones de cooperacion con los proveedores.
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o Se gestiona el desarrollo de nuevos productos y servicios para

cumplir y anticiparse a los requerimientos del cliente.

5.2 Gestidén y mejora de los procesos (70 puntos)

El propdsito de este subcriterio es examinar como la organizacion
gestiona y mejora los procesos, esto implica un constante esfuerzo de
todos los integrantes de la organizacién para la busqueda de soluciones
y acciones de mejora. El proceso de mejoramiento inicia desde la
identificacion de las necesidades de mejora, los métodos, hasta el

seguimiento de las mismas.

o Se identifican areas de mejora relacionadas con las necesidades
del cliente.

o Se identifican métodos de mejora continua y se establecen
prioridades.

o Se mejoran de forma continua los productos y servicios existentes

en linea con los requerimientos y necesidades implicitas de los

clientes.
o Se emplean herramientas de calidad en actividades de mejora.
o Se establecen indicadores sobre los resultados de los procesos y

se fijan objetivos de mejora.

o Se emplea informacion procedente de empleados, clientes,
proveedores, los interesados en la empresa, la competencia, la
sociedad y datos procedentes de analisis de benchmarking para

definir estandares operativos, prioridades y objetivos de mejora.
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o Se gestiona y apoya la implementacién de los cambios a través

de control del proyecto, verificacion, formacién y revision.

6. Alianzas y Recursos (52.5 puntos)

Este criterio examina las relaciones de asociacion que debe tener
y mantener la organizacion, dichas relaciones deben ser utilizadas como
medio para apoyar los planes estratégicos. Se evallan las alianzas
externas que se tienen con los proveedores, clientes y las
organizaciones externas. De igual manera se examina la forma de como
la organizacion gestiona los recursos financieros, tecnolégicos, fisicos e

intelectuales.

6.1 Gestion de las alianzas externas (13.125 puntos)

El objetivo que persigue este subcriterio es examinar como la
organizacién gestiona las alianzas externas, con el propésito de lograr
buenos resultados empresariales. Estas alianzas deben apoyar los

planes estratégicos generales desarrollados por la organizacion.

o Se gestionan las alianzas existentes para apoyar los planes
estratégicos.
o Se revisan y evaltan las alianzas con los diferentes grupos.

o Se mejoran continuamente las alianzas existentes.

6.2 Gestion de los recursos financieros y de informacion (13.125

puntos)
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El propdsito de este subcriterio es examinar como la organizacion

gestiona los recursos financieros y de informacion en soporte de sus

politicas y estrategias.

Se financia eficientemente el negocio y controla sus principales
parametros financieros a corto y largo plazo.

Distribuye y utiliza los recursos financieros en apoyo de la
estrategia y planes de la organizacion.

Se evallan las decisiones de inversion.

Se gestionan los recursos.

Se examina que los empleados dispongan de la informacion
adecuada para realizar sus labores y por ende incrementar el
aprendizaje organizacional.

Se asegura el acceso apropiado a la informacion de procesos,
clientes, proveedores, empleados y otro tipo de informacién

cuando se requiera.

6.3 Gestion tecnoldgica (13.125 puntos)

Este subcriterio examina como la organizacion gestiona la

tecnologia. Desde el establecimiento de politicas de tecnologia que

respondan a los planes estratégicos, hasta el seguimiento del desarrollo

tecnoldgico.

Se establece una politica de tecnologia que responda a los planes
estratégicos.

Se utiliza correctamente la tecnologia existente.
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o Se aplica eficientemente la tecnologia para: administrar las
operaciones del negocio, la gestion del conocimiento, el
aprendizaje y las actividades de mejora, establecer relaciones

con los clientes, proveedores, accionistas y la sociedad.

o Se implanta tecnologia para lograr ventajas comerciales y
competitivas.
o Se da seguimiento al desarrollo tecnolégico y se utilizan las

inversiones pertinentes.
o Se garantiza y mejora la validez, integridad y seguridad de la

informacion tecnolégica.

6.4 Gestion de los recursos fisicos, materiales e intelectuales (13.125

puntos)

El objetivo del presente subcriterio es examinar como la
organizacion gestiona los recursos fisicos, materiales e intelectuales.
Se debe analizar como se gestionan los edificios, locales, terrenos y
otras propiedades, asi como también la gestion de la propiedad

intelectual, el conocimiento y las innovaciones.

o Se hace buen uso de los edificios, equipos y otros recursos.

o La organizacion gestiona los materiales y evalia el
funcionamiento de los suministros.

o Se optimiza la utilizacion y el impacto ambiental que producen
las materias primas.

o Se mejora la cadena de suministros.

o Se optimizan los inventarios y rotacién de material.
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o Se conservan y reciclan los recursos no renovables y se
minimizan los desperdicios.

o Se protege y explota la propiedad intelectual, el conocimiento y

las innovaciones.

7. Impacto Social (22.5 puntos)

Este criterio examina la imagen de la organizaciéon ante la
sociedad, como desarrolla procedimientos que le permita gestionar los
impactos de sus productos y/o actividades para cumplir con las
necesidades y expectativas de los clientes. Analiza y valora los
resultados de la organizacion en el mejoramiento continuo de su
entorno ambiental, social y econémico y la promocién de una cultura de

calidad en el entorno comunitario.

7.1 Imagen de la organizaciéon ante la sociedad (11.25 puntos)

El objetivo de este subcriterio es examinar la imagen de la
organizaciéon ante la sociedad. Es importante que la organizacién se
involucre en la comunidad y desarrolle mecanismos encaminados a

reducir molestias y dafios provocados por sus actividades.

o Participa activamente con la comunidad en obras benéficas,
centros de formacién, grupos voluntarios, relaciones con
autoridades relevantes, incidencias en la economia local y/o
nacional, para contribuir a un mayor bienestar social.

o Qué medidas se adoptan para la reduccién y prevencion de

ruidos, contaminacibn 'y emisiones toxicas, residuos
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contaminantes, olores, etc.

o Qué medidas se adoptan para la reduccion y prevencion de
riesgos para la salud y seguridad.

o Qué medidas utiliza la organizacion para entender, predecir y
mejorar las relaciones con las autoridades en asuntos tales como:
certificacion, limpieza, importacion/exportacion, planificacion,
emision de productos y otros asuntos.

o Se recopila y analiza informacion sobre la imagen de la

organizacién ante la sociedad.

7.2 Promocién de la cultura de calidad (11.25 puntos)

El propédsito del presente subcriterio es examinar como la
organizacion gestiona la promocion de la cultura de calidad. Como se
divulga y comparte los valores y estrategias hacia la calidad con los
diferentes miembros de la sociedad y como se transfieren

conocimientos y experiencias en materia de calidad.

o Como la organizacion divulga y comparte los valores vy
estrategias hacia calidad con los diferentes miembros de la
comunidad.

o Como se transfieren conocimientos y experiencias, en materia de
calidad al personal de la organizacion, clientes, proveedores y
como se difunden entre ellos los principios y valores de calidad.

o Como se evalian y mejoran las acciones emprendidas y los
resultados obtenidos como producto de las acciones

desarrolladas.
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8. Resultados Generales (375 puntos)

El presente criterio examina los resultados de la organizacion y su
evolucion en varias areas que son importantes para el negocio, tal es el
caso de los resultados enfocado al cliente, al personal, a la
organizacion-accionistas, sociedad y proveedores. Los resultados
generales son importantes ya que deben mostrar el rendimiento de la

organizacion.

8.1 Resultados enfocados al cliente (75 puntos)

El objetivo del presente subcriterio es examinar que logros se
estan alcanzando con relacion a los resultados enfocados al cliente.
Se debe mostrar el rendimiento de la organizacion a la hora de

satisfacer las necesidades y expectativas de los mismos.

Se presentan los resultados actuales y las tendencias de los
indicadores y mediciones relativos a la satisfaccion de los clientes,
frente a los diferentes productos y/o servicios.

o Se presentan los resultados del desempefio de los mecanismos
gue son utilizados para conocer los clientes y mercados.

o Se presentan resultados de indicadores que correspondan a la
insatisfaccion de los clientes como es el caso de: quejas,
devoluciones, garantias, inconvenientes presentados y otros de
importancia para la organizacion.

o Se presentan resultados de los efectos cuantitativos y cualitativos

de las acciones de mejora.

8.2 Resultados enfocados al personal (75 puntos)

El propdsito de este subcriterio es examinar que logros se estan
alcanzando con relacion a los resultados enfocados al personal. Se
debe mostrar el rendimiento de la organizacion a la hora de satisfacer

las necesidades y expectativas del recurso humano.



109

o Se presentan los resultados actuales y las tendencias de los
indicadores claves tales como evaluaciones de satisfaccion de
empleados, ausentismo, reconocimiento, recompensas, sugeren-
cias de los empleados, etc.

o Se presentan tendencias de los indicadores relacionados con los
procedimientos de capacitacion y desarrollo.

o Se presentan los resultados correspondientes al bienestar,
seguridad industrial, salud ocupacional, calidad de vida laboral,
social y familiar.

o Se presentan las tendencias de los indicadores relacionados con
el ausentismo, perdida de dias por huelgas, rotacion y otros.

o Se presentan los resultados logrados en la identificacion del
capital intelectual de la organizacion.

o Si existe sindicato u otra forma de asociacién, se presentan los
resultados de las acciones y medios de concentracion disefiados

para trabajar conjuntamente por los objetivos organizacionales.

8.3 Resultados enfocados a la sociedad y proveedores (75 puntos)

El presente subcriterio busca examinar que logros se estan
alcanzando con relacién a los resultados enfocados a la sociedad y los
proveedores. Se debe mostrar los resultados y tendencias correspon-

dientes a la sociedad y los proveedores.

o Se presentan los resultados y tendencias correspondientes a los
indicadores de desempefio de sus sistemas y programas para el
desarrollo de la sociedad.

o Se presentan los resultados correspondientes al manejo de las
relaciones con los proveedores o0 empresas asociadas, bien
puede ser por indicadores de niveles de calidad, reduccion de
inventarios, productividad, tiempo de respuesta, disminucién de

desperdicios, ahorros en costos, flexibilidad, etc.
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8.4 Resultados enfocados a la organizacion y accionistas (150 puntos)

El objetivo del presente subcriterio busca examinar que logros se
estan alcanzando con relacion a los resultados enfocados a la
organizaciéon y accionistas. Se debe mostrar los resultados y tendencias
correspondientes a la organizacion, tal es el caso de calidad de los
productos y/o servicios, rentabilidad, crecimiento, productividad, logros

estratégicos y otros.

o Se presentan resultados claves de la organizacion, tal es el caso

de:

- calidad de los productos y/o servicios

- rentabilidad

- efectividad y eficiencia de los procesos

- crecimiento

- productividad

- ciclos y frecuencia de introduccion de nuevos productos
- Logro de estrategias

o Se presentan resultados financieros.

o Se presentan los resultados relacionados con los indicadores
elementos cuantitativos y cualitativos que permitan a la
organizacibn mejorar su posicidbn competitiva, aumentar la
capacidad de respuesta de la organizacidbn y asegurar Ssu

permanencia, crecimiento y solidez.

4.3.7. Operativa del Modelo Propuesto.

Para hacer viable el modelo propuesto, se presenta una
metodologia sencilla y de facil aplicacion compuesta por etapas, estas
etapas abarcan la operativa de la propuesta, desde el compromiso de la

Alta Gerencia hasta el seguimiento de la mejora.
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a. Etapas del modelo

A continuacién de describen las etapas del modelo propuesto:
Etapa 1: Compromiso de la Alta Gerencia

[1 Etapa 2: Proceso de autoevaluacion

[ Etapa 3: Mejoramiento continuo

[1 Etapa 4: Retroalimentacion y seguimiento

Gréafico N° IV-02: Las Etapas del Modelo Propuesto

Autoevaluacion

B T PR
Etapa 1 ' ! Etapa 3
Compromiso dela | ! Mejoramiento
Alta Gerencia ' ' Continuo
________________ ¢ N e e e e e e e e e e -
E Etapa 2 Etapa 4 |
1
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1
]

1 1
1 1
| . .
Proceso de ' i Retroalimentaciény ——
1 - .
' i Seguimiento !
A

_____________________________________

a.l. Etapa 1l: Compromiso de la Alta Gerencia.

Todas las etapas del modelo propuesto son importantes, pero hay
gue tener en cuenta que, el compromiso de la Alta Gerencia
correspondiente a la primera etapa es de vital importancia. Si el lider y/o
los directivos no se comprometen con el uso y la comprension del
modelo, no tiene sentido continuar con las siguientes etapas. Para

cumplir esta etapa se deben seguir los siguientes pasos:

o Lograr que el responsable de la organizacion o area de la misma,
se comprometa con el uso del modelo. Este primer paso es el punto de
partida del modelo.

o Desarrollar compromisos de la direccion mediante la compresion

del modelo.
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o Aceptar que el modelo es una herramienta que ayuda a mejorar la
gestion administrativa.
o El lider y/o los directivos deben estar informados en el uso del

modelo.

Tabla N° IV-04: Muestra el Resumen de la Primera Etapa del Modelo

ETAPA 1: Compromiso de la Alta Gerencia

Objetivo:
Conseguir que los directivos de la organizacion o areas de la organizacion

se comprometan con el uso del modelo de gestion.

Actividades: Indicadores
e Realizar reunion para e Numero de directivos
establecer compromisos comprometidos.
e Charlas para estudiar la ¢ Numero de directivos con
propuesta. informacion permanente.
e Entrevistas para suministrar e Documento expresado
informacion. compromiso con el modelo.
e Entrega de informacion del
modelo

Producto de la etapa: Compromiso
de los directivos con el uso del
Modelo de Gestién de Calidad.

a.2. Etapa 2: Proceso de Autoevaluacion.

El proceso de autoevaluacion, correspondiente a la segunda
etapa del modelo, es un proceso sistematico que permite obtener
informacion necesaria de la organizacion, mediante la aplicacion de los

instrumentos de autoevaluacion, la informacién obtenida permite
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diagnosticar la situacion de la institucion y evaluarse regularmente para
conocer el estado en el que se encuentra, de igual manera este proceso
sirve como punto de partida para la elaboracion de los planes de mejora

y de la planificacion empresarial.

Grafico N° IV-03: Las Actividades del Proceso de Evaluacién
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A continuacion se describen las actividades necesarias para el
establecimiento y puesta en marcha del proceso de autoevaluacion.

1. Actividad 1: Reunion de directivos—Andlisis y Estudio del Modelo de
Gestion de Calidad.

Una vez que los directivos manifiesten el compromiso con el
Modelo de Gestion de Calidad, se inician las reuniones pertinentes para
organizar y definir los planes de la autoevaluacion. Se realiza un analisis
y estudio del modelo de gestion, esto no es mas que capacitarse y
capacitar a las personas que estaran involucradas en el proceso. En

esta actividad se debe:
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o Sensibilizar a los implicados en el proceso.

o Adquirir conocimiento del modelo.

2. Actividad 2: Planificacion de la Autoevaluacion.

o La planificacion de la autoevaluacion se inicia escogiendo la
manera en la que se debe recoger la informacion de cada uno de las
areas que se quiere revisar en la empresa. Se debe disefiar un
formulario de autoevaluacién que se pretende utilizar para recoger la
informacion requerida para la autoevaluacion.

o Identificar las &reas donde se va a realizar la autoevaluacion.

o Definir los equipos de trabajo para desarrollar el proceso de

autoevaluacion.

3. Actividad 3: Ejecucion de la Autoevaluacion.

Teniendo bien definida la forma de recoger la informacion de
cada uno de los criterios de evaluacion, identificadas las areas donde se
va a realizar la autoevaluacion y definiendo los equipos de trabajo, no se
tiene impedimento para dar inicio a la ejecucion de la autoevaluacion.

Esta actividad se realiza en dos partes:

3.1. Se analiza en detalle cada uno de los ocho criterios y subcriterios que
presenta la propuesta.

3.2. Realizacion del proceso de puntuacion: Este proceso permite a las
organizaciones conocer la situacion real en la que se encuentran,
analizarla gestion de los resultados de la organizacion de forma
cuantitativa y les brinda la oportunidad de conocer los puntos fuertes y
las areas donde deben mejorar. Para puntuar se puede utilizar una matriz
de puntuacion, con el objetivo de asignar un valor determinado a cada

subcriterio de los ocho criterios que conforman el modelo.
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Escala de puntos del proceso de autoevaluacion:

Organizaciones con resultados de la autoevaluacion inferiores a
400 puntos. Las organizaciones que se encuentren en este rango,
necesitan organizar mejor su trabajo, para lograr una mejora en su
gestion.

Organizaciones con resultados de la autoevaluacion entre 400 a
600. Las organizaciones que se encuentren en este rango estan
bien en su gestién, pero tienen que seguir trabajando para lograr la
excelencia.

Organizaciones con resultados de la autoevaluacion mayores de
600 puntos. Las organizaciones que se encuentran en este rango

se consideran excelentes en su gestion.

4. Actividad 4: Informe de Resultados.

En esta actividad se obtienen los resultados arrojados por la

autoevaluacion, estos resultados se deben consolidar para redactar un

informe final a los directivos y/o lideres de la organizacion, el cual va a

permitir desarrollar los respectivos planes de mejoramiento continuo,

debido que el documento debe presentar los puntos fuertes y las areas

de mejora. El informe debe ser:

>
>
>

Presentado en el momento adecuado
Redactado de forma clara y sencilla

Facil de comprender
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Tabla N° IV-05: Muestra el Resumen de la Segunda Etapa del Modelo

ETAPA2: Proceso de autoevaluacion

Objetivo:

Realizar el proceso de autoevaluacion como herramienta sistematica para

mostrar el rendimiento de la organizacién tal como se desprende de los

resultados, los cuales serviran para definir planes estratégicos.

Actividades

Indicadores

1. Reunion de directivos —Analisis y
Estudio del Modelo de Gestion de
Calidad.

Numero de reuniones de sensibilizacion.

Numero de directivos capacitados.

Numero de personal capacitado.

Documento final acerca del estudio del
Modelo.

2. Planificacion de la Autoevaluacion

Fichas técnicas para la recoleccion de
Informacion.

Numero de areas donde se realizara la
autoevaluacion.

Identificacion de los equipos de trabajo.
Documento sobre la planificacion del

proceso de autoevaluacion.

3. Ejecucion de la Autoevaluacion

Tiempo utilizado en el analisis de la
Organizacion.

Informe acerca del analisis de
la organizacion.

Tiempo utilizado en el proceso
de puntuacion.

Informe resumen de puntuacion.
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4.

Informe de resultados Tiempo utilizado para realizar el informe.
NUumero de personas requeridas para
realizar el informe.

Documento final de resultados sobre la

situacion actual.

Producto de la etapa: Autoevaluacion culminada, claro conocimiento de la real

situacion de la organizacion

a.3. Etapa 3: Mejoramiento Continuo.

Tal como se relaciond anteriormente, la propuesta se caracteriza
por poseer dentro de sus componentes el proceso de mejoramiento
continuo. El modelo busca que la mejora continua sea integrada en toda
la organizacién y basada en la gestién por procesos como lo muestra el
Grafico N° IV-04. El objetivo de esta etapa es que el duefio el proceso
pueda identificar las brechas entre lo que el proceso entrega y lo que se

quiere para la satisfaccion de los clientes.

Gréafico N° IV-04: Mejoramiento Continuo
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Se implican los siguientes subetapas en esta etapa:

1. Elaboracion de proyectos

En este paso, se formula la siguiente pregunta ¢Como se
organiza el trabajo de mejora?, y se quiere especificar el disefio de un
nuevo funcionamiento, un plan para implementar la propuesta de mejora

y como obtener la conformidad de los involucrados.

2. Implementacion del cambio

Este paso hace referencia a ¢ Como se hace efectivo el redisefio
del proceso?, y especifica un proyecto piloto, la observacion, control y
evaluacion del proyecto piloto y la implantacién definitiva que se

obtienen de los resultados obtenidos.

3. Monitoreo de resultados

Es aqui donde se analiza si el proceso funciona de acuerdo con
los patrones fijados, se requiere especificar la identificacion de

desviaciones y sus causas, acciones correctivas y acciones preventivas.

Con estas tres subetapas se busca plantear, implantar y

monitorear cambios de manera permanente para la mejora continua.

Gréfico N° IV-05: El Ciclo de Gestion Planificar, Hacer, Verificar y Actuar

Planificar
;Qué hacer?
,Coémo hacerlo?

Actuar
. Como mejorar
la proxima vez?

Hacer
Hacer lo planificado.

Verificar

;Las cosas

pasaron segin se
planificaron?

Fuente: Juran — Blanton, Manual de Calidad, 2001.
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Planificar: Se establecen los objetivos de calidad y procesos

necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del

cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer: Se implementan los procesos, se hacen asignaciones de

recursos, aplicacion, formacion, y adecuada documentacion.

Verificar: Se realiza el seguimiento y la medicién de los procesos

y los productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para

el producto, e informar sobre los resultados. Se comprueba si:

YV V VYV VY

Se esté aplicando como se planifico.
Su sistema de calidad es efectivo.

necesidades de los clientes.

Esta ajustandose a los objetivos de calidad.

Los objetivos de calidad estan de acuerdo con las expectativas y

Actuar: Se actla para mejorar el sistema segun las necesidades,

tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.

Tabla N° IV-06: Muestra el Resumen de |la Tercera Etapa del Modelo

ETAPA 3: Mejoramiento Continuo

Objetivo:

Disefiar, implementar y monitorear planes de mejoramiento continuo en la
organizacibn como mecanismos de gestion para lograr la satisfaccion de los
clientes.

Subetapas Actividades Indicadores

1.Elaboracion

proyectos

de

Andlisis de los procesos

a mejorar

Definir lideres de los equipos
de mejora.

Priorizar los proyectos.

Informe de resultados del

andlisis del proceso a
mejorar.
Nombramiento del lider del

equipo de trabajo.
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Analisis econdémico de los |Nombramiento del equipo
proyectos. de trabajo.
Definir el equipo de mejora. | Documento plan de
Disefio de la mejora. Mejora.
Plan para implementar la|Informe del plan de
mejora. implementacion de la
mejora.
2. Implementacion del | Elaborar un proyecto Documento del proyecto
cambio. Piloto. piloto
Observacion, control y | Sistemas de control vy
evaluacion del proyecto | evaluaciéon
piloto. Seguimiento al plan de
Implementacion del plan de |mejora establecido
mejora.
3. Monitoreo de |Se especifica la | Diagramas para identificar
resultados identificacion de | desviaciones y causas.
desviaciones y sus Informe acciones
Causas. correctivas.
Acciones correctivas. Informe acciones
Acciones preventivas. preventivas.

Producto de la etapa: Planes de mejoramiento continuos en marcha.

a.4. Etapa 4: Retroalimentacién y Seguimiento.

Es importante una vez se culmine con el proceso de mejoramiento
continuo, y en particular con la coordinacion de los planes e
implementacion de las acciones de mejora, exista una rica
retroalimentacion a lo largo de toda la organizacion y por ultimo realizar

un seguimiento periédico en donde se establezca un sistema para
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supervisar los resultados del cambio o los cambios implantados en el
transcurso del tiempo, estandarizar los nuevos procedimientos y
determinar si las contramedidas pueden aplicarse con igual éxito en

otras areas de la organizacion.

Hasta este punto se puede decir que el proceso ha culminado
hasta la proxima autoevaluacién. Hay que poner en practica los

siguientes puntos:

> Realizar seguimiento periédico de los planes de mejoramiento
continuo.

> Tactico: Proyectos de mejora.

> Estratégico: Nueva autoevaluacion.

> Periédicamente deben realizarse nuevas autoevaluaciones con el

fin de comprobar el progreso global.

Tabla N° IV-07: Muestra el Resumen de la Cuarta Etapa del Modelo

ETAPA 4: Retroalimentacion y Seguimiento

Objetivo:
Poner en marcha el proceso de retroalimentacion y seguimiento como puntos clave
para revisar los resultados de todas las etapas del modelo y verificar los resultados de

los cambios implantados.

Actividades Indicadores

1.Establecer sistemas para supervisar Sistema para supervisar cambios.

los resultados del cambio implantado Sistema de retroalimentacion.

2. Estandarizar nuevos procedimientos Documento de estandarizacion de nuevo

procedimientos.

3. Coordinar seguimiento tactico .|Informe de nuevos proyectos de
Mejora.
4. Coordinar seguimiento estratégico Informe de requerimiento para nueva

autoevaluacion.

Producto de la etapa: Proceso de retroalimentacion y seguimiento aplicados.




122

4.3.8. Comentarios.

El modelo desarrollado a lo largo de este capitulo es el resultado de una
adaptacion de los Modelos de Excelencia revisados en el marco teérico, cuenta
con los elementos que debe tener un Modelo de Gestion de Calidad. Es
importante destacar que integra todas las areas de importancia que conforman
una organizaciébn y que permite gestionarla por procesos, convirtiéndose
entonces en una importante herramienta de gestion que permite ayudar a las
empresas e instituciones publicas a mejorar su gestion administrativa y a liderar

con filosofia de calidad.

La propuesta esta estructurada de tal manera que abarca ocho criterios
importantes dentro de una organizacién: Gestion del Liderazgo, Planeacion
Estratégica, Personas, Clientes, Gestidn por procesos, Alianzas y Recursos,
Impacto Social y Resultados Generales; brindando la oportunidad de realizar la
autoevaluacion que arroje resultados reales, muestre los puntos fuertes y las
areas de mejora y permita disefiar planes estratégicos que conduzcan al éxito

organizacional.

Los Modelos de Excelencia Deming, Malcolm Baldrige y EFQM fueron
tomados como base para el disefio y desarrollo de la propuesta por los grandes
beneficios que ofrecen, dentro de los cuales es importante destacar que son
una eficiente herramienta de gestion que impulsan la excelencia, sus completas
estructuras no deja de lado ningun aspecto de interés para la organizacion, la
gran inclinacion por la gestion de los procesos, el marcado interés de trabajo
para la mejora continua en la organizacion, incorporan todos los principios de la

calidad total, estan encaminados hacia una cultura de calidad.

La gestidén por procesos es base fundamental en la propuesta, porque
es inherente a los modelos de excelencia, este enfoque busca la satisfaccion
de los clientes y por ende la excelencia empresarial mediante una metodologia
de trabajo por procesos, orienta la empresa hacia el cliente y hacia los
objetivos de empresa, apoyando el correspondiente cambio cultural, por
oposicion a la clasica orientacion al control burocratico interno de los

departamentos.
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La Influencia que ejerce la gestion por procesos sobre el modelo
propuesto, radica en que los procesos son globales y abarcan de principio a fin
en la cadena de valor todas las actividades de la empresa. Los procesos son
gestionados y asignados de manera sistematica, generando productos y
servicios que satisfagan las necesidades de los clientes internos y externos, y
por ende son de vital importancia para el modelo, haciéndolo méas eficiente y

eficaz.

Es importante comentar que se orient6é el disefio hacia una propuesta
sencilla y de facil comprensién de los principios generales de la Gestion de la
Calidad. Es una herramienta de gestion sencilla de entender, comprender,
aplicar y de gran ayuda para los directivos que quieren mejorar su gestion, esta

puede ser utilizada por cualquier tipo de organizacién gracias a su estructura.

4.4, PROYECTO DE MEJORA DE LA CALIDAD DEL SNIP EN LA MPCP.

4.4.1. Introduccioén.

Una vez revisado los modelos de gestion de calidad de Deming,
Malcolm Baldrige y EFQM —es decir, los modelos generales existentes—
y el modelo de gestion de calidad propuesto —que toma los aportes de
los tres modelos, pero principalmente del tercero— en esta seccion se
presenta una propuesta de Proyecto de Mejora de la Calidad aplicado al
Sistema Nacional de Inversion Puablica (SNIP), en la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo (MPCP). Como se sabe, todo proyecto de
mejoramiento continuo de la calidad debe enmarcarse en un Sistema de
Gestion de la Calidad, es este caso, en un Sistema de Gestion de la
Calidad en el SNIP.

Este Sistema de Gestion de la Calidad en el SNIP debe estar
constituido por cuatro componentes: 1. Planificacion para la Calidad; 2.
Organizacion para la Calidad; 3. Garantia y Mejora y; 4. Informacién

para la Calidad. En el primer componente se encuentran los sistemas,
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politicas, estrategias, objetivos y planes de accién; en el segundo, estan
los niveles de intervencion (DGPI, MPCP: UF, OPI, UE, etc.); en el tercer
componente, se encuentran el proceso de mejora continua, auditoria de
la calidad y la acreditacion del SNIP en la MPCP vy; por ultimo, en el
cuarto componente se tienen los instrumentos para la medicion de la

calidad y los indicadores del Sistema de Gestion de la Calidad.

Por otro lado, es necesario precisar que todo proyecto o plan de
mejora de la calidad, debe definir claramente qué proceso se quiere
mejorar, como en este caso el SNIP en la MPCP. El plan de mejora,
integra la decision estratégica sobre cuales son los cambios que deben
incorporarse en los diferentes procesos. Asimismo, dicho plan, debe

permitir el control y segui-miento de las diferentes acciones a desarrollar.

Un proceso se define como una “secuencia de pasos, tareas o
actividades a través de los cuales, los aportes de los proveedores
dan un valor agregado a los input (materiales, equipamiento,
informacion, etc.), transformandolos en productos tangibles o servicios
intangibles”. Es decir, tenemos la siguiente secuencia: insumos,

procesos y productos/resultados.

La Gestion de Calidad implica que todo trabajo se realiza con
enfoque de sistemas y procesos. Para el caso particular del SNIP se
tendian recursos (insumos), actividades (procesos) y consecuencias

(producto/resultado).

Por ultimo, todo proyecto de mejora de la calidad tiene sus
etapas: etapa de estudios (documentacion de base que describe y
justifica el proyecto), etapa de implementacién (etapa en que el proyecto
se convierte progresivamente en realidad a través del uso de recursos y
actividades previstas), etapa de seguimiento (etapa de seguimiento del
proyecto para que, en caso de que haya desviaciones negativas, se
introduzcan medidas correctivas), etapa de evaluacion (verificacion de

cumplimiento de los objetivos planificados al inicio de la intervencion) y
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etapa de institucionalizacion (implantacion de un programa de

actividades para asegurar la continuidad y mejora de los resultados).

En la presente investigaciéon sélo desarrollaremos la primera
etapa, la de estudios, que comprende las siguientes actividades: 1.
Identificacion de la oportunidad de mejora; 2. Planteamiento del
problema; 3. Determinacion de las causas; 4. Identificacion de
indicadores; 5. Recopilacion de datos basales; 6. Planteamiento de
hipotesis sobre los cambios o intervenciones; 7. Seleccion de la causa

raiz para el inicio de su intervencion y; 8. Formular el plan de accion.

Proyecto de Mejora de la Calidad del SNIP en la MPCP: Etapa de
Estudios.

A continuacion se define en qué consiste cada una de las

actividades de la etapa de estudios:

1. Identificacion de la oportunidad de mejora.

Las oportunidades de mejora se pueden identificar de muchas
formas. Un evento adverso o la queja de un usuario puede ser la
consecuencia de la discrepancia entre las expectativas de los usuarios y

el servicio prestado.

2. Planteamiento del problema.

Al plantear el problema, es importante evitar la enumeraciéon de
posibles causas 0 soluciones y centrar las energias en describir el
problema. También es importante destacar que la forma de plantear los
problemas debe tener una creacién cuidadosa, para no dejar caer culpas

sobre una persona o un servicio especifico.
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3. Determinacién de las causas.

El objetivo: identificar las principales causas o causas raiz del

problema, para asi poder escoger una solucién sistémica.
4. ldentificacion de indicadores.

Los indicadores son las medidas que muestran el comportamiento
de un proceso y son variables o caracteristicas factibles de medir para
probar el logro de las metas de mejoramiento de la calidad.

5. Recopilacion de datos bésales.

Se hace necesaria cuando los datos existentes no son suficientes
para identificar o analizar los problemas o para desarrollar, probar o
implementar las soluciones a esos problemas.

6. Planteamiento de hipotesis sobre los cambios o intervenciones.

Objetivo: proponer una solucién que resuelva el problema al

eliminar sus causas.

7. Seleccién de la causaraiz para el inicio de su intervencion.

Los equipos utilizan su criterio para seleccionar y fijar prioridades,

para luego pasar a la siguiente etapa de probarlas e implementarlas.
8. Formular el plan de accion.
Los planes de accion son documentos debidamente

estructurados. Por medio de ellos se busca “materializar” los objetivos

previamente establecidos.
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Todas estas actividades se trabajan utilizando las siguientes
matrices: 1. Identificacion de oportunidades de mejora; 2. Priorizacion; 3.
Identificacion de actividades del proceso; 4. Causas; 5. Planteamiento de
hipotesis para el cambio y; 6. Plan de accion de implementacion de
cambios. Los resultados de estas matrices, aplicadas al SNIP en la

MPCP, se presentan en el Anexo N° 02 de la Tesis.



CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

En la presente investigacion se ha podido constatar que existen tres
modelos generales de gestion de calidad: Deming, Malcolm Baldrige y EFQM,
los cuales pueden ser aplicados en la mejora continua de cualquier
organizaciéon, ya sea publica o privada. Asimismo, se demuestra que estos
modelos, previa adaptacién a una realidad concreta, se pueden aplicar a
diferentes procesos, como es el caso especifico del Sistema Nacional de
Inversién Publica (SNIP) en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo
(MPCP).

Tomando los aspectos mas importantes y aplicables de cada uno de
los modelos generales descritos, a la institucion en estudio, se planted un
Modelo de Gestion de la Calidad, demostrando que se puede optimizar el
tiempo —Ciclo del Proyecto— que transcurre un Proyecto de Inversion Publica
(PIP), desde la fase de Identificacion (Idea de Proyecto en el Presupuesto
Participativo), Pre inversion (Perfil, Pre Factibilidad y Factibilidad) Inversion
(Expediente Técnico y Ejecucion) y Post Inversion (Operacion y Mantenimiento
del PIP). Esto se podria lograr aplicando un Proyecto de Mejora Continua de
la Calidad al SNIP en la MPCP, el cual se presenta como resultado y producto
de la Tesis. Este tipo de herramienta ya se viene aplicando con éxito en el
Sector Salud, pero como tiene otra connotacion no puede ser discutido con los
resultados de la Tesis; sin embargo, el aporte de nuestra investigacion es real y

tangible.
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En los actuales momentos, el Ciclo de Proyecto en la MPCP, para
PIPs del Sector Educacion dura aproximadamente 1 afio y 6 meses, lo cual
nos parece excesivo considerando las necesidades de la poblacion objetivo, En
tal sentido, resulta imperioso aplicar un Proyecto de Mejora Continua de la
Calidad en los procesos del SNIP, especificamente en la MPCP, pero también
deberia considerarse esta preocupacion en la demas instituciones publica a

nivel pais.
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CONCLUSIONES

La presente investigacién permite concluir que el Ciclo de Proyecto, para
Proyectos de Inversion Publica del Sector Educacion en la Municipalidad
Provincial de Coronel Portillo es superior a un afio, encontrandose entre
1.1 afios y 1.6 afios, lo que hace un promedio de 1.3 afios (485 dias).
Estos resultados refutan nuestra apreciacion inicial en el sentido de que la
duracién del Ciclo de Proyecto —desde la concepcion de la idea en el
Presupuesto Participativo hasta la provisidon del servicio— era de 3 afios, 1
mes y 1 dia. Sin embargo, es coherente con los resultados de la encuesta
piloto a un grupo de Expertos del SNIP de la Region Ucayali, quienes en
su momento afirmaron que el Ciclo de Proyecto era en promedio de 19.1

meses, es decir, 1.6 afios exactamente.

Existen tres modelos generales de gestion de la calidad, denominados
modelos de excelencia, estos son: Modelo de Gestién de Calidad de
Deming, Modelo de Gestion de Calidad Malcolm Baldrige y el Modelo de
Gestion de Calidad de Excelencia de la Fundacion Europea para la
Gestion de la Calidad (EFQM). los tres modelos tienen un denominador
comun: buscar la excelencia en las organizaciones, pensando en la
satisfaccion plena del cliente. Asimismo, estos modelos pueden aplicarse
a todo tipo de organizaciones, publicas y privadas. Sin embargo, no se
puede mejorar necesariamente la calidad de toda la organizacion, sino de

un determinado proceso, como puede ser el caso del SNIP en la MPCP.

Efectuando adaptaciones de los tres modelos de gestion de la calidad
enunciados en la primera conclusion, se puede disefiar una Propuesta de
Modelo de Gestion de Calidad para el SNIP en la MPCP, basado en un
enfoque por procesos. De igual modo, es posible desarrollar un Proyecto
de Mejora Continua de la Calidad para el SNIP en la MPCP, cuya primera
etapa -estudios— se presenta como resultado de la Tesis; ésta se
consigna en el Anexo N° 02, a través de matrices que van desde la
identificacion de la oportunidad de mejora —problemas— hasta el plan de

accion para solucionar dichos problemas en el SNIP de la MPCP.
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SUGERENCIAS

Se recomienda aplicar la Propuesta de Modelo de Gestion de Calidad
para el SNIP en la MPCP, basado en un enfoque por procesos. De igual
modo, se tiene que socializar y continuar con el Proyecto de Mejora
Continua de la Calidad, en sus etapas subsiguientes como es la
implementacion, seguimiento, evaluacion e institucionalizacion. Esto
contribuiria a disminuir sustancialmente los plazos del Ciclo de Proyecto,

no sélo en los del Sector Educacion, sino en todos PIPs de la MPCP.

Muchos de los problemas que enfrenta el SNIP en todo el sector publico,
no se debe a la normatividad, sino a los procesos y recursos que se
utilizan en un sector en particular. Asi como existen municipalidades y
gobiernos regionales eficientes, también estan presente los ineficientes.
Esto se debe a que existen problemas en los procesos y recursos
humanos. Por ello, se recomienda revisar dichos procesos y capacitar y
seleccionar adecuadamente los recursos humanos que operan el SNIP en
la MPCP.

Para mejorar procesos y recursos humanos, es imperativo aplicar
modelos de gestidén de la calidad, cualquiera que sea; inclusive se puede
aplicar los principios de las Normas 1SO 9000 y principalmente la Norma
ISO 9001:2008, que si bien es mas aplicable al sector privado, con
adaptaciones también podria funcionar en el sector publico. Lo que se
quiere decir es que, en los actuales momentos, donde la poblacion
demanda servicios publicos oportunos y de calidad, toda institucion
publica debe aplicar modelos de gestién de calidad, la cual debe estar
basado en un enfoque por procesos. Una muestra lo constituye el
resultado de la presente investigacion.
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