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RESUMEN

El trabajo de titulacion denominado “Disefio ¢ implementacion de un plan de mejora continua a la
gestion administrativa del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Guano”, tiene
como objetivo la identificacion de las causas que ocasionan problemas en el retraso de los procesos
administrativos en el cumplimiento de cada una de las actividades, orientados a los distintos
departamentos que conforman el GADMCSG, localizado en la provincia de Chimborazo, aplicando la
metodologia de mejora continua. Iniciando con la situacion actual de la municipalidad por medio de
una encuesta a la ciudadania, aplicando las fases de: planificar, hacer, verificar y actuar, que
componen la metodologia del circulo de Deming para el andlisis de los datos y de los procesos,
obteniendo la causa fundamental del problema. Una vez aplicado el método se determiné que la falta
de estandarizacion en los procesos y falta de actualizacion en la base de datos provocaban lentitud
en los diferentes procesos administrativos y atencién a los usuarios, razon por la cual se llevo a cabo
acciones correctivas oportunas, como la estandarizacién de procesos, capacitacion en el uso de
herramientas lean six- sigma dirigido a los servidores municipales, un manual de procesos e
implementacion de las 5's, a través de la optimizacién de recursos para aumentar la calidad de los
procesos conjuntamente con la unidad de salud y seguridad ocupacional del Municipio de Guano. Se
recomienda realizar una auditoria trimestral con la finalidad de determinar el avance de la mejora 'y

que sea sostenible a futuro tomando en consideracion el enfoque de la filosofia de mejora continua.

Palabras clave: <PLAN DE MEJORA CONTINUA> <GESTION ADMINISTRATIVA>
<PROCESOS ADMINISTRATIVOS> <MANUAL DE PROCESOS> <GUANO (CANTON)>.
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ABSTRACT

The degree work called "Design and implementation of a plan of continuous improvement to the
administrative management of the Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén
Guano", has as objective to identify the causes that cause problems in the delay of administrative
processes in the fulfillment of each of the activities, oriented to the different departments that make
up the GADMCG , located in the province of Chimborazo, applying the methodology of continuous
improvement. Initiating with the current situation of the municipality through a survey of citizens,
applying the phases of: plan, do, verify and act, which make up the methodology of the Deming circle
for the analysis of data and processes, obtaining the fundamental cause of the problem. Once the
method was applied it was determined that the lack of standardization in the processes and lack of
updating in the database caused slowness in the different administrative processes and attention to
users, which is why timely corrective actions were carried out, such as standardization of processes,
training in the use of lean six-sigma tools aimed at municipal servers, a process manual and
implementation of the 5's, through the optimization of resources to increase the quality of the
processes together with the occupational health and safety unit of the Municipio de Guano. It is
recommended to conduct a quarterly audit in order to determine the progress of improvement and
that it be sustainable in the future taking into account the approach of the philosophy of continuous
improvement.

Keywords: <CONTINUOUS IMPROVEMENT PLAN> <ADMINISTRATIVE MANAGEMENT>
<ADMINISTRATIVE PROCESSES> <PROCESS MANUAL> <GUANO (CANTON)>.
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INTRODUCCION

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén Guano (GADMCG), realiza la
prestacion de varios servicios a la ciudadania del cantén, mismos que son realizados en las
distintas dependencias del consejo municipal, con una afluencia considerable de personas que
requieren tramitacion, en vista de aquello existen diversos factores que dificultan y generan
retrasos en la ejecucion de los trdmites pertinentes, por este motivo en el presente trabajo de
titulacion, se plantea directamente la necesidad de conocer todos los procesos que se llevan a cabo
dentro de las dependencias de las oficinas del GADMCG para el disefio e implementacion de un
plan para la gestion administrativa aplicando la metodologia de Mejora Continua, la cual permita
mejorar los procesos de atencion al cliente, agilidad en los trdmites, evitar las demoras
innecesarias, entre otros, partiendo desde la generacion de un ambiente laboral cémodo y
oportuno para propiciar servicios de calidad. En la actualidad la prestacion de servicios esta
enfocado en la satisfaccion que los usuarios reciben en el transcurso del desarrollo de la asistencia,
porque todos buscan calidad y agilidad en el proceso, en el cual se entregue una buena atencion
por parte de los empleados y la simplificacion del proceso para evitar pérdidas innecesarias de
tiempo, es asi que las instituciones se han dedicado a realizar una mejora continua debido al
progreso de la competencia, siendo esta la estrategia de mejora de todas las acciones de la
institucién, desde la planificacion de los recursos hasta su prestacion de servicios, por ende la
metodologia de mejora continua busca desarrollar mecanismos que permitan mejorar el
desempefio de todos los trabajadores, es decir, el incremento de la productividad, mejora de la
calidad y reduccion de tiempos de servicio, haciendo uso del Ciclo de Deming usado para la
implantacion de un sistema de mejora cuyo objetivo fundamental es una autoevaluacion de todas
las &reas que se deben mantener, ademas de buscar nuevas areas de mejora en las cuales se deben
hacer cambios futuros revisando cada uno de los tramites, seleccionando los procesos mas
complejos y que mayor problema se generan en las diferentes direcciones administrativas, para la
reduccion de tiempos, donde se busca mejorar la gestion administrativa municipal, elaborando un
manual de procesos y servicios al cliente de las dependencias del GADMCG que evalue si la
satisfaccion de los usuarios de las institucién publica es 6ptima, usando como retroalimentacion
a los trabajadores, por ello es necesario que el personal administrativo favorezca en el proceso de
toma de decisiones evitando de esta manera el desperdicio de los recursos: tiempo, esfuerzo, etc.,
en base a estas condiciones se plantea la propuesta de mejora continua en la cual se busca
identificar en donde esta el problema; una vez reconocido el mismo se presenta alternativas de

solucion, optimizando la gestion administrativa del empleado por ende mejorando el proceso.



CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO DE PROBLEMA

1.1 Antecedentes

La mejora Continua es uno de los ocho principios de gestion de la calidad, los procesos
administrativos en la actualidad estan fundamentados para brindar una solucién a un problema
administrativo para ello pasan por los departamentos de organizacion, direccion y control para
tomar decisiones que permitan definir una planeacion adecuada en la toma de decisiones que
permitan mejorar el proceso a través de la mejora continua, misma que es un conjunto de acciones

repetitivas, que estan disefiados para aumentar la capacidad para cumplir con los requisitos.

Tomando en cuenta estas consideraciones se han realizado diversos trabajos investigativos, para
la mejora de los procesos y de servicios, como en el articulo citado por: (Basantes & Pazmifio, 2014,
p.14) denominado: “Modelo de Gestion Administrativa y la Calidad en el Servicio al Cliente en el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato” el mismo que menciona esta
dependencia obligatoriamente tiene que dar servicio al cliente debido a que hay muchos permisos
y requisitos que son necesarios para otras actividades fuera de la institucion este fue el motivo
por el que se realiz6 un estudio durante un periodo de seis meses los cuales permitieron determinar
con claridad las causas de las falencias del Gobierno Autdnomo Descentralizado de Ambato y de
esta manera encontrar una posible solucién a este problema, planteando un modelo de gestion que
tenga fundamental enfoque en el servicio al cliente. Para el desarrollo del proyecto se utilizan
herramientas y técnicas que permitan la recoleccion de los datos necesarios, los cuales estan
encaminados en la importancia de la Calidad de Servicio al Cliente, realizando un andlisis del
modelo Gestidn, calidad y satisfaccion al Cliente. Se realiza un analisis de la situacién actual del
Gobierno de la municipalidad de Ambato para asi encontrar los problemas que se susciten dentro
de la organizacion y poder investigar, estudiar mas afondo la realidad, su entorno administrativo
y comprender de esta manera el problema objeto de estudio. Se utiliza técnicas e instrumentos de
investigacion como encuestas para la recoleccion de datos e informacion adecuada y necesaria
para obtencion de informacion pertinente para determinar la inconformidad de los clientes de la
municipalidad de Ambato, si se obtienen un resultado negativo plantear una estrategia para
mejorar la calidad en atencidn. Se plantea una propuesta para desarrollar un plan de capacitacion
con el fin fundamental de mejorar la atencién del cliente, lo que permita dar un buen trato rapido
y agil a los clientes para asi satisfacerlos a todo nivel al cliente con un talento humano preparado,

logrando de este modo que la institucién cumpla con su misién.



En el trabajo de titulacion realizado por: (Castro, 2019, p.2) denominado: “Perspectiva para la
mejora del servicio al cliente en las empresas publicas de la ciudad de Guayaquil.” EIl cual
manifiesta que: el objetivo de la investigacion fue analizar formas para mejorar el servicio al
cliente en empresas publicas de la ciudad de Guayaquil. Se procedié a determinar un marco
metodoldgico con la finalidad de obtener la mayor cantidad de informacidn posible, razén por la
cual, se trabajé con un enfoque de investigacion mixta, para la recoleccion de datos se utilizaron
como instrumentos de investigacion la encuesta y la entrevista, la primera de ellas fue dirigida a
la poblacion econémicamente activa de la ciudad de Guayaquil con el fin de realizar una
evaluacion de la atencién actual al usuario en las principales empresas publicas del sector de
servicios basicos en la ciudad de Guayaquil, mientras que las entrevistas estuvieron dirigidas a
expertos en el area de la atencion al cliente en el sector publico, fueron seleccionados de acuerdo
a su experiencia. Los resultados de esta investigacion evidenciaron la insatisfaccion de los
usuarios por el tiempo elevado de espera para la realizacion de una consulta o de un tramite.
Ademas de que el buen servicio comienza con la actitud y capacitacion de los empleados, puesto
gue es mucho mas probable que los empleados que estan especificamente capacitados en el arte
del servicio al cliente garanticen la satisfaccion. A partir de estos datos se identificd que es
necesario proponer estrategias de mejora en la atencion al cliente, siendo una de las principales la
capacitacion de los trabajadores del area de atencién al cliente para las empresas del sector

publico.

En base a estudios previos utilizando la metodologia de mejora continua para incrementar la
eficacia y eficiencia en un proceso fue desarrollado el trabajo de titulacién planteado, aportando
soluciones viables en referencia a los tramites y diligencias de los diferentes departamentos que

conforman el GAD municipal del Cantén Guano.

1.2 Planteamiento del problema

En las dependencias del GADMCG, se realizan varios tramites porque es una institucion publica
que brinda servicios a la comunidad del cantén, en el cual existen varios departamentos y
dependencias encargadas de cumplir actividades especificas, partiendo del organigrama funcional
que estan las siguientes posiciones de alcaldia direcciones y jefaturas en el siguiente rango se
encuentran los departamentos de Obras publicas rurales y urbanas, el departamento de
planificacion, legislacién y fiscalizacion , avallos y catastros, entre otros, cuyas dependencias
departamentales se observo la existencia de procesos repetitivos, sistemas de informacion muy
deficientes y actividades que se pueden realizar de una manera méas simple con un menor nimero

de movimientos, evitando un retraso de servicios haciendo el proceso mas lento e ineficiente



debido a la mala distribucidn de los puestos de trabajo se producen cuellos de botella, que causan
la acumulacion de tareas pendientes, obteniendo como resultado tiempos de espera demasiado
elevados, otros problemas detectados estan relacionados con la mala organizacion de los puestos
de trabajo, mismos que se detallan a continuacion y son: la realizacion de multitareas o actividades
repetidas como sistema regular del trabajo, olvido o errores en la ejecucion de tareas,
incumplimiento de lapsos de entrega de papeles, extravio y deterioro de documentos, ademas de
observarse fallos en el proceso y procedimiento productivo del servicio los que provocan caidas
considerables de la eficiencia y productividad en toda la municipalidad, esta problemética causa
retrasos en el proceso, que repercutian en la calidad del servicio, reflejado en la poca satisfaccién
de atencion que reciben los ciudadanos de este municipio al realizar algin tramite requerido en
las dependencias de la institucion con tiempos de espera elevados pasando de 3 dias de agilidad
en la tarea hasta 15 dias de demora en los tramites respectivos, por los motivos expuestos con
anterioridad se propuso el trabajo de titulacion planteado, ya que por medio de la aplicacion de
distintas metodologias que conforman la Mejora Continua se puede mejorar el desempefio de los
4 procesos, parte de estas metodologias lo conforman, la aplicacion del circulo de Deming para
evaluar cada actividad que se desarrolla, en referencia al método y tiempo de ejecucion ademas
de la aplicacion de la metodologia Kaizen con su herramienta 5°s, de igual manera la causa raiz
del problema sera determinada a través del uso de la matriz analisis y solucion de problemas
mediante la aplicacion de los 5 porqué para determinar mejoras en el proceso y sugerir cambios
significativos al mismo, a través de la estandarizacion de procesos y capacitacion al personal

administrativo de las dependencias del GADMCG.

1.3 Justificacion

En los dltimos tiempos el servicio brindado por parte del Gobierno Auténomo Descentralizado
del Canton Guano se ha visto inmergido en una serie de inconvenientes y problemas en el area
administrativa, especificamente en la agilizacion de tramites relacionados con la ciudadania,
como son: falta de organizacion e informacion, procesos repetitivos y actividades que generan
desperdicio de tiempo. Lo que genera un sistema ineficiente, el cual se ve reflejado en la
acumulacién de tareas pendientes de los trabajadores y por ende en la aglomeracion de personas
en las diferentes ventanillas a espera de la obtencion de documentos, tiempos de tramitacion muy
largos, cuellos de botella, medidos a través de los indicadores de la satisfaccion de atencion que
reciben los ciudadanos de este municipio al realizar algun trdmite requerido en las dependencias
de la institucién, por los motivos anteriormente expuestos el proyecto a realizarse consiste en

disefiar e implementar un plan de mejora continua para la Gestion Administrativa del Gobierno



Autonomo Descentralizado del Cantén Guano, busca identificar, analizar y evaluar, los factores
que generan este tipo de problemas para mejorar los procesos, en el cual se identifica los factores
que afectan a la gestion administrativa y se proporciona acciones correctivas que
consecuentemente se reflejan en la calidad del servicio de la administracion de la municipalidad.
Con todo lo mencionado se promueve la mejora continua, logrando una forma sistemética y
estructurada de la resolucion de los problemas antes mencionados. Es decir, ayudando a la
organizacion a realizar su trabajo administrativo de forma ordenada y correcta, en una gran

variedad de situaciones, logrando asi mejorar el proceso de prestacion de servicios.

1.4 Alcance

El presente trabajo de disefio e implementacion de un plan de mejora continua se llevé acabo en
la Gestion Administrativa del Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Guano,
analizando cada uno de sus subprocesos y empleados en relacion que laboran en esta entidad y

haciendo énfasis en los procesos que presentan mayor problematica.

Se realizd una descripcion de los procesos conflictivos donde se identificaron los parametros
relevantes a los procesos, necesidades y recoleccion de informacion para analizar el desempefio

del proceso para posteriormente establecer las acciones de mejora y los medios de control.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo General
e Disefiar e implementar un plan de mejora continua a la gestion administrativa del Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Guano.

1.5.2  Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la gestion de administracion de los empleados y
trabajadores para determinar la causa del problema central existente.

e Aplicar la metodologia del circulo de Deming para revisar cada una de las actividades y
planear la mejora continua de los procesos de trabajo de la gestion administrativa.

e Realizar un estudio de métodos y tiempos de trabajos a las diferentes direcciones con la
finalidad de determinar si la distribucidn de los puestos de trabajo es la adecuada.

e Disefiar el plan de mejora continua fundamentado en el modelo de Ishikawa para la reduccion

de tiempos.



CAPITULO II
2 FUNDAMENTOS TEORICOS

2.1 Antecedentes

El desarrollo de las actividades administrativas y de campo en las organizaciones publicas o
privadas, es algo a considerar debido a la calidad de los servicios que ofrecen, porque de existir
tiempos excesivo en los tramites de los procesos el sistema es ineficiente y por ende se retrasan
los procesos de servicios de la empresa, para solucionar este tipo de problemas es importante la
innovacion a través de la mejora continua de los procesos ya que es un factor clave para mantener
una organizacion competitiva en el mercado actual. Para esto se requiere de una organizacién con
conocimientos actualizados y que los reutilice méas tarde para la prédxima generaciéon de un
producto. El objetivo de un modelo de conocimiento dinamico integrado es definir
estructuralmente un proceso de creacion de conocimiento actuales en el dominio de la prestacion

de servicios o creacion de un producto. (Tyagi et al., 2015)

La mejora continua en cualquier ambito empresarial negocio es esencial para enfrentarla
variabilidad de los mercados. Una estrategia cada vez mas utilizada para permitir la mejora
continua es la participacion de la fuerza laboral en la resolucion contenia de los problemas que se

presentan en las organizaciones. (Bessant & Caffyn, 1997)
2.2 Marco teorico

2.2.1 Servicio

La calidad de un servicio representa para las organizaciones una de las grandes exigencias que
demandan los clientes, esto contempla adecuada atencion para lograr una impecable prestacion
del mismo. Las empresas estan constantemente esforzandose para entregar a sus clientes este
conjunto de actividades que son muy importantes, con el fin de lograr que los clientes se sientan

complacido y estén de acuerdo con el valor invertido por su adquisicidn. (Bessant & Caffyn, 1997)

2.2.2 Instituciones publicas

Las entidades publicas dan mayor prioridad e importancia al desempefio de acciones de interés
publico como las actividades de educacion, desarrollo de la sociedad en conjunto, desarrollo local,
participacion ciudadana y el mejoramiento cultural. Son organizaciones de ayuda mutua, siendo
muy interactivos con la comunidad. Una de sus funciones principales de las entidades publicas es
gestionar con otras entidades actividades de participacion incluyentes en donde se puede

compartir con la poblacion. (Proafio Villlavicencio et al., 2017, p.57)



2.2.3 Plan de mejora Continua

La metodologia para elaborar un plan de mejora continua se basa en la tercera esfera concéntrica
del Kaizen dénde uno de los objetivos es eliminar el desperdicio buscando lograr la mejora de la
calidad de los procesos y productos en tiempos mininos obteniendo resultados positivos. La base
fundamental para la mejora de procesos es la aplicacion de diagramas de procesos para realizar

el analisis entre cliente y proveedores (Proafio Villlavicencio et al., 2017, p.53)

2.2.4  Gestion Administrativa

Es la capacidad de una institucion para definir, alcanzar y evaluar sus metas con el adecuado uso
de los recursos disponibles existentes, dentro de esto implica coordinar todos los recursos
disponibles para alcanzar los objetivos planeados. Existen cuatro elementos importantes que estan

relacionados con la gestion administrativa, estos son:

* Planeacion ¢ Organizacion * Recursos Humanos ¢ Direccion y control (Proafio Villlavicencio et al.,

2017, p.54)

2.2.5 Control de calidad

El control de calidad consiste en el desarrollo, disefio, elaboracion, comercializacién de productos
y prestacion de servicios con el menor coste posible y una utilidad 6ptima, que los clientes pagaran
con satisfaccion. Para lograr este objetivo, todas las partes de una organizacion (alta direccion,
oficina central, fabricas y departamentos individuales tales como produccion, disefio, técnico,
investigacion, planificacion, investigacion de mercado, administracion, contabilidad, materiales,
almacenes, ventas, servicio, personal, relaciones laborales y asuntos generales) deben trabajar en
conjunto. Todos los departamentos de la organizacion tienen que enfocarse en crear sistemas que
faciliten el flujo de los recursos, en elaborar y respetar las normas internas. Esto se puede lograr
por medio de la aplicacidon de diferentes métodos tales como los métodos estadisticos y técnicos,
normas y reglamentos, métodos computarizados, control automatico, control de instalaciones,
control de medidas, investigacién de operaciones, la ingenieria industrial y la investigacion de la

variabilidad del mercado. (Ishikawa Kauro, 1989, p.2)
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Fuente: Ishikawa Kauro, 1989

2.2.6  Circulos de Calidad

Los circulos de calidad son pequefios equipos de trabajo conformados por los empleados de una
organizacion y que dedican parte de su tiempo en la identificacion y resolucién de problemas. Es
una manera de aplicar el enfoque japonés de la gestién de la calidad total, la cual consiste en la
cooperacion entre los trabajadores y el trabajo en equipo, estos son esenciales para lograr mejoras
en la calidad. Los circulos de calidad usualmente cuentan con una persona que se encarga de
labores de coordinacion y dinamizacion, asegurandose de que ningin miembro sea excluido y
participan de forma equitativa, sugiriendo los métodos y herramientas de andlisis mas adecuadas

segun sea el caso presentado.

Los circulos de calidad son grupos estables y funcionan de forma continua y coordinada y una
vez resuelto un problema continda con el siguiente identificado, reiniciando el mismo proceso

anterior pero aplicado cada vez a un nuevo problema. (Lépez Lemos, 2016)
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Figura 2-2. Sistemética de trabajo de un circulo de calidad
Fuente: Lopez Lemos, 2016



2.2.7 Calidad de servicios

Toda empresa depende de un gran nimero y la satisfaccion de sus clientes para tener éxito. La
calidad también significa satisfacer la demanda del cliente. Esta basada en la prevencion de
errores, defectos, tiempos muertos, demoras, fallos, condiciones de trabajo peligrosas para el
trabajador, entre otros. Todo servicio debe tener como objetivo satisfacer la demanda del cliente
eliminando estas caracteristicas no deseadas. Todos los empleados, desde la gerencia hasta el de
nivel méas bajo dentro de la organizacién, deben enfocarse en satisfacer la demanda del cliente,

asi como estar atentos para descubrir en la cadena productiva o servicio. (Rosander, 1994)

Calidad

Trazabjlidad

Figura 3-2. Caracteristicas del servicio de calidad
Fuente: https://n9.cl/adlg

2.2.8 Factores que influyen en la calidad de servicio
La satisfaccion del cliente no estara asegurada aun cuando los requisitos del cliente hayan sido
pactados con él y la empresa los haya cumplido. La calidad final de un servicio prestado depende

esencialmente de varios factores como:

> La eficacia de la empresa en la gestion de las expectativas de los clientes.
> La experiencia de los clientes con productos de la competencia y de la propia empresa.
> La estrategia de comunicacion de la empresa.

> Las opiniones de terceros.

La respuesta a la calidad asociada a un producto o servicio puede incluso surgir sin necesidad de
que el cliente haya tenido una experiencia de consumo con aquél producto, depende de la imagen
y la reputacion que la empresa conlleva. Por consiguiente, aunque las quejas de los clientes son
el indicador més general y utilizado para mostrar una baja satisfaccion, la ausencia de las mismas

no implica necesariamente un grado de satisfaccion alto de los mismos. (Gutiérrez Pulido, 2014)
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2.2.9 Servicio de atencion al cliente

Servicio es la relacion en la que el cliente trata directamente con el vendedor. Calidad de un
servicio es lo que el cliente por un valor pagado. La calidad de servicio no viene del Director
General. A menos que la alta direccion entienda que la mejora de la calidad es un programa
continuo y convenza a todos los trabajadores para adoptar el mismo punto de vista, esos

vendedores no daran calidad de servicio.

La calidad de servicio se relaciona igualmente con trabajadores profesionales, quienes determinan
la calidad de servicio que van a proporcionar al cliente. Esos trabajadores van desde médicos a

mecanicos de automdviles. (Rosander, 1994)

2.2.10 Disefio del proceso

El objetivo del disefio es desarrollar un proceso eficiente que cumpla con los requerimientos de
los clientes ya sean estos internos como externos y alcance el nivel deseado de calidad y
desemperfio. Otros factores a tener en cuenta en el disefio del proceso son la seguridad, costo,
variabilidad del mercado, productividad, impacto ambiental, manufactura “"verde™”, capacidad de
medicién y mantenibilidad del equipo. Debido a que los procesos se relacionan unos con otros
dentro de la empresa y rara vez operan aislados, los disefios deben considerarse en relacion con
los procesos que los impactan. El disefio del proceso empieza con el entendimiento de su

proposito, y sus requerimientos, identificar sus clientes y que resultados se esperan. (Evans &
Lindsay, 2014, p. 213)

2.2.11 Mejora continua

La mejora continua (Kaizen) es una filosofia japonesa que engloba todos los procesos de una
empresa, se conoce también como una estrategia de mejora continua; se considera como la llave
del éxito competitivo japonés. La mejora se refleja en los costos, el cumplimiento de los objetivos,
la seguridad y la salud laboral, el desarrollo de trabajadores, los proveedores, los productos, entre

otros.

La mejora continua se basa en el perfeccionamiento constante del modelo original, la cual esté a
cargo de todos los trabajadores de una organizacion, especialmente se hace énfasis en los
operarios de produccion, y no requiere grandes inversiones. Puede afectar al producto y a los
procesos que permiten su obtencidn, incluyendo los procesos de gestion. Promueve la
colaboracion del personal y hace posible su crecimiento en motivacion y en el “saber hacer” de

la colectividad.

La metodologia Kaizen impone disciplina, y requiere de una concentracion necesaria para mejorar
situaciones dentro de las empresas, planteando nuevas metodologias relacionadas con la calidad,

productividad, satisfaccion del cliente, tiempos del ciclo y costos. Segln esta técnica, no es

10



suficiente que el ejecutivo disponga de un sistema de informacién que le notifique lo que sucede
en los procesos productivos, sino que resulta mas factible visitar varias veces por dia el proceso

productivo para evaluar personalmente lo que acontece en ese medio. (Bonilla et al., 2020, pp. 37-38)

Mejora a pequeiios pasos

.

Figura 4-2. Mejora continua
Fuente: https://n9.cl/d1b06

2.2.12 Metodologia

Las metodologias de mejora continua es algo que debe implantarse en las empresas, para alcanzar

el éxito hay que hacer lo siguiente:

- Capacitar periodicamente a los empleados en los diversos métodos para el desarrollo de

procesos y distintas herramientas que tengan como finalidad mejorar la calidad y el desempefio.
- Inculcar disciplina con la finalidad de que esta se convierta en habito en los trabajadores.
-Crear equipos de trabajo y motivar la intervencion de los empleados.

-Hacer uso de metodologias y herramientas que puedan ayudar en la solucién de problemas

encontrados en los sistemas productivos.

-Concientizar a los trabajadores de la calidad del trabajo que realizan”. (Ocrospoma Solis, 2017, p. 34)
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2.2.13 Ciclo Deming

Las fases del Ciclo de Deming también denominadas PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar)
se dio a conocer en 1950 por Deming. Las actividades comprendidas en la mejora son: (Bonilla
etal., 2020, p. 39)

(‘o Auditoria interna
energética UNE-216501

 |dear estrategia,
objetivos , metas.
* Aseguar viabilidad

\ PLANIFICAR

* Ejecutar planes
disefiados en base
a la planificacion.

VERIFICAR

* Acciones de mejora o Mnadicionas ¥

continua. iciones y
* Preventivasy monitorizacion.
I - .
correctivas.  Andlisis de datos

Figura 5-2. Ciclo de mejora continua
Fuente: https://n9.cl/xb6q

2.2.13.1 Plan (Planificar)

- Designar y capacitar al personal involucrado.

— Revisar los procesos y medir los resultados.

— Determinar las necesidades de los clientes.

— Relacionar el desempefio de procesos y las necesidades de los clientes.

— Determinar las oportunidades de mejora.

— Establecer las metas.

— Proponer el plan y preparar al personal para el despliegue. (Bonilla et al., 2020, p.39)

2.2.13.2 Do (Hacer)

-Implementar el plan de mejora.
— Recopilar los datos apropiados (Bonilla et al., 2020, p.39)

2.2.13.3 Check (Comprobar)

-Medir y analizar los datos obtenidos luego de implantar los cambios.
— Comprender si nos estamos acercando a la meta establecida.

— Revisar y resolver los asuntos pendientes. (Bonilla et al., 2020, p.39)
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2.2.13.4 Act (Actuar)
— Incorporar formalmente la mejora al proceso.
— Estandarizar y comunicar la mejora a todos los integrantes de la empresa.

— Estar atentos a las nuevas oportunidades de mejora. (Bonilla et al., 2020, p.39)

2.2.14 Pasos para la solucion de un problema:

Cuando se tiene el propdsito de ejecutar una metodologia para resolver un problema encontrado
y recurrente, antes de proponer posibles soluciones y realizar acciones correctivas se debe
disponer de informacion y planificar el método a implementar. De este modo, la planeacidn, el
analisis y la implementacion se realizaran de la mejor manera. En este sentido se propone que las
metodologias de mejora siempre sigan el ciclo PHVA junto con los ocho pasos gue a continuacion

se describen en la siguiente tabla: (Gutiérrez Pulido, 2014, pp. 120-121)
Tabla 1-2. Ciclo PHVA 'y 8 pasos en la solucién de un problema

Paso NUm. Posibles técnicas a utilizar

Etapa del ciclo

Nombre del paso

Planear 1 Definir y analizar la magnitud del | Pareto, Hoja de verificacion.

problema

Buscar todas las posibles causas

Investigar cual es la causa mas

Histograma, carta de control
Observar el problema. Lluvia de
ideas, diagrama de Ishikawa

Pareto, estratificacion, diagrama

importante de dispersion, diagrama de
Ishikawa
Considerar las medidas remedio Por qué........ necesidad
Qué............. Objetivo
Doénde ......... lugar
Cuanto.......... tiempo y costo
Como......... plan
Hacer Poner en practica las medidas = Seguir el plan elaborado en el paso
remedio anterior e involucrar a los
afectados
Verificar Revisar los resultados obtenidos Histogramas, Pareto, cartas de
control, hoja de verificacion.
Actuar Prevenir la recurrencia del problema = Estandarizacion, inspeccion,

Fuente: Gutiérrez Pulido, 2014, pp. 120-121

Conclusioén

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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2.2.15 Herramientas de la mejora continua

Las herramientas y metodologias usadas para la mejora continua son un conjunto de métodos que
se acoplan a los diferentes tipos de problematicas que se presentan en las empresas,
principalmente enfocados a la organizacion y flujo de informacion y datos, que facilitan a las
organizaciones la mejor gestion de las actividades y toma de decisiones que deben ir adoptando

durante el ciclo de mejora.

2.2.16 Diagrama de afinidades

El diagrama de afinidades, conocido bajo el nombre de “método KJ” del nombre Kawakita Jiro,
es utilizado generalmente como una herramienta para organizar grupalmente una gran cantidad
de ideas u opiniones relacionados entre si sobre un problema particular. Cuando se recolectan una
gran cantidad de ideas sobre de un tema o problema en particular, esta herramienta sirve para
organizar dicha informacién recolectada sobre los problemas basados en las relaciones naturales
gue existen entre ellos. El diagrama de afinidades esta disefiado para estimular la creatividad y la
participacion plena en equipos de trabajo de tamafio reducido, por lo general estos grupos estan
conformados por personas que estan acostumbradas a trabajar juntas. Esta herramienta se usa para

organizar ideas generadas por la herramienta Lluvia de ideas. (Instituto uruguayo de Normas Técnicas,
2009, p. 19)

FEAGT T S
1° Causa
1° Causa /
4 »
Problema |<€— 1°Causa
o v
5 * Causa ‘
1° Causa l |
—t »
Lt 1
\ 2° Cavsa |
. N 1Y
3% Causa 3° Causa

Figura 6-2. Diagrama de afinidad
Fuente: https://n9.cl/hgkh
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2.2.17 Diagrama de Pareto

Se lo usa para:

- Dar a conocer el efecto total de cada elemento de estudio

- Organizar las mejoras que se presenten.

Un diagrama de Pareto es una técnica grafica que sirve para ordenar elementos, del mas al menos
frecuente, basandose en el principio de Pareto. Hay consenso en admitir que en numerosas
situaciones que se plantean en las organizaciones, los problemas tienen una importancia desigual,

fendmeno que no esta limitado a cuestiones relativas a la calidad.

En estos casos se da el principio de «los pocos vitales y los muchos triviales» que se conoce como
principio de Pareto. Dicha proporcién, en una gran mayoria de los casos, ha resultado ser de
aproximadamente un 20% para los “pocos vitales” y de un 80% para los “muchos triviales”. Este
20% es el responsable de la mayor parte del efecto que se produce. Esta denominacidn se debe a
Juran, quien a finales de la década de los 40 comprendid que se trata de un principio de caracter
universal. Utilizando las curvas acumulativas de M.O. Lorenz se puede desarrollar un analisis de

Pareto de fundamental interés en relacién con la temética de la calidad.
El principio de Pareto es simultdneamente varias cosas:

- Esun estado de la naturaleza que se da en varias circunstancias,

- Es una manera de llevar adelante proyectos, lo que se denomina también herramienta de
gestién.

- Esuna forma de pensar con respecto a los problemas (en la cual predomina el principio de la

racionalizacion).

Si se diferencia los elementos mas importantes de los menos importantes, se obtiene mayor
mejoramiento con el menor esfuerzo. El diagrama de Pareto presenta, en orden decreciente, la
contribucion relativa de cada elemento al efecto total. Esta contribucion relativa se basa en la
cantidad de sucesos, en el costo asociado con cada elemento u otras mediciones de impacto sobre
el efecto. Se usa bloques para indicar la contribucion relativa de cada elemento. Se emplea una
curva de frecuencias acumuladas para indicar la contribucion acumulada de los elementos. El

diagrama de Pareto es un ejemplo clasico de un histograma. (Instituto uruguayo de Normas Técnicas,
2009, p. 28)
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Figura 7-2. Diagrama de Pareto
Fuente: https://n9.cl/84iq

2.2.18 Diagrama de causa efecto (Ishikawa)

Segln (Instituto uruguayo de Normas Técnicas, 2009, p. 22), El diagrama de causas-efecto de Ishikawa es
también conocido como diagrama de espina de pescado. El diagrama de Ishikawa es un método
grafico que se utiliza para realizar un diagndstico de las posibles causas que conllevan a ciertos
problemas, los cuales pueden ser controlados. En este diagrama se representan los principales
factores (causas) que afectan la caracteristica de calidad en estudio como lineas principales y se
continda el procedimiento de subdivision hasta que estan representados todos los factores
factibles de ser identificados. El diagrama de Ishikawa nos ayuda a apreciar facilmente todos los
factores que pueden ser asociados a un problema, clasificando e interrelacionando las mismas en
un determinado grupo. El diagrama puede ser disefiado por un individuo, pero es aconsejable que
el mismo sea el resultado de un esfuerzo del equipo de trabajo quien previamente utiliz6 el

diagrama de afinidades.
El diagrama de causas-efecto es utilizado para:

- Verificar las causas-efecto
- Dar a conocer las relaciones causas-efecto

- Solucionar el problema hasta la causa raiz
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Figura 8-2. Estructura diagrama Ishikawa
Fuente: Instituto uruguayo de Normas Técnicas, 2009

2219 5°S

Crear habito

.

g -
Limpieza Mo limpiar mas, sino evitar que se ensucie [
: y
.
Orden Tn lugar para cada cosa v cada cosa en su lugar
! r
Seleceion Distinguir entre o que es necesario v no loes

Figura 9-2. Estructura 5°s
Fuente: Hernandez & Vizan 2013

Segun (Hernandez & Vizan 2013, p.36) La herramienta 5°S es la aplicacion sistematica de los principios
de orden y limpieza en los puestos de trabajo. El orden y la limpieza ya existian dentro de los
conceptos clasicos de las organizaciones basada en 5 principios los cuales son: Seiri, Seiton,
Seiso, Seiketsu y Shitsuke, con su significado: clasificar, ordenar, limpiar, estandarizar y
disciplina respetivamente.

Es una metodologia que se puede aplicar en cualquier tipo de empresa con excelentes resultados

por su sencillez y efectividad por lo que es considerado como la primera herramienta a implantar
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en toda empresa que aborde la filosofia Lean Manufacturing. Se obtiene resultados cuantificables
para todos, visualmente se puede evidenciar el cambio y es de alto impacto en un corto tiempo.
Es una manera de inculcar en los trabajadores la importancia de las cosas pequefias, de que su
entorno depende de él mismo, que la calidad empieza por cosas muy pequefias, de manera que se
genere una actitud positiva en su trabajo. La metodologia 5°S no requiere de un conocimiento
grande ni de inversiones financieras elevadas. Sin embargo, detrés de esta aparente simplicidad,
se esconde una herramienta potente y multifuncional a la que pocas empresas le han conseguido
sacar todo el beneficio posible. Su implementacion tiene por objetivo evitar la presencia de los
siguientes sintomas disfuncionales en la empresa y que afectan, decisivamente, a la eficiencia de

la misma:

* Aspecto sucio de la planta: maquinas, instalaciones, técnicas, etc.

* Desorden: pasillos ocupados, técnicas sueltas, embalajes, etc.

* Elementos rotos: mobiliario, cristales, sefiales, topes, indicadores, etc.

» Falta de instrucciones sencillas de operacion.

* Numero de averias mas frecuentes de lo normal.

* Desinterés de los empleados por su area de trabajo.

* Movimientos y recorridos innecesarios de personas, materiales y utillajes.

* Falta de espacio en general.

2.2.20 Seiri

Seiri su significado es clasificar, ayuda a verificar cuales son los elementos innecesarios o inutiles
para la tarea que se realiza. La pregunta que se debe hacer es: “;es esto es util o inttil?”’. Tomando
en consideracion que se necesita y que no con la finalidad de evitar que los elementos obstaculicen
la visibilidad y encontrar los elementos de mejor manera. En este proceso se hace uso de tarjetas

rojas con la finalidad de identificar si los elementos se los utiliza 0 no. (Hernandez & Vizan 2013, p.38)

2.2.21 Seiton

Consiste en ordenar los elementos clasificados como necesarios en la etapa anterior, de manera
gue se encuentren con la mayor facilidad posible, definir un lugar para cada cosa para facilitar su
busqueda y el retorno a su posicion inicial. La actitud que se debe evitar en Seiton, es la de “ya lo
ordenaré mafiana”, que acostumbra a convertirse en “dejar cualquier cosa en cualquier sitio”. La
implantacion del Seiton comporta:

« Definir las zonas de trabajo, almacenaje y zonas de paso.
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« Crear un sitio para cada cosa.

Para su puesta en marcha hay que decidir dénde se va a colocar las cosas y coémo ordenarlas
considerando la frecuencia de uso y bajo criterios de seguridad, calidad y eficacia. Se trata de
alcanzar el nivel de orden preciso para producir con calidad y evitando pérdidas de tiempo,
dotando a los empleados de un ambiente laboral que favorezca al correcto desempefio de las

actividades del trabajo. (Hernandez & Vizan 2013, p.39)

2.2.22 Seiso
Seiso significa limpiar, inspeccionar las areas de trabajo para identificar las distintas fuentes de

suciedad. Para su implementacion se debe realizar lo siguiente:

« Integrar la limpieza como parte de las actividades diarias.

* Asumir la limpieza como una tarea de inspeccion necesaria.

« Centrarse tanto 0 mas en la eliminacion de los focos de suciedad que en sus consecuencias.

« Conservar los elementos en condiciones limpias y 6ptimas, lo que implica reponer los elementos
que faltan (tapas de maquinas, técnicas, documentos, etc.), adecuarlos para su mejor uso
(empalmes réapidos, reubicaciones, etc.), y rehabilitar lo que no funciona (relojes, utillajes, etc.) o

que estan reparados “provisionalmente”. Se trata de dejar las cosas como “el primer dia”.

La limpieza se considera que es el primer tipo de inspeccion que se hace de los equipos, de ahi su
gran importancia. A través de la limpieza se aprecia muchas de las caracteristicas de una maquina,
si existen fugas de aceite, si hay tornillos flojos, cables sueltos, etc. Se debe limpiar para
inspeccionar, detectar y corregir anomalias.

Debe insistirse en el hecho de que, si durante el proceso de limpieza se detecta algun desorden,
Las causas principales para establecer las medidas correctivas deben ser identificadas. Otro punto
clave a la hora de limpiar es las fuentes de suciedad existentes para poder asi mitigar o eliminarlos
y asi evitar la limpieza repetitiva. Se trata de mantener los equipos en buen estado, pero

optimizando el tiempo dedicado a la limpieza. (Hernandez & Vizan 2013, p.39)

2.2.23 Seiketsu

Segln (Hernandez & Vizan 2013. p.40) el pilar seiketsu permite estandarizar un proceso una vez
asumidas las tres primeras “S”, porque estandarizar lo conseguido asegura unos efectos
perdurables. Estandarizar significa sistematizar un método para ejecutar un determinado
procedimiento de tal forma que la organizacion y el orden sean factores aplicables diariamente.
Seguir estandares es la mejor manera de trabajar para una organizacion, ya sea con un documento,

un papel, una fotografia o un dibujo. En este pilar se debe evitar una conducta erratica, cuando se
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hace “hoy si y mafiana no”, 1o mas probable es que los dias de incumplimiento se multipliquen.

Su aplicacién aporta las siguientes ventajas:

* Conservar los logros obtenidos con las tres primeras “S”.

» Desarrollar y obedecer patrones de limpieza y comprobar que éstos se aplican correctamente.
« Impartir a los trabajadores la importancia de aplicar los estandares.

« Generar un habito en la dependencia de la organizacion, el orden y la limpieza.

* Prevenir errores a la hora de limpiar con la finalidad de mitigar accidentes. Para implantar una

limpieza, se debe seguir los pasos detallados a continuacién:

- Responsabilizar a una persona sobre las 3S primeras. Los trabajadores deben actuar sobre qué
hacer, cuando, dénde y como hacerlo.

- Dar a conocer las actividades de las 5°S a todo el personal implicado.

- Posterior a la aplicacién de las 3S, sabiendo responsabilidades y tareas asignadas, se evaluara

la eficiencia de la aplicacion.

2.2.24 Shitsuke

Conocido como la disciplina en el trabajo y su objetivo es convertir en habito la utilizacion de los
métodos ya estandarizad en los pilares anteriores. Su aplicacion esta relacionada con el desarrollo
de la autodisciplina para hacer sostenible el proyecto de las 5°S. Este objetivo la convierte en la
fase mas facil y mas dificil a la vez. La mas facil porque consiste en aplicar regularmente las
normas establecidas y mantener el estado de las cosas. La mas dificil porque su aplicacion
depende del grado de asuncion del espiritu de las 5°S a lo largo del proyecto de implantacion. El
lider de las 5°S establecera medidas que aporten a la sostenibilidad de la metodologia, como, por
ejemplo: flechas de direccion, rétulos informativos, alarmas para detectar fallos, tapas
transparentes en las maquinas para ver su interior, utillajes de colores segun el producto o la

maquina, capacitaciones etc. (Hernandez & Vizan 2013, p.41)
2.2.25 Meétodos y tiempos

2.2.25.1 Estudio de tiempos

Segun (Espinosa, 2008, p.4), esta actividad implica establecer tiempos estandarizado para realizar
una tarea determinada, con base de la medicion del contenido de trabajo del método prescrito,
dentro de esto se considera tiempos de fatiga y las demoras personales y los retrasos inevitables.
El analista de métodos y tiempos utiliza varias técnicas que sirven para establecer un estandar

como: el cronometraje de tiempos, métodos de trabajo, datos de los movimientos fundamentales,
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datos historicos. El establecer valores de tiempo es un paso en el procedimiento sistematico en la

mejora de los procesos y mejorar de los métodos existentes en centros de trabajo actuales.

Los objetivos principales de esta metodologia son aumentar la productividad, reducir desperdicios
de tiempo y reducir el costo por unidad, permitiendo asi lograr mayor productividad para un
nimero mayor de personas. La capacidad para producir mas con menos dara como resultado mas

trabajo para méas personas durante un mayor nimero de horas por afio.
Los beneficios de esta metodologia son:

¢ Minimizan en tiempo requerido para la ejecucion de los trabajos.

e Conservan los recursos y minimizan los costos especificando los materiales directos e
indirectos méas apropiados para la produccién de bienes y servicios.

e Efecttan la produccién sin perder de vista la disponibilidad de energia.

e Proporcionan un producto que es cada vez méas confiable y de mejor calidad.

o Maximiza la seguridad, la salud y el bienestar de todos los trabajadores.

2.2.25.2 Estudio de métodos y movimientos

Este estudio se ocupa de analizar los métodos en que el ser humano utiliza en el proceso de
produccion de articulos o servicios. Consiste en determinar como y donde encaja el ser humano
en el proceso de transformar materias primas en productos terminados o prestar servicios y como
puede una persona proporcionar la mayor productividad en las funciones asignadas. La
importancia de este estudio radica en el desempefio efectivo del personal en cualquier tarea, ya
gue el costo de contratar, capacitar y entrenar a una persona, es cada vez mas alto. El ser humano
sera siempre una parte muy importante dentro del proceso de produccion en cualquier tipo de
industria. Pero también es cierto, que su 6ptimo aprovechamiento dependera del grado de

utilizacion de su inteligencia, de su potencial de ingenio y creatividad. (Palacios Acero, 2009, p.159)
Por tanto, se encarga de prever:

e ;Donde el ser humano presenta mejor desenvolvimiento en el proceso de convertir materias
primas en productos terminados?

e ;,Como puede una persona desempenar mas efectivamente las tareas que se le asignan?

e ;Qué método debe seguir y cual debe ser la distribucion de materiales, herramientas, accesorios
y equipos en la estacion de trabajo?

e ;Como debe operar una maquina para obtener su mayor eficiencia?

2.2.25.3 Lenguaje y simbologia del estudio de métodos y tiempos
Para la mejor comprension y estudio de un proceso productivo, se usan diagramas estandarizados

que utilizan simbologia que incluye varios conjuntos y estandares de elementos, a partir de los
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cuales es posible plasmar la secuencia de una actividad productiva. Dicho lenguaje y simbolos
fueron propuestos y publicados por ASME (Sociedad Americana de Ingenieros Mecanicos), y

son hoy ampliamente utilizados, por su facilidad de comprensidn. (Palacios Acero, 2009, p.78)
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Figura 10-2. Simbologia métodos y tiempos
Fuente: Palacios Acero, 2009

2.2.25.4 Diagrama de proceso

Un diagrama de proceso es la representacion grafica de las fases que se desarrollan durante la
elaboracion de un producto. Muestra por lo general:

e El flujo de materiales.
e Las actividades realizadas.

e El orden de ensamble.

Se puede también plasmar la marcha del proceso en uno o varios departamentos, hasta quedar
convertido en una unidad terminada. Este tipo de diagrama proporciona una vista simplificada de
ensamble general de todo el sistema productivo que puede ser la manufactura de un producto o la
prestacion de un servicio. (Palacios Acero, 2009, p. 87)
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo de Investigacion

El presente trabajo de titulacion corresponde a un caracter de investigacion, de campo porque se
extrajo datos e informacion directamente de la realidad haciendo uso de una encuesta también es
exploratoria porque permitié abordar el objeto de estudio, con el fin de poder recabar informacion
general del mismo, por lo tanto acorde al autor (Arias, 2012, p. 31) consiste en la recoleccién de
datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos
primarios), sin manipular o controlar variable alguna puesto que el investigador obtiene la
informacidn, sin alterar las condiciones existentes, también pertenece a una investigacion de tipo
descriptiva porque se puntualiza las caracteristicas de la poblacion en estudio, ademas este tipo
de investigacion estd enfocada en analizar e investigar determinados aspectos de la realidad que
aun no han sido estudiados en mayor profundidad, partiendo de datos y posteriores andlisis para
poder explicar la ocurrencia de los fendmenos que suceden, por tanto el trabajo de titulacion tiene
como finalidad el disefio e implementacion de un plan de mejora continua a la gestion
administrativa del GADMCG, aplicando el ciclo PHVA de Deming, mismo que hace referencia
a la mejora continua aplicado a los procesos administrativos, que se llevan a cabo en las
dependencias del GAD municipal del cantéon Guano, esta metodologia permite el cumplimiento
de las actividades de un modo mas organizado, eficaz y correcto. El aporte de la filosofia del ciclo
PHVA se basa en la gestion de procesos y proyectos, en la estructura basica de un sistema, en

base a estas caracteristicas el tipo de investigacion.

3.1.1 Método de Investigacion

El método de investigacion desarrollado en el trabajo de titulacion corresponde al método
inductivo porque implica la determinacion de las caracteristicas generales de toda una poblacion,
a partir del estudio de lo especifico, es decir de la muestra. Muchas veces se explica esto diciendo
que el método inductivo va de lo particular a lo general. (Biesuz & E, 2014, pp. 86-92), pues se parte
de procesos especificos para brindar soluciones en el sistema administrativo general, del GAD

municipal del Canton Guano.

Por otro lado, también corresponde al método deductivo, ya que parte de situaciones generales a

la solucién de un tema en especifico para el caso especifico en el tema planteado ha sido
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determinar la causa en los procesos de demora en la gestion administrativa, haciendo uso de las

herramientas de mejora continua.

3.1.2 Técnicas e instrumentos

La indagacidon y recoleccion de las fuentes de informacion ha sido desarrollada en base a un
proceso de seleccion, clasificacién y balance, porque permite mejorar la comprension de un

fendmeno.

Tabla 1-3. Técnica e instrumentos utilizados

Variable/Concepto Dimensiones Indicadores Técnicas Instrumento
Registro de Eficiencia en y .
) ’[iempos a el prOCESO ObservaCIon Flcha ) de
Plan —de mejora | . 45 hroceso observacion
continua: La mejora
continua es un proceso
que procura mejorar Rendimiento Recoleccion Diagrama de
los productos, de la actividad de datos proceso y
servicios y procesos de | Procedimiento recorrido
una organizacion, la
cual conforma la base
para  asegurar la | Problema Nivel de
estabilizacion de los | central calidad del Encuesta Cuestionario
contornos y  una proceso
continuada deteccién
de errores o éreas de
mejora. Proceso Niveles  de Observacion Ciclo de
productividad de datos Deming
del proceso

Fuente: Biesuz, 2014

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

3.2.  Diagnostico y andlisis de situacion actual

3.2.1. Informacién general del GAD municipal del cantén Guano

La informacion del GAD municipal del canton Guano se muestra a continuacion, detallando los

diferentes departamentos con los que cuenta las dependencias del mismo.

3.2.1.1. Politicas GADMCG

e Concentracién de los diferentes actores sociales, para el logro de una participacién efectiva

en el desarrollo de la ciudad.
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e Movilizacién de esfuerzos para dotar al municipio de una infraestructura administrativa,
material y humana que permita recetar y procesar adecuadamente sus acciones.

o Fortalecimiento y desarrollo municipal, en base de un éptimo aprovechamiento de los
recursos y esfuerzos sostenidos para mejorar e incrementar los ingresos de recaudacion
propia, impuestos, tasas, contribuciones, etc. Que permita el autofinanciamiento de los gastos
mediante un proceso técnico de gerencia municipal.

e Preservar y encausar los intereses municipales y ciudadanos como finalidad institucional.

e Voluntad politica, trabajo en equipo y liderazgo, para la busqueda constante de niveles
Optimos de rendimiento, a efectos de satisfacer con oportunidad las expectativas ciudadanas,
tomando en consideracion la concertacion de fuerzas y de compromisos de los diferentes
sectores internos de trabajo: Normativo, ejecutivo de apoyo y operativo en consecuencia,
dinamismo y creatividad de las autoridades y servidores para base de la mejor alternativa de
solucion a los problemas.

o Identificacién de los problemas prioritarios de la comunidad y blsqueda oportuna de las

soluciones mas adecuadas, con el menor costo y el mayor beneficio. (Gobierno auténomo

descentralizado municipal del cantén Guano secretaria del concejo municipal, 2019)

3.2.1.2. Mision del GADMCG

Planificar, implementar y desarrollar las acciones del gobierno municipal; ejecutando los
proyectos de obras y servicios con calidad y oportunidad, que aseguren el desarrollo social y
econémico de la poblacion, con la participacion directa y efectiva de los diferentes actores
sociales con eficiencia y eficacia dentro de un marco de transparencia y aprovechamiento de los

recursos humanos. (Gobierno auténomo descentralizado municipal del cantén Guano secretaria del concejo

municipal, 2019)

3.2.1.3. Vision del GADMCG

El Gobierno Municipal se constituira en un modelo de gestion e impulsor del desarrollo y contara
con una soélida organizacion interna que el 2020 se constituya en un municipio ecoldgico,
descentralizado, auténomo y profundamente humanista, ofertando productos y servicios
compatibles con la demanda de la sociedad y capaz de asumir las competencias vinculadas al

desarrollo econémico legal. (Gobierno auténomo descentralizado municipal del cantén Guano secretaria del

concejo municipal, 2019)
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3.2.2. Estructura Organizacional del GADMCG

El siguiente gréfico se muestra las diferentes direcciones del GAD municipal del canton Guano con sus respectivos departamentos
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Gréfico 1-3: Organigrama de GAD municipal del Cantén Guano

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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El organigrama organizacional muestra las diferentes direcciones con las cuales estd compuesto
el GADMCG, el mismo que cuenta con: un micro proceso gobernante, constituido por el concejo
municipal y la alcaldia, macro procesos habitantes, dentro del cual se encuentra la direccion de
planificacidn, direccion administrativa, la direccion financiera y la direccion de talento humano
y finalmente un micro proceso agregadores de valor el cual cuenta con las direcciones de servicios
publicos, direccién de ambiente y riesgos, direccion de obras publicas, direccion de desarrollo

econdmico, direccion de desarrollo turistico, transito y transporte.

3.2.3. Ubicacién

Ditos del napa ©2020 111

Figura 1-3. Mapa de ubicacion del GAD municipal de Guano
Fuente: (Google Maps, 2020)

Las dependencias del GADMCG se encuentran ubicadas en la siguiente direccion Av. 20 de

diciembre & Ledn Hidalgo, Guano.
3.3.1. Poblacion

La poblacidn esta constituida por los habitantes del cantén Guano mayores a 18 afios, los cuales
se consideran que a partir de ese rango de edad posiblemente se acerca a las instalaciones del
GAD Municipal del Canton Guano a las diferentes dependencias a realizar sus tramites

pertinentes.

Por lo tanto, segun el VI censo de poblacién y vivienda realizado en el afio 2010 por el Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos, se determind que el nimero de habitantes mayores a 18 afios
en el canton Guano es de 24587 habitantes entre hombres y mujeres, cifra que se usd para

determinar el tamafio de muestra.
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3.3.2. Tamario de la muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se aplicé la siguiente formula:
n = Tamafo de muestra

N = Poblacién total = (24587 habitantes) mayores a 18 afios

M€= Margen de error = 5% (0.05)

Férmula para determinar el tamafio de muestra:

N
(M®)2(N—-1)+1

n=

24587

"= 0.05)2(24587 — 1) + 1

n = 393,61

n =394
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3.4.

Tabla 2-3. Fases de ejecucion del ciclo PHVA

Planificacion de las fases de ejecucion del ciclo P-H-V-A..

- Recomendaciones
-Capacitaciones

-Diagrama de afinidad
- Cartas de control
-Diagrama de Pareto

Objetivo Actividades Fecha (inicio Técnica Instrumentos Participantes
- fin)
Planear - Levamiento de la situacion inicial | 01-09-2020
-Objetivos (herramientas de la calidad) Ishikawa 30-09-2020 -Recopilacion -Encuestas realizadas Tesistas, ciudadania
-Recursos ' bibliogréfica encuestada
-Comunicar ASYP, diagrama de afinidad, 5's -Indicadores  de | -Indicadores del % Satisfaccion del cliente
calidad
Hacer 01-10-2020 -Encuesta -Diagrama de procesos Ciudadania encuestada
-Procesos - Diagrama de procesos 30-10-2020 -Diagrama - Tablas resimenes de la situacion actual de cada | Tesistas
-Actividades (5 procesos a evaluar) proceso evaluado
-Productos - Tabulacion de datos obtenidos
-Servicios
Verificar 01-11-2020 -Encuesta. -Anélisis y solucion de problemas -Tesistas
-Anélisis -Poblacion y tamafio de muestra 20-12-2020 -Matrices -Ishikawa -Personal administrativo
-Medidas -Encuestas  (herramientas de la -Documentacion | -Metodologia 5°s del GADMCG
-Verificacion calidad) bibliogréfica -Planificacion de actividades de limpieza
-Interpretacion de resultados -Plan de mejora continua
-Resultados
Actuar -Implementacion de la guia interna | 04-01-2021 -Documentacion | -Diagrama de procesos Tesistas
-Acciones correctivas para la resolucion de tramites 14-01-2021 bibliogréfica. -Capacitacion del ciclo PHVA en el GADMCG Unidad de Salud vy
-Nuevo estandar -Resultados - -Evaluacion nivel 5 s final Seguridad del
-Control - Conclusiones -Indicadores % de satisfaccion de los usuarios GADMCG

-Personal administrativo

Fuente: Autores, 2020.

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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La tabla hace referencia a la aplicacion de la metodologia del ciclo de Deming, a través de una
planificacion previa establecida en un cronograma para la aplicacion por fases de la metodologia,
por tanto en la primera etapa de la fase planear se contempl6 todos los recursos necesarios para
el levantamiento de la situacion actual de las diferentes dependencias del GADMCG por medio
de encuestas, en la segunda fase corresponde al literal hacer se ejecutaron los cambios necesarios
para buscar los cambios requeridos en la siguiente etapa de verificacion se comprobd el correcto
funcionamiento de las soluciones planteadas y finalmente en la Gltima etapa, en la fase actuar se

considero la implementacion definitiva como modelo establecido del ciclo de mejora continua.

3.3 Fase Planear- Recoleccion de la informacion

Para la recoleccion de la informacidn se realizd un cuestionario que consta de 6 preguntas el
mismo que se encuentra descrito en el anexo C, el cual proporcioné informacién valiosa para
determinar los subprocesos con los gque se trabajo en el plan de mejora continua, porque el mismo
permitio conocer de manera global y especifica al mismo tiempo los problemas que se generan
en base a posibles efectos que se presentan en las distintas dependencias de la municipalidad, al
mismo tiempo se muestra las posibles soluciones a tener en consideracion al momento de realizar
la aplicacion de la metodologia del ciclo de Deming, la fase inicial fue realizada en base a
encuestas previas a los usuarios que acuden a las dependencias de la municipalidad, mediante
técnicas como la observacion y toma de tiempos de todos los procesos mismos que fueron
plasmados en diagramas de procesos, se seleccionaron los procesos que mayor problema

presentan en la prestacion de servicios.

Una vez realizada la respectiva encuesta se procedié a organizar y tabular todos los datos
obtenidos por medio de la elaboracion de graficos estadisticos mismos que mostraron las

deficiencias dentro de las diferentes dependencias del GADMCG.

3.3.3. Interpretacion de las encuestas realizadas

1. ¢Ha realizado algan tramite en las dependencias del GADMCG?

Tabla 3-3. Porcentaje de respuestas a la pregunta N°1

Variable Fi Fr
SI 394 100%

NO 0 0%
Total 394 100%

Fuente: Autores, 2020.

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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1. ¢Ha realizado algin tramite en las
dependencias del GADMCG?

0%

Grafico 2-3. Pregunta N°1
Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Segun la encuesta realizada en las instalaciones del GAD municipal de Guano, en los resultados
obtenidos en la pregunta 1 se determind que del 100% de la poblacion encuestada todos
respondieron qué si han realizado alguna vez algun tipo de trdmite en el GAD Municipal, lo que
es l6gico ya que el objetivo de las personas que se acercan a las instalaciones es precisamente a

realizar algln tipo de trdmite necesario.

2. De los tramites que se detallan a continuacion, indique cuales han sido los procesos que

mayores inconvenientes ha presentado.

Tabla 4-3. Porcentaje de respuestas a la pregunta N°2

Variable Fi Fr
Arriendo de m? de terreno en cementerio 8 2%
Ocupacion de la via publica 10 3%
Copia de documentos municipales 14 4%
Aprobacion de planos 18 5%
Linea de fabrica 60 15%
Transferencia de dominio 48 12%
Plan regulador 12 3%
Factibilidad de agua 10 3%
Impuesto a los vehiculos o rodaje 6 2%
Instalacion agua potable 4 1%
Aclaratorias de excedentes y/o diferencias 44 11%
Reconexion de agua 4 1%
Aprobacion de fraccionamiento de suelo (Rural) 48 12%
Reconexidn de alcantarillado 6 2%
Ruptura via publica 16 4%
Permiso de construccion 10 3%
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Trabajos varios 6 2%

Patente municipal 10 3%
Unificacion de lotes 60 15%
394 100%

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Patente municipal § Unificacion de lotes Py, . »
3% 15% De los tramites que se detallan a continuacion,

indique cuales han sido los procesos que mayores

Trabajos varios inconvenientes ha presentado.

204 Ocupacion de la via
- publica
Permiso de 3%

construccion ;
3% Copia de documentos

Arriendo de m2 de municipales m Arriendo de m2 de terreno en
terreno en cementerio 4% cementerio
2% = Ocupacion de la via pdblica

Aprobacion de planos

Rupt ia publi e
uptura via puniica -
: 4% ' / Ny Aprobacion de planos

Linea de fabrica
15% m |_inea de fabrica
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m Plan regulador
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m Reconexion de agua

Aprobacion de fraccionamiento de
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Reconexion de agua 204 J Plan regulador
1% 3%

Gréfico 3-3. Pregunta N°2
Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Patente municipal

En base a las encuestas realizadas a la ciudadania se observo un fendmeno que permitio la

identificacion concreta y oportuna de los procesos que mayores problemas administrativos
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demandan en las dependencias de la municipalidad, acorde los criterios de la ciudadania que
acuden por un determinado trdmite a las oficinas de la municipalidad, por ello se precisan 5
procesos que presentan mayor porcentaje de inconvenientes, de los cuales se menciona los
departamentos: linea de fabrica con 15%, unificacion de lotes con un 15%, transferencia de
dominio con un 12%, aprobacion de fraccionamiento de suelo (Rural) con un 12% y aclaratorias
de excedentes y/o diferencias con un 11%. En estos 5 procesos se centrard el desarrollo de la
mejora continua planteada en este proyecto.

3. Enbase alo mencionado en el item anterior, indique que tipo de inconveniente usted ha
presentado.

Tabla 5-3. Porcentaje de respuestas a la pregunta N°3.

Variable Fi Fr
Tiempos de entrega muy largos 116 29%
Sistema operativo lento 30 8%
Falta de personal capacitado en sus funciones 76 19%
Mala atencidn al usuario 34 9%
Falta de ventanillas para realizar un proceso 108 27%
Otros 30 8%
L tw sa| 100

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

En base a lo mencionado en el item anterior, indique
tipo de inconveniente usted ha presentado

8% :
% 2%

8%

Tiempos de entrega muy largos
m Sistema operativo lento
m Falta de personal capacitado en sus funciones
m Mala atencion al usuario
Falta de ventanillas para realizar un proceso
Otros

Gréfico 4-3. Pregunta N°3
Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Segun los resultados de las encuestas en la pregunta 3, se evidencia que las personas encuestadas

mencionan que los inconvenientes o problematicas mas relevantes en las diferentes ventanillas de
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la administracion del GAD municipal de Guano y en los que se trabajara principalmente son los

siguientes:

- Tiempos de entrega muy largos con un 29%
- Falta de ventanillas para realizar un proceso con un 27%

- Falta de personal capacitado en sus funciones con un 19%

Los inconvenientes que fueron mencionados por la ciudadania, se deben a la percepcion que cada
persona tiene del proceso coincidiendo mayoritariamente en la falta de agilidad en el proceso
traducido a un tiempo excesivo en la tramitacion por otro lado, algunas de las personas

encuestadas mencionaron otros tipos de inconvenientes, entre estos tenemos:

- Falta de empatia para atender al pablico
- El empleado no escucha las peticiones del publico
- No reconocen los errores que cometen los empleados

- No cumplen con el tiempo de entrega de tramites

4. En base a los inconvenientes en referencia con la agilidad del proceso, sefiale el tiempo
estimado que le ha llevado para realizar el tramite.
Tabla 6-3. Porcentaje de respuestas a la pregunta N°4.

Variable Fi Fr
Entre 1-3 horas 8 2%
Mayor de 24 horas 62 16%
Entre 3 -15dias 208 53%
Entre 15 dias habiles 0 més 116 29%
394 100%

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

En base a los inconvenientes en referencia con la
agilidad del proceso, sefiale el tiempo estimado que le
ha llevado para realizar el tramite.

Entre 1-3 horas = Mayor de 24 horas

m Entre 3 -15dias m Entre 15 dias habiles o mas

Gréfico 5-3. Pregunta N°4
Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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Una vez identificados los posibles factores por los que surgen dichos inconvenientes, el tiempo
estimado para un determinado proceso de tramitacion arroj6 tiempos altos en la agilidad del
mismo, como se detalla en el grafico 5-3 ya que el 53% de la poblacion encuestada menciona que
los tramites se demoran un lapso de tiempo de entre 3y 15 dias, y el 29% menciona que tardan

hasta méas de 15 dias, siendo estos los valores mas significativos a considerar en el estudio.

5. ¢Como se siente usted con la atencion a los requerimientos de los tramites realizados en
las dependencias del GADMCG?

Tabla 7-3. Porcentaje de respuestas a la pregunta N°5.

Variable Fi Fr
Nada satisfecho 78 19%
Poco satisfecho 112 28%
Neutral 10 3%
Muy satisfecho 180 46%
Totalmente satisfecho 14 4%
394 100%

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

¢Como se siente usted con la atencién a los
requerimientos de sus tramites realizados en
las dependencias del GADMCG?

Nada satisfecho m Poco satisfecho m Neutral

m Muy satisfecho Totalmente satisfecho

Grafico 6-3. Pregunta N°5

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
En base a la pregunta del literal anterior la cual arrojo tiempos de diligencia alta como era de
estimarse el porcentaje de satisfaccion por parte de los usuarios que acuden a las dependencias
del GADMCG es muy baja referente a la atencion de los requerimientos de tramites, pues la
ciudadania desconoce el proceso interno que debe ser llevado a cabo como procedimiento para la
diligencia de un determinado tramite, por ello el 46% de la ciudadania encuestada se siente muy

satisfecho y el 4% de los encuestados se muestra totalmente satisfecho con la atencion prestada
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por parte de los empleados de los subprocesos en estudio, y el 28% y 19% de la poblacion

encuestada poco y nada satisfechos respectivamente.
6. Que recomendaria usted para mejorar el sistema de atencion al pablico del GADMCG

En los cuestionarios se considerd la pregunta N°6 de forma abierta, donde los encuestados
mencionan algunas recomendaciones para mejorar el servicio y la atencion al cliente en las
instalaciones del GADM del cantén Guano, en base a las necesidades que la ciudadania presenta
hasta el momento del desarrollo de la encuesta, debido al malestar que generan los factores

anteriormente sefialados, por tal motivo se recomienda las siguientes posibles soluciones:
-Afadir una ventanilla adicional para la atencion al publico

-Mayor interés por parte de los trabajadores en agilitar los tramites

-Mejorar la organizacion en la documentacion

-Mejorar el orden en la atencion al publico

3.4. Indicadores iniciales

Customer Satisfaction Score (CSAT): El Porcentaje de clientes satisfechos permite medir el
indice de satisfaccion de los usuarios que ingresan a realizar diversos tramites en las dependencias
del GADMCG, gracias a este indice se pudo conocer el indice de satisfaccion de los usuarios con
respecto a la atencion brindada en la solucién de sus requerimientos especificos, para este analisis

se considerd dos muestras correspondientes a 194 y 394 personas, de lo cual:

194 usuarios: Corresponde al nimero de beneficiarios que hacen uso de las dependencias del
GADMCG para los diferentes tramites, se encuestd como parte del levantamiento de informacion
inicial, basandose en la respuesta de la pregunta nimero 5 misma que hace referencia a la

satisfaccion de los usuarios en respuesta a los tramites realizados.

394 usuarios: Corresponde al nimero de usuarios encuestados del GADMCG determinado en el

tamafio de muestra para el estudio predeterminado.

Satisfaccion del cliente externo:

i ., i Numero de clientes externos satisfechos
% de Satisfaccion de los usuarios = Ntmero total de clientes * 100

194
% de Satisfaccion de los usuarios externos = 394 * 100

% de Satisfacciéon de los usuarios externos = 49,23

Donde:

La satisfaccion de los clientes externos satisfechos en este caso se refiere al grado de satisfaccion

de todos los usuarios satisfechos que acudieron a las instalaciones de la municipalidad para el
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desarrollo de sus trdmites pertinentes, para ello se consideré una muestra de 394 personas, la
representatividad de la muestra fue considerada en base a las condiciones de aforo con las que
cuenta la municipalidad lo cual estuvo estipulado en 50% del aforo normal del usuarios debido a
las condiciones sanitarias por las cuales atraviesa el pais, dando como resultado un indice de
49,23% de satisfaccion, en la realizacion de sus tramites , debido a diversos factores que influyen
de manera negativa en el normal desarrollo de las actividades administrativas, enlenteciendo el

proceso administrativo dentro de las dependencias del GADMCG.

Conclusion: El indicador obtenido mostré que el indice de satisfaccion de los usuarios esta en un
valor promedio de satisfaccion, permitiendo mejoras en el proceso, ademas de aquello este indice
permitid levantar informacion estadistica en el transcurso de las semanas para la resolucion de la

matriz de analisis y solucion de problemas.

3.5. Fase Hacer- Diagnéstico causa del problema

El diagrama de procesos que se muestra a continuacion, hace referencia a los procesos mas
representativos pues guardan estrecha relacion a los 20 procesos los cuales son: Arriendo de m?
de terreno en cementerio, ocupacion de la via puablica, copia de documentos municipales,
aprobacion de planos, linea de fabrica, transferencia de dominio, plan regulador, factibilidad de
agua, impuesto a los vehiculos o rodaje , instalacién agua potable, aclaratorias de excedentes y/o
diferencias, reconexion de agua, aprobacién de fraccionamiento de suelo (Rural — Urbano),
reconexiéon de alcantarillado, ruptura via publica, permiso de construccidn, trabajos varios,
patente municipal, unificacion de lotes y otros, los cuales se llevan a cabo en las dependencias del
GADMCSG, pues comparten procesos en comun que hacen que en la mayoria de los tramites se
generen cuellos de botella debido a los estancamientos en la demora del proceso, para ello es
necesario establecer mediante los diagramas de proceso el tiempo estimado para cada actividad
desarrollada y en base a esto la relacion que comparte varios procesos en la ejecucion de un
tramite determinado, los procesos seleccionados fueron considerados en base a los resultados
obtenidos al realizar una encuesta previa que se muestra en el anexo C, cuyas puntuaciones fueron
altas para la determinacion de estos, razén por la cual mediante diagramas de procesos se detalla

el tiempo que toman determinadas actividades en cumplir esta funcion en especifico.

A continuacion, se detallan los procesos que fueron seleccionados, que se llevan a cabo en las
dependencias de la municipalidad en base a la tabulacion de datos, los mismos que arrojan
tiempos de espera muy elevados, los procesos hacen referencia a los puestos mas conflictivos que

forman parte de la gestion administrativa del GADMCG los cuales son:
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1.- Linea de fabrica:

Se muestra el tramite que se realiza en la direccién de planificacion del GADMCG, el cual
concierne a la linea de fabrica el mismo que contiene la informacion de la regulacién ya sea urbana
o rural, como requisito previo para la presentacién de proyectos de construccion, regulacién de
propiedades, subdivision de lotes entre otros, es importante indicar que una vez levantado la
informacién necesaria a través del levantamiento de la informacion mediante un diagrama de

procesos se determing:

Tabla 8-3. Diagrama de proceso linea de fabrica
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Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Tabla 9-3. Tabla de resumen linea de fabrica

TABLA DE RESUMEN

ACTIVIDAD CANTIDAD TIENFO{min) | DISTANCIA {m)
Operacidn . 2 288 o
Wt |=> 9 33 68.5
Inspeccion . 2 485 O
Demora D iz 1641 o
Almacenaje v ] 0 O
Op.Combinada ! 3 7207 o
Total 34 8655 B85

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
La tabla resumen que se muestra en la tabla 9-3 hace referencia a las distintas operaciones que
son ejecutadas en el proceso del tramite linea de fabrica con una cantidad de 34 operaciones que
son realizadas y un tiempo estimado de 9655 minutos en el desarrollo de un tramite de este tipo,
debido a que se presentan 12 tiempos de espera muy altos en la realizacion de determinadas
actividades como lo es el tiempo de la espera de las carpetas a ser revisadas por parte de los

arquitectos con un tiempo estimado para aquello de 480 minutos, entre otros, debido a que el
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proceso no se encuentra estandarizado de manera adecuada pudiendo evitar estos problemas

generados.
2.- Transferencia de dominio

La transferencia de dominio es otro proceso dentro del cual una persona sea esta natural o juridica
transfiere a otra el derecho de propietario o duefio bien sea de lotes, casas 0 mas inmuebles de
este tipo, este proceso se lleva a cabo en las dependencias del GADMCG, a continuacion, se

detallan los procesos a seguir para obtener este documento.

Tabla 10-3. Diagrama de proceso transferencia de dominio
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Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

La tabla 11-3 muestra todas las actividades que son realizadas como requisito para cumplir este
proceso de entre las cuales se realizan 41 procesos con un tiempo estimado de 11120 minutos de
duracidn, en esta actividad el proceso que genera mayor tiempo de espera es la actividad de
revision y aprobacion de la carpeta de linea de fabrica por parte de los arquitectos para lo cual se
emplea un tiempo de 7200 minutos pues la base de datos no estd actualizada, generando

confusion de papeles y la jefa de planificacion no cuenta con personal que facilite la ejecucion de

Tabla 11-3. Tabla resumen transferencia de dominio

TABLA DE RESUMEN
ACTIVIDAD CANTIDAD  [TEMPO (min)] DISTANCIA (m)

Operacién '.' 11 1735 0
Transporte => 11 43 76.4)
inspeceion ] 2 485 0
Bemora D | 1646 9
Almacenaje v a 0 9
Op.Combinada . 3 7207 0
Total 41 11120 76.4

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

esta determinada actividad.
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3.- Aprobacién de fraccionamiento de suelo (rural)

En este proceso se verifica que los lotes de terreno se encuentren debidamente inscritos en el
sistema pues los planes de desarrollo y ordenamiento territorial deben estar legalizados, para ello
es importante los siguientes pasos, los cuales son ejecutados por el departamento de direccion de

Planificacion del GADMCG. A continuacion, se detalla los procedimientos a seguir:

Tabla 12-3. Diagrama de proceso aprobacidon fraccionamiento de suelo
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Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Tabla 13-3. Tabla de resumen aprobacion fraccionamiento de suelo

TABLA DE RESUMEN
ACTIVIDAD CANTIDAD TIEMPO [min) | DISTANCIA (m)

O ackin i 16 552 O
Temsports =| v 77 g€l
Inspeccion - 2 565 O
Demora D 20 2E55 "
Almacenaje v o o 0
\Op.Comibinada - E 15845 O
Total B2 20108 BEL

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

En la tabla 13-3 se resume todas las actividades que son realizadas en dicha dependencia para ello
se realizan aproximadamente 62 procedimientos con un tiempo estimado de 20108 minutos, para
el desarrollo de este proceso, un factor a tener en consideracion ha sido la revision y aprobacion
de la carpeta de linea de fabrica por parte de los arquitectos considerando el tiempo en la ejecucion
destinada a esta actividad de 7200 minutos porque no existe una adecuada clasificacion de los
documentos.
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4.- Aclaratorias de excedentes y/o diferencias

Este proceso tiene como objetivo regular los excedentes o diferencias de las superficies de los
predios ya sean urbanos o rurales de propiedad privada por parte de los usuarios del GADMCG,

por tanto, se detallan los procesos que deben ser realizados para ejecutar este tramite.

Tabla 14-3. Diagrama de proceso aclaratorias de excedentes y/o diferencias
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Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Tabla 15-3. Tabla de resumen aclaratorias de excedentes y/o diferencias

TABLA DE RESUMEN
ACTIVIDAD CANTIDAD | TIEMPO (min) | DISTANCIA (m)
Oporackin i g 52 0
Tranparta |=> g 45 £4.4
nepecclon ] 2 965 0
— B o 1158 0
PR v 0 0 0
Op.Combinada - 3 22 0
Total 35 2242 64.4

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

La tabla 15-3 hace referencia al cuadro resumen del diagrama de operaciones levantado para esta
actividad, donde se obtuvo 35 procesos a seguir para realizar el tramite con un tiempo estimado

de 2242 minutos, de los cuales existe 12 demoras con un tiempo de ejecucion de 1158 minutos.
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5.- Unificacién de lotes

En la Direccién de avallos y catastros se presta varios servicios entre ellos se contemplan
unificacion de lotes, estos servicios son referentes a la consolidacion de dos o mas lotes de terreno
gue sean contiguos siempre y cuando sean del mismo propietario, en la cual se verifica que los

predios a ser unificados deben estar actualizados y respectivamente regularizados. Por ello se

detalla los procesos a seguir:

Tabla 16-3. Diagrama de procesos del tramite de unificacion de lotes
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Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Tabla 17-3. Tabla de resumen unificacion de lotes

TABLA DE RESUUMEN
ACTIVIDAD CANTIDAD TEMPC (min) | DISTANCIA [m)
Dparackin ‘ 10 23 o
v ansports = | s 41 £0
Inspocci on - 2 570 o
Demora D 1= 1178 ]
Almacenaje v o ) 0
‘D Comibinada - 3 45 o
Total 37 2321 &0

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

La tabla resumen 17-3 hace referencia a los procesos que son seguidos en las dependencias de la
direccion de avaltos y catastros de entre los cuales se deben realizar 37 procesos con un tiempo
estimado de 2321 minutos para su tramitacion se observa que existen 13 demoras que se
comprende en este proceso con un tiempo aproximada de 1178 minutos, de todos los procesos
mencionados y previo un analisis se considera que el registro de la propiedad es una dependencia
muy saturada a nivel administrativo con falta de personal para la ejecucion y agilidad en los

procesos.

3.6. Fase -Verificar

3.6.1 Analisis y solucion de problemas - AYSP

La metodologia para determinar la causa raiz del problema se sustentd en base al analisis y
solucion de problema, la cual se compone de varios indicadores para la determinacion de la causa
raiz del problema generado, por tanto, se detalla a continuacion cada fase de la matriz que se llevo

a cabo para la respectiva determinacion:
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Tabla 18-3. Estructura para reporte de analisis e investigacion (5 porqués)

| REFPORTE DE ANALISIS E INVESTIEAC!_I:I_N 5 .i,F'DFlDUE"Zﬂ_
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Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Indagar causa

Estandarzar

Cormamadica

1.- El principal defecto a mitigar fue las demoras en los tramites del GADMCG, las mismas que
se traducen en un aumento del tiempo de resolucion de tramites en las dependencias de la municipalidad
como consecuencia final la insatisfaccion por parte de los usuarios que realizan sus respectivos
tramites en el municipio del cantén Guano, baja calidad de servicio, cuellos de botella, entre los
principales para ello fue necesario la identificacion del defecto, posteriormente la colocacién de
las evidencias del caso, seguidamente se procedio al levamiento de indicadores estadisticos los
cuales hacen referencia al nivel de satisfaccion del usuario en referencia al proceso de tramitacion
y resolucién del proceso en especifico para los departamentos del GADMCG, y finalmente
ubicando el layout del proceso y de las dependencias de la municipalidad como se muestra en la
tabla 19-3.
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Fase inicial del levantamiento de la informacion

Figura 2-3. Condicion del defecto
Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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Gréfico 7-3. Gréafico de tendencia del defecto
Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

2.- En este punto es importante indagar la causa que genera el problema en base a una indagacion
previa por medio de una investigacion muy detallada, como guia con las 4 fuentes de variacion
evaluando estos items con fotografias y encuestas, analizando los 4 aspectos que son: maquinaria,
método, mano de obra y materiales, se determina acciones de contencion para evitar que ocurran
mas problemas, en esta primera investigacion es necesario determinar la causa raiz del defecto
como se especificaen latabla 20-3 para posteriormente evaluar el primer factor por el cual ocurre
este problema a traves del primero y segundo porque, una vez realizado la primera investigacion

se realiz6 una contramedida temporal como medida de contencidn del defecto .

A continuacidn, se detalla las fases de la primera investigacion realizada para establecer la causa

del problema, como se muestra:
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Tabla 19-3. Investigacion 1 para determinar la causa del problema

FnSlicie 4o
S iparqus?

sPorgue? 1

Factores por los
cuales ocurre

Indagar causa

Contramedida

FRorpanrabls

Cabezas M.
Yanza B,

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

3.- En esta etapa se procedio a determinar las causas subsiguientes que son consecuencia del

problema principal para asi determinar la causa raiz del defecto, finalmente concluir con la

informacién de los 5 porqué para levantar medidas de actuacion en base a otra investigacion,

misma que fue realizada mas minuciosamente considerando informacién relevante que aporta

informacion importante, como se muestra a continuacion:

Tabla 20-3. Investigacion 2 para determinar la causa del problema

i Porqué? 3 iPorqué? 4

¢ POrqué? 5

Causa

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

4.-Una vez que se conoce la causa raiz del problema, es preciso implementar las acciones

permanentes para evitar que vuelva a presentarse, por ende, se enlista las contramedidas derivadas

del andlisis en base a los datos que se obtuvieron al realizar una segunda investigacion la misma

que consistio en la recopilacion de la informacion de las tablas resimenes de los diagramas de los
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procesos que se estudian, por lo cual se determind que el trdmite denominado transferencia de
dominio es el tramite con mayor tiempo porque este trdmite es ejecutado en el departamento del
registro de la propiedad donde se debe buscar en la base de datos del sistema, pero no ha sido
efectuada la actualizacion de la base de datos, a eso se afiade que existen carpetas con informacion
del GAD municipal del cantén Penipe, porque en la antigliedad el canton Guano se dividia en
varias parroquias siendo una de ellas lo que en la actualidad es el canton Penipe, cuando esta
parroquia se independizé los archivos no fueron depurados de la base de datos del cantén Guano
por ese motivo se tiene varia documentacion catastral de este cantdn en la actualidad y adn no ha
sido depurada del sistema, por tanto la recomendacion que se desea aplicar ha sido la
actualizacion de la base de datos del sistema del GADMCG ademés de otras como fueron:

- Implementacion de 5°S al personal y el ciclo de Deming
-La implementaci6n de una guia interna para la resolucion de tramites

Estas acciones a tener en consideracion aseguran que no se vuelva a presentar el defecto con la

validacién mostrada en las siguientes tablas:

Tabla 21-3. Investigacion 1

Investigacion (1)
o
w
=
o
o
<
=
o
=
=
i Temporal Fecha Forpanrable
= )
- n rdpida y recepcion de las =~ =
E carpetas con todos los documentos. < @ o
= "jjjnsupomﬂordasiﬁcadan por = N o
o o g E
s rocesos. S R
> O >

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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Tabla 22-3. Investigacion 2

S

| - |3
Permanente Fecha

Responsable

11/01/2021

Cabezas M. -
Yanza B.

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Tabla 23-3. Validacion de Acciones

OO TERD atrra LLimea

Ficrraornrakls

Estandarzar

M. -Yanza

Cabezas
B.

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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Tabla 24-3. Diagrama de Ishikawa

Falta personal
Falta estandarizacién

PN~

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Afluencia de usuarios en ventanillas

Reduccion de espacio - inadecuada Ubicacion

Tiempos altos en la ejecucion de tramites.

Falta depurar carpetas del GAD del canton Penipe

Base de datos no actualizada

Ventanillas de atencidn insuficientes

Una vez realizada la matriz de AYSP, se determind por medio del diagrama de Ishikawa la causa real de la demora en los procesos administrativos dentro del
GADMCSG, el mismo que es la falta de actualizacién y depuracion de carpetas pertenecientes a otro canton y de igual manera la falta de estandarizacion en los

procesos administrativos dentro de todas las dependencias municipales, debido a la falta del uso de mejora continua en la municipalidad.

55



3.7. Metodologia 5"s

3.7.1 Evaluacién de los valores iniciales 5's

Es importante conocer la situacién actual de cada area de trabajo del GAD Municipal del canton
Guano en lo referente a organizacion, orden y limpieza. Para poder tener resultados cuantificables

se realiz6 una auditoria inicial basandonos en los criterios establecidos por la metodologia 5°s.

Planificacion ventanilla 6

En esta ventanilla se realizan tramites referentes a todo lo que concierne a la regulacion ya sea
urbana o rural, como requisito previo para la presentacién de proyectos de construccion,
regulacion de propiedades, subdivision de lotes entre otros. Se realiz6 la auditoria inicial de las
5°s para observar los niveles de orden y limpieza que existen en esta ventanilla, posteriormente al
momento de la aplicacién enfocarse a la mejora de las que obtuvieron menor puntuacion. En la

siguiente tabla se detalla los valores obtenidos en la auditoria inicial 5°s:
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Tabla 25-3: Auditoria inicial 5”s en la ventanilla 6 (Planificacion)

AUDITORIA INICIALS'S
Realizado por: Boris Andrés Yanza y Mayra Cabezas L

Institucidn: Municipiode Guano Lf\! h #‘%No

Area: Planificacion - ventanilla 6 < :3

Fecha: 04/01,/2020
VALORACION
I=HMads :.'e-a:LE-rd:\| 2=Poco deacuerdo | I=Hzutral | A=Muy de acuerdo

E=Totalmente de acuerdo

1 [iEsta usted de acuerdo gue los conocimientos del pesonal para laz funciones asignadas ez adecuado? by
2 £Bstd usted de acuerdo conla forma de clasificacion de archives y documentos? ®
3 & Esta usted de acuerdo con I3 forma de archivacion de documentos 7 %
4 Esta usted de acuerdocon las forma de como el personal gjecuta sus funciones ? ®
TOTAL B/0.20=30%
| [ seon-omoewar 0[] of [ 4] 5
1 ¢ Esta usted de acuerdo con las condiciones del entomo la boral? by
2 ¢ Esta usted de acuerdo con la forma de 3 Imacena je de documentos 7 %
3 ¢ Bta usted de acuerdo con |3 organizacion enlas ventanillaz de atencidn al piblico? b
4 i Bst3 usted de acuerdo gue se disponga de una base de datos actualizada? "
TOTAL 12/0. 20=60%
| smso-umear | af of of 4 4
1 iEst3 usted de acwerdocon iz limpisza 3 nivel del suelodurante Iz jornada laboral 7 w
2 ¢ Esta usted de acuerdo con la cantidad de comtenedores para desperdicios 7 b
3 £Esta usted de a cuerdo con la disponibilida d personal de impisza? ¥
4 4Estd usted de scuerdocon la calidad de limpiem ? by
TOTAL 8/0. 20=45%
L[ sexesu-emawoarmar | ] of of 4
1 #Esta wsted de aceurdo con el método a ctual detrabajo? "
2 £Esta usted de acuerdo gue los procedimientos de traba jo son adecwados? X
3 iEsta usted de acuerdocon las estrategias actuales de mejora en los procesos? b
4| iEstd usted deacuerdoconla ca pacitacion del personal que labora dentro de las dependencias? ¥
TOTAL B/0. 20=40%
| oumsuke-oscena | o] of 3 4 o
1 i Bta usted de acuerdo con los conocimientos actuales sobre la metodolozia 557 ®
2| iCreeusted que existe apoyo de los lideres de los subprocesos en rela cidn con l mejom continwa? X
3 i Bt uste d de acuerdo en gue existe cumplimiento dela planificacian de la Institucion? ®
4 i Bsta ustede de acuerdo engue axiste cumplimiento delaz 4 primeras 57 W
TOTAL B/0. 20=30%

Porcentaje general obtenido=41%

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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Situacion inicial 5’s ventanilla 6
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Gréfico 8-3. Valores iniciales 5's ventanilla 6
Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Andlisis de los resultados obtenidos

De acuerdo con la auditoria inicial realizada se determiné que el nivel actual general de las 5”s en
la ventanilla 6 correspondiente a planificacion es del 41%, teniendo como oportunidad de mejora
un 59%. Los pilares que menos valor poseen son la clasificacion y disciplina con un valor de 30%
cada una, debido a la falta de organizacion y clasificacion de los elementos necesarios en el

trabajo, para lo cual el proceso de mejora debe enfocarse en estos pilares.

Registro de la propiedad ventanilla 7

En esta ventanilla se verifica que los lotes de terreno se encuentren debidamente inscritos en el
sistema pues los planes de desarrollo y ordenamiento territorial deben estar legalizados. Se realizé
la auditoria inicial de las 5°s para observar los niveles de orden y limpieza que existen en esta
ventanilla, posteriormente al momento de la aplicacién enfocarse a la mejora de las que
obtuvieron menor puntuacion. En la siguiente tabla se detalla los valores obtenidos en la auditoria

inicial 5's:
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Tabla 26-3: Auditoria inicial 5”s de la ventanilla 7 (Registro de la propiedad)

AUDITORIA INICIALS s
Realizado por: Bors Andrés Yanzay Mayra Cabezas L 1
Institucion: Municipio de Guano w k HNO
Area: Registro de la propiedad - ventanilla? < D
Fecha: 04/01/2020
VALORACION
1=Nada deacuerdo 2=Pocode acuerdo | 3=Neutral | 4=Muy de acuerdo

EZ=Totalmente de acuerdo

1 | iEstausted de acverdo que los conocimientos del pesonal para las funciones asignadas esadecuado? W
? ¢Estd usted de acuerdo con la forma de clasificacion de archivos y documentos? X
3 & Bsta usted deacuerdoconla forma de archivacion de documentes 7 ¥
a4 Esta usted de acuerdo con lasforma de como el personal ejecuta sus funciones? X
TOTAL 13/0.20=65
[ smmon-omoevaw [ o o o[ 4 §
1 ¢ Esta usted de acuerdo con las condiciones del entornolabaral? W
b iEsta ustedde acuerdoconla forma de almacenaje de documentas ? X
3 ¢ Estausted deacuerdoconla organizacion en las ventanillasde atencidnal piblico? X
A i Estausted deacuerdo que sedispongadeuna basede datos actualizada? ¥
TOTAL 15/0.20=75%
L smo-umear 0 [ ol 44
1 éEsta usted deacuwerdo conla impieza a nivel del svelo durante la jomada laboral 7 X
7 iBtausted deacuverdoconla cantidad de contenedaores para desperdicios? X
3 éEsta usted deacuerdoconla disponibilidad personal delimpiem? k4
a4 iEstd usted deacuerdocon!a calidad delimpiem? X
TOTAL 17/0.20=85%
| seesuesranoamzan [ 1] o 3] 4 9
1 iEstausted de aceurda con elmétodoactual detrabajo? b
2 éEsta usted deacuwerdo que los procedimientos de trabajo son adecuados? X
3 ¢ Esta ustedde acverdo con las estrategias actuales demejoraen los procesos? W
A| i Esta ustedde acuerdo con la capacitacion del personal que labora dentrode las dependendias? k4
TOTAL 17/0.20=85%
[ owmsukeosona [ o o[ 4 §
1 ¢ Esta usted de acuerdo con los conocimientos actuales sobre lametodologia 557 X
2| éfres usted que existe apoyode los lideres de bos subprocesos en relacion con lamejora continua? by
3 iEsta usted de acuerdo en que existe cumplimiento dela planificacion de la Institucidn? X
4 4 Esta ustede de acuerdo en gque axistecumplimiento delazd primems 57 x
TOTAL 14/0.20=70%

Porcentaje general obtenido= TE%

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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Situacion inicial 5’s ventanilla 7
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Gréfico 9-3. Valores iniciales 5's ventanilla 7
Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Andlisis de los resultados obtenidos

Segun la auditoria inicial realizada en la ventanilla 7 correspondiente a registro de la propiedad
se determind que el nivel inicial general de las 5's en la ventanilla 7 es del 76%, teniendo como
oportunidad de mejora un 24%. Los pilares que menos valor poseen son la clasificacion (Seiri) y
disciplina (Shitsuke) con valores de 65% y 70% respectivamente, debido a la incorrecta
clasificacion de elementos necesarios del trabajo y falta de disciplina en las actividades

desempefiadas por parte de los trabajadores.

Recaudacion de agua potable y venta de formularios ventanilla 2

En esta ventanilla se realiza la recaudacion de agua potable y venta de formularios para desarrollar
cualquier tipo de tramite en la municipalidad. Se realizé la auditoria inicial de las 5°s para observar
los niveles de orden y limpieza que existen en esta ventanilla, posteriormente al momento de la
aplicacion enfocarse a la mejora de las que obtuvieron menor puntuacion. En la siguiente tabla se

detalla los valores obtenidos en la auditoria inicial 5°s:
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Tabla 27-3: Auditoria inicial 5's de la ventanilla 2 (Recaudacion agua potable y venta de

formularios)
AUDITORIA INICIALS s
Realizado pot: Boris Andrés Yanza y Mayra Cabezas L -
Institucién: Municipic de Guano \“q 7 m\io
Area: Recaudaclénagua potable y venta de formularios -ventanilla 2 {-:__'}
Fecha: 04/01/2020
VALORACION

1= Nadade acuerd.:u| 2=Poco deacuerdo | 3=Neutral | 4= Muyde acuerdo

5=Totalmente de acuerdo

] |éEstd usted de acuerdogue los conocimientos del pesonal para las funclones asignadas es adecuado? ki
2 iEstd usted de acuerdoconla forma de clasificaciénde archivos y documentos? x
3 i Esta usted de acuerdo conla forma de archivacién de documentos ? kd
4 Esta usted de acuerdoconlas forma de comoel personal e)ecuta sus funclones? x
TOTAL 10/0.20=508¢
Il sevon-omoenar [ 1 o 3 4f §
1 i Esta usted de acuverdo con las condiclones del entorno laboral? o
2 iEsta usted de acuerdo con I3 forma de almacenaje de documentos ? x
3 i Esta usted de acuerdo con la organizaciénen las ventanillaz de atencidnal piblico? o
4 i Estd usted de acuerdoguese disponga deuna base de datos actualizada? W
TOTAL 10%:0. 20=50%
L swsoumeaw 00000 [ 2 3 4f
1 iEsta usted de acuerdo con la limpleza a nivel del suelo durante la Jornada laboral 2 W
2 #Esta usted de acuerdo con la cantidadde contenedores para desperdicios? X
3 iEsta usted de acuerdoconla disponibilidad personal de limpleza? X
4 #Estd usted de acuerdoconla calidad delimpieza? X
TOTAL 13/0.20=65%
| sewemsu-esanoaReaR [ 1 2] 3f 4f §
1 iEsta ustedde aceurdo con elmétodo actual detrabajo? X
2 iEstd usted de acuerdo gue los procedimientos de trabajo son adecuados? x
3 iEsta usteddeacuerdocon las estrateglas actuales demejora en los procesos? x
4| iEstdusted de acverdoconla capacitacién del personal quelabora dentrode las dependencias? X
TOTAL 11%0.20=55%
1 samuke-osarna 00 [ 1 2] 3f 4f
1 i Estausted de acuerdoconlos conocimientos actuales sobre la metodologla 557 X
2| iCres usted que existz apoyodelozlideres de los subproces oz enrelacién con la mejora continua? X
3 iEstd usted de acuerdoen gue exlste cumplimiento de la planificaddnde la Institucién? X
4 iEstaustededeacuerdo engue axiste cumplimientodelaz 4 pAimeras 5?2 X
TOTAL 8/0.20=40%

Porcenta)e general obtenldo=52%

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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Situacion inicial 5’s ventanilla 2
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Gréfico 10-3. Valores iniciales 5°s ventanilla 2
Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Andlisis de los resultados obtenidos

En auditoria inicial realizada en la ventanilla 2 correspondiente a recaudacion del agua potable y
compra de formularios se determind que el nivel inicial general de las 5's es del 52%, teniendo
como oportunidad de mejora un 48%. El pilar que menos valor posee es la disciplina con un valor
del 40% debido a las malas practicas y héabitos desarrollados en el trabajo durante mucho tiempo,
el que mayor valor posee es la limpieza con un 65%, considerando que también los demés pilares

de las 57s en su mayoria presentan valores medios que deben ser mejorados.

Recaudacion de impuesto predial ventanilla 3

En esta ventanilla se realiza la recaudacion del impuesto predial el cual es un requisito
indispensable para realizar cualquier tramite dentro de la dependencia. Se realiz6 la auditoria
inicial de las 5's para observar los niveles de orden y limpieza que existen en esta ventanilla,
posteriormente al momento de la aplicacion enfocarse a la mejora de las que obtuvieron menor

puntuacion. En la siguiente tabla se detalla los valores obtenidos en la auditoria inicial 5°s:
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Tabla 28-3: Auditoria inicial 5's en la de la ventanilla 3 (Pago de impuesto predial)

AUDITORIA INICIALS s
Realizado por: Boris Andrés Yanzay Mayra Cabezas s
Institucion: Municipio de Guano W : MNO
Area: Fagode impuesto predial - ventanilla 3 P
Fecha: 04/01/2020 '
VALORACION
1=Mada de a:uerdr:u| Z=Pocode acuerda | FmMautral | 4= Muyde acuerda

S=Tatalmente de acuerdao

1 | éEstd usted deacuerda que los canacimlentos del pesanal para las funclones asignadas es adecuada? x
2 #Estd usted de acuerda con |z forma de clasificacidn de archivas y dacumentas? x®
3 £ Esta usted de acuerdo con la farma de archivacldn de documentas ¥ x
4 Esta usted de acuerdo con las farmade comao el persanal ejecuta sus funclones? x
TOTAL &/0.20=40%
' smoN-omenaR [ 3] 4 §
1 £ Esta usted de acuerdo con las condiclanes del entarna lzbaral? x®
2 #Esta usted de acuerdo can |z forma de 2lmacena)e de documentas 7 w
3 £ Estausted de acuerdo con |z arganizacldn en las ventanillas de atencldnal pdblica? x
4 i Estd usted de acuerdo que se dispangs de unz base de datos actuslizada? X
TOTAL 11/0.20=55%
I sesoumear [ o 5[ 4 5
1 iEstz usted de zcuerdacon |z limplez 2 nivel del suela durante |z Jornadz lzboral ? x
2 #Esta usted de acuerdocon |2 cantidad de contenedares parzs desperdicias? x
3 iEsta usted de acuerdo con ladispanibllidad persanal de limpleza? x
4 iEstd usted de acuerdocon |z calidad de impleza? x
TOTAL 10/0.20=50%
| [ sexesu-estaparzaR [ ] o 5[ 4 5
1 iEsta usted de aceurda con el métada actual de trabaja? x
2 £Estd usted de acuserda que los pracedimientas de trabajo son adecuadas? x
3 iEsta usted de acuerdo con las estrateglas actuzles de mejara en los pracesas? x
4 £ Estd usted de acuerdo can la capacitacidndel persanal que labara dentro delas dependencias? x
TOTAL 6/0.20=30%
I shmsukemsapuna [ [ 5 4 5
1 £ Esta usted de acuerdo con los conadmientos actuales sobre |2 metodalogla 557 x
2| iCreeustedque existe apoyo de los lideres delos subpracesas en relacldn con la mejora cantinua? x
3 iEstdusted de acuserda en que existe cumplimienta de |z planificaclén de |2 Institucldn? w
Fil £ Esta ustede de acuerda en que axiste cumplimienta de las 4 primeras 57 =
TOTAL &/0.20=40%

Parcenta)e general obtenido=-43%

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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Situacion inicial 5’s ventanilla 3
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Gréfico 11-3. Valores iniciales 5°s ventanilla 3
Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Andlisis de los resultados obtenidos

Segun la auditoria inicial realizada en la ventanilla 3 correspondiente a pago del impuesto predial
se determind que el nivel inicial general de las 5°s en esta ventanilla es del 43%, siendo un
porcentaje muy bajo y teniendo como oportunidad de mejora un 57%. El pilar que menos valor
posee es la estandarizacion del método de trabajo con un 30%, debido a que los trabajadores en

este subproceso no realizan sus funciones con un método adecuado de trabajo.

Agua potable

En esta dependencia se realiza la coordinacidn de las inspecciones, instalaciones, factibilidad del
agua entre otros relacionado con alcantarillado y agua potable. Se realiz6 la auditoria inicial de
las 5s para observar los niveles de orden y limpieza que existen en esta ventanilla, posteriormente
al momento de la aplicacion enfocarse a la mejora de las que obtuvieron menor puntuacion. En la

siguiente tabla se detalla los valores obtenidos en la auditoria inicial 5°s:
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Tabla 29-3: Auditoria inicial de agua potable

AUDITORIA INICIALS s
Realizado por: Boris AndrésYanzay Mayra Cabezas e,
Institucion: Municipio de Guano N ﬁ'“o
Area: Apua potable 'S
Fecha: 04,/01/2020
VALORACION
1=Nada de acuerdo 2=Focoo de acuerdo | I=Neutral A=Muy de acuerdo

S=Totalmente de acuerdo

1 [Estd wsted de acuerdoquelo: conocimientos delpesonalpara las funclones asignadas son adecuados X

7 éEstd usted deacverdo conla forma de clasificacién de archivos y documentos? W

3 i Estausted de acuerdo con la forma de archivacién de documentos ? W

4 Esta ustedde acusrdoconlas forma decomo el personal glecuta sus funclones? W
TOTAL 9/0.20=45%

1 & Esta usted de acuerdo con las condiclones del entorno laboral? W
2 #Esta usted de acuerdo con la forma de almacena)e de documentos ? W
3 iEstausted de acuerdo con la organizackn en laz ventanlllaz de atencién alpdblico? W
4 i Estd ustedde acverdoquese disponga deuna basse dedatos actualizada? W
TOTAL 12,/0.20=60%
| sesoumear [ o 3] 4 5
1 iEsta usted de acwerdo con la limpleza a nivel del suelo durante |3 Jornada laborml ? W
Z iEsta usted de acverdo con la cantidad de contensdores para desperdicios? W
3 iEst3 ustedde acuerdoconla dizponibilidad personal de limpleza? W
4 iEstd ustedde acuerdoconla calidad delimpleza? W
TOTAL 16,/0.20=80%
| sewersu-esawpameaR [ af o s[ 4] 5
1 iEsta usteddeaceurdocone]l métodoactual de trabajo? W
i iEstd ustedde acuerdoguelos procedimientos de trabajo son adecuados? W
3 i Bstausted deacuverdo con las estrateglaz actuales demejora enlos procezos? W
A & Estd usted deacwerdoconla capacitaciéndelpersonal que labora dentrodelas dependencias? W
TOTAL 8/0.20=0.40
| swrsukepsapuna [ af o 3] 4] 5
1 ¢ Esta usted de acuverdoconlos conocimientos actuales sobre la metodologla 552 u
2 | iCree ustedqueexiste apoyo deloslideres de los subprocesos enrelackén con la mejora continwa ? W
3 iBstd usted de acuerdoengue existe cumplimiento dala planficacidnde la Institucidn? W
A |iEstaustedede acuerdoen gue axlste cumplimientode las 4 primeras 57 W
TOTAL 6/0.20=0.30

Porcenta)egeneralobtenldo=51%

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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Situacion inicial 5’s agua potable
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Gréfico 12-3. Valores iniciales 5°s del agua potable
Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Analisis de los resultados obtenidos

Segun la auditoria inicial realizada en la ventanilla del agua potable se determind que el nivel
inicial general de las 5”s en esta ventanilla es del 51%, teniendo como oportunidad de mejora un
49%. El pilar que menos valor posee es la disciplina en las actividades del trabajo con un valor
de 30% debido a la falta de conocimiento de herramientas adecuadas para desarrollar las
actividades, para lo cual el personal necesita una mejor capacitacion sobre como desarrollar sus

actividades y mejorar su desempefio.

Rentas ventanilla 5

En esta ventanilla se realiza los tramites referentes a patentes y servicio de rentas ya que son
ciertos requisitos para algunos tramites que presta la municipalidad. Se realizé la auditoria inicial
de las 5°s para observar los niveles de orden y limpieza que existen en esta ventanilla,
posteriormente al momento de la aplicacion enfocarse a la mejora de las que obtuvieron menor

puntuacion. En la siguiente tabla se detalla los valores obtenidos en la auditoria inicial 57s:
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Tabla 30-3: Auditoria inicial 5”s de la ventanilla 5 (Rentas)

AUDITORIA INICIAL5 s
Realizado por: Boris Andrés Yanzay Mayra Cabezas e,
Institucidn: Municipio de Guano ‘M JaNO
Area: Rentas - ventanilla 5 'S
Fecha: 04/01/2020
VALORACION
1-Nada de acuerdo 2=Pooo de acuerdo | 3=Neutral | 4=Muy de acuerdo

S=Totalmente de acuerdo

1|:Estd usted de acuerdo que los conocdmientos del pesonal para las funclones aslgnadas es adecuado? X
2 iEstd usted de acuerdoconla forma declasificacién de archivos y documentos? W
3 i Estausted de acverdo con la forma de archiva ciéin de documentos ? X
4 Esta usted de acuerdoconlas forma decomo el personal ejecuta sus funclones? w
TOTAL 9/0.20=45%
| seron-omoenar [ 1] o 3 4 5
1 i Esta usted de acverdo con lascondiciones del entorno laboral? X
el iEstausted de acuerdo con la forma de almacena)e de documento: ? W
3 iEstausted de acuerdo con la organizackén en las ventanillas de atencidn al pablico? W
4 i Estd ustedde acuerdoguese disponga deunabase dedatos actualizada? X
TOTAL 11/0.20=55%
T sasoumear 0 [ 345
1 iEsta ustedde acuerdo con la limpleza a nivel del suelo durante la jornada laboral ? W
2 iEsta usted de acuerdo con la cantidad de contenedores pam desperdiclos? X
3 iEsta usted de acuerdoconla disponibilidad personal de limpleza? X
4 iEstd usted de acuerdoconla calidad delimpleza? X
TOTAL 13/0.20=65%

1 iEsta ustedde aceurdoconel métodoactual de trabajo?

2 iEstd usted de acuerdoquelos procedimientos de traba)o son adecuados? X

3 i Bstausted deacuerdo conlas estrateglas actuales demejora enlos procesos? X

4| i Estd usted deacverdoconla capacitaciéndelpersonal gue labora dentrode las dependanciaz? X
TOTAL 9/0.20=45%

1 i Esta usted de acuerdoconlos conocimientos actuales sobre la metodologla 552 o

2| iCresustedaueexiste apoyo deloz lideres de los subprocesos en relackén con la mejora continwa ? X

3 iEstd usted de acverdosngue existe cumplimiznto dela planficaciénde la Institucidn? X

4 i Esta ustede de acuerdo engque axiste cumplimiento de las 4 primeras 57 X
TOTAL 7/0.20=35%

Porcenta e generalobtenido=51%

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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Situacion inicial 5’s ventanilla 5
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Gréfico 13-3. Valores iniciales 5°s de la ventanilla 5
Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Andlisis de los resultados obtenidos

Segun la auditoria inicial realizada en la ventanilla 5 correspondiente a rentas se determin6 que
el nivel inicial general de las 5°s es del 51%, teniendo como oportunidad de mejora un 49%. El
pilar que menos valor posee es la disciplina en las actividades del trabajo, con un valor de 35%.
Para mejorar este pilar se debe capacitar al personal sobre métodos estandarizados de trabajo y la
autodisciplina en las actividades laborales.

Avallos y catastros ventanilla 4

En esta dependencia se lleva a cabo un registro en el sistema catastral la unificacién o integracién
de lotes con el fin de consolidar dos 0 mas lotes de terreno contiguos y del mismo propietario, en
uno de mayor tamafio. Se realiz6 la auditoria inicial de las 5°s para observar los niveles de orden
y limpieza que existen en esta ventanilla, posteriormente al momento de la aplicacion enfocarse
a la mejora de las que obtuvieron menor puntuacion. En la siguiente tabla se detalla los valores
obtenidos en la auditoria inicial 5°s:
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Tabla 31-3: Auditoria inicial de la ventanilla 4 (AvalGos y catastros)

AUDITORIA INICIALS s
Realizado por: Boris AndrésYanzay Mayra Cabezas "
Institucidn: Municipio de Guano m“o
Area: Avallosy catastros -ventanilla 4 ~
Fecha: 04/01/2020
VALORACION
1=Nada df:ut_uc'd-r_'u| 2=Pooo de acuerdo | A=Mewutral d=Muy de acuerdo

S=Totalmente de aouerdo

i iEtd usted de acwerdo que los conodmientos del pesonal para las funciones asignadas es adecuado? W

Z iBtd wted de acverdo conla forma de clasificacidn de archivos y documentos? W

3 ¢ Esta usted de acuerdo con b forma de archivacion de documentos ? Y

4 Esta ustedde acwerdo con las forma de como el personal ejecuta sus funciones? Y
TOTAL 18/0.20=90%

i ¢ Exta veted de acwerdo con las condiciones del entorno laboral? W
2 iExta usted de acuerdo con la forma de almacenaje de documentos ? W
3 ¢ Esta usted de acwerdo con kb onganiz cion en las ventanillas de atencion al pablico? Y
4 ¢ Esta ustedde acuerdo que se disponga de una base de datos actwalizada ? Y
TOTAL 13/0.20=65%
fEsta usted de acuerdo con la limpies a nivel del seelo durante la jornada laboral 2
E d d la limpi i | o la j da laboral ?
2 iExta vzted de acuerdo con la cantidad de contenedores par desperdicios? W
¢ Exta usted de acuwerdo conla disponibilidad personal de limpies ?
E dd la di ibilidad | de limpies?
4 SE=xta wsted de acverdo conla calidad de limpies ? W
TOTAL 10/0.20=50%
iExta wteddeaceurdo con el métodoactual de traba jo?
: Ext tedd o 1 tod tual de traba jo?
Z ¢Extd ustedde acuerdo que los procedimientos de trabajo son adewados? W
¢ Eta usted de acverdo con las estrategias actuales de mejora enlos procesos?
E= o ol o | R les d i I ?
¢ Estd usted de acverdoconla capacitacion del personal que labora dentro delas dependencias?
Exta i d o | itacion del 1 lab d delas de d ias?
TOTAL 13/0.20=65%
i ¢ Esta usted deacwerdo conlos conocimientos actuales sobre b metodologia 527
ACree ustedgue exinte apoyo de los lideres de los subprocesos en relacion con b mejora continua ?
A ted t de los lid d b k i t 4
3 iEtd wwted de acverdo en gue existe cumplimiento de la planificacionds b Institwion? W
4 ¢ Exta umtede de aouerdo engue axiste cumplimiento de lasd primeras 57 W
TOTAL 10,0.20=50%

Porcentaje general obtenido= 64%

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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Situacion inicial 5’s ventanilla 4
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Grafico 14-3. Valores iniciales 5°s de la ventanilla 4

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Andlisis de los resultados obtenidos

De acuerdo con la auditoria inicial realizada en la ventanilla 4 correspondiente a avallos y
catastros se determind que el nivel inicial general de las 5°s es del 64%, teniendo como
oportunidad de mejora un 36%. Los pilares que menos valor poseen son la disciplinay la limpieza
con un valor de 50% y el pilar de mayor valor posee es la clasificacion con un 90%, siendo este
valor muy favorable ya que se evidencio que en este subproceso existe una buena clasificacion

de los elementos necesarios e innecesarios en el trabajo.

3.7.2 Fase -Actuar
3.7.2.1 Desarrollo de la metodologia 5”s

Una vez determinado los niveles iniciales de las 5°s se procede a la implementacion de la
metodologia 5°s, la cual nos ayudara a desarrollar la organizacion y disciplina en el trabajo. Esta
herramienta nos sirve también como pilar fundamental de la mejora continua y la implementacion

futura de herramientas y metodologias que parten de este proceso como base.
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3.7.2.2 Socializacion de la metodologia al personal

X /~:‘.’-‘
Oficinas de planificacion

Oficinas del registro de la propiedad

Figura 3-3. Socializacidn roles de las 5°s
Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Se realizé una socializacion dirigida al personal administrativo del GADMCG de los subprocesos
en estudio, con el objetivo de dar a conocer la metodologia de las 5°s, su funcionamiento e
implementacion dentro de la municipalidad. En la cual se tratd temas sobre la organizacion, orden
y limpieza en el trabajo, la metodologia a implementar y las funciones dentro del programa,

quedando pactado el compromiso, colaboracion y apoyo del personal en la implementacion.

3.7.2.3 Implementacion de la primera s: Seiri (clasificar)

Muchas veces en las oficinas de la municipalidad se suele almacenar elementos y materiales
innecesarios cerca de las areas de trabajo, lo que interrumpe el flujo normal de las actividades.
Seiri se enfoca en la organizacion, seleccion y conservacion solamente de los elementos

necesarios para el desarrollo de las actividades de los diferentes trabajadores.
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Se realizd un anélisis con los trabajadores para determinar qué elementos son necesarios e
indispensables en cada puesto de trabajo, se analizd minuciosamente todos los elementos que se
hallaban en las instalaciones de los subprocesos en estudio y se determind si es Util o no para
alguien estos elementos. En el caso de no ser necesario los objetos mencionados se determina un
area especifica para su transferencia. El siguiente grafico se muestra este proceso de forma mas
detallada:

NECESARIO DANADO
¢SON UTILIE
SEPARALOS PARA ALGUIEN
MAS?

DONAR
TRANSFERIR
VENDER

OBSOLETO

A\

ORGANIZARLOS

REPARALOS DESCARTARLOS

AR

Figura 4-3. Criterio de seleccion de elementos (Seiri)
Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Este proceso se debe realizar frecuentemente para mantener las areas de trabajo
despejadas brindando las mejores condiciones para desempefiar el trabajo.

Seleccidn de elementos necesarios

En la siguiente tabla se detalla el listado de los elementos necesarios por area de trabajo que se

realiz6 mediante el analisis y dialogo con los trabajadores.

Tabla 32-3: Elementos necesarios por area de trabajo

Computadora
Archivero
Impresora
Porta hojas

1 Ventanilla 1 - Tesoreria Papel de impresion
Grapadora
Escritorio

Esferos

Caja de Clips

Silla

PNNWRRPRRRE R

72



Ventanilla 2 — Recaudacion agua potable y
venta de formularios

Computadora
Archiveros
Impresora
Porta hojas
Papel de impresion
Grapadora
Escritorios
Silla

Ventanilla 3 — Recaudacion de impuesto a
pago predial

Computadoras
Archiveros
Impresora
Porta hojas
Papel de impresion
Grapadora
Escritorios
Dispensador de agua

4 Ventanilla 4 — Avallos y catastros

Computadoras
Archiveros
Impresora
Porta hojas
Escritorios
Dispensador de agua
Sillas
Dispensador de agua

5 Ventanilla 5 — Rentas

Computadoras
Archiveros
Impresora
Escritorios
Porta hojas
Grapadoras

Dispensador de agua
Sillas
Calculadoras

6 Ventanilla 6 — Planificacion

Computadoras
Archiveros
Impresora
Escritorios
Grapadoras
Porta hojas
Dispensador de agua
Sillas

EERINMNNNERPRONONNMNONPRPORPWRRPORRRRPRPRRPRPNORPRPRRERRERER

N i
o SRS RN

7 Ventanilla 7 — Registro de la propiedad

Computadoras
Archiveros
Impresoras
Escritorios
Grapadoras
Porta hojas

Dispensador de agua
Sillas

AR BEE R
RN oowodNo

8 Agua potable

Computadoras
Archiveros
Impresora
Escritorios
Porta hojas
Grapadoras
Dispensador de agua

9 Ventanilla 10 — Impuesto de bomberos

Computadoras
Archiveros
Impresora
Escritorios
Grapadoras
Porta hojas

MMM RN RPN S O

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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Determinacidn de elementos innecesarios
Ademas, se elabor6 un registro de los elementos innecesarios que se encontr6 en las diferentes
areas de trabajo, los cuales no representan utilidad alguna en el desarrollo de las actividades

laborales, en la siguiente tabla se muestra un listado de todos estos elementos.

Tabla 33-3: Lista de elementos innecesarios en tesoreria — ventanilla 1

1 Impresora 1 Avrreglar o eliminar si no existe una reparacion

2 Cartones 2 Transferir a una bodega

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Tabla 34-3: Lista de elementos innecesarios en recaudacion de agua potable y venta de

formularios-ventanilla 2

1 Cartones 2 Transferir a bodega o archivos

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Tabla 35-3: Lista de elementos innecesarios en recaudacion impuesto predial — ventanilla 3

1 cartones 2 Transferir a bodega o archivos

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Tabla 36-3: Lista de elementos innecesarios en aval(os y catastros — ventanilla 4

Ninguno

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Tabla 37-3: Lista de elementos innecesarios en rentas — ventanilla 5

Ninguno

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020



Tabla 38-3: Lista de elementos innecesarios en planificacion — ventanilla 6

1| Impresora 2 | Reparar o transferir a bodega
2 | computadora 1 | Cambiar por una actualizada
3 | Cartones 50 | Transferir a archivos o bodega

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Tabla 39-3: Lista de elementos innecesarios en registro de la propiedad — ventanilla 7

1| Impresora 3 | Reparar o transferir a bodega

2| CPU 2 | Transferir a activos fijos bodega
Transferir de oficina del director del registrador de
propiedad a oficina de personal de registro de la

3 | Anaquel 1 | propiedad

4 | Tacho de basura 1 | Eliminar y sustituir por uno nuevo

5 | Cartones 35 | Transferir a archivos o bodega

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Tabla 40-3: Lista de elementos innecesarios en Agua potable

1 Sillas Reparar o eliminar ya que estan dafiadas
Eliminar y reemplazar por unos equipos mas
2 Computadoras actualizados

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020




3.7.2.4 Tarjeta roja

Se elabord un formato de tarjeta roja que nos permitié seleccionar los elementos innecesarios en
las instalaciones de las diferentes dependencias en estudio del GAD Municipal de Guano. Esto
garantiza que los elementos no Utiles sean retirados de las &reas de trabajo hacia otro lugar
especifico para esos elementos. Los empleados al ver una tarjeta roja colocada en algin elemento

saben inmediatamente que debe ser retirado y trasladado al lugar donde corresponde.

Figura 5-3. Tarjeta roja GADMCG
Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Una vez establecido las funciones de los trabajadores dentro de esta metodologia se procedié a
clasificar los elementos necesarios e innecesarios mediante la aplicacion de las tarjetas rojas,
realizando este proceso para cada uno de los subprocesos seleccionados anteriormente. Los
objetos identificados como innecesarios fueron analizados para su transferencia a un area
determinada. La actividad de transferir o reubicar un elemento lo realiza cualquier empleado

inmediatamente al visualizar las tarjetas rojas.

En las siguientes figuras se evidencia la colocacidn de las tarjetas rojas en los diferentes elementos
innecesarios dentro de las &reas de trabajo.

76



Antes Después

Figura 6-3. Colocacion de tarjetas rojas en registro de la propiedad
Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Mediante la aplicacion de las tarjetas rojas se logré disponer de una mejor organizacion en las
actividades diarias. Los elementos considerados como innecesarios fueron registrados en la tabla

indicada en el Anexo D.

3.7.2.5 Implementacion de la segunda s: Seiton (ordenar)

Posterior a la seleccion de elementos necesarios e innecesarios en las areas de trabajo se realizo
la aplicacion del Seiton, el cual nos ayuda a determinar un lugar para cada cosa, mediante la
aplicacion de este paso se logra reducir transportes innecesarios y evitar pérdidas de tiempo que
puede generar la busqueda de archivos o documentacion para la resolucion de tramites si estos no

estuvieran en un lugar especifico.

El objetivo principal que pretende alcanzar la aplicacion del Seiton es conseguir la disponibilidad
méaxima de la documentacion en los puestos de trabajo y reducir el tiempo que toma buscar o

elaborar documentos, para ello se considero aplicar el siguiente proceso:
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e Mantener identificados donde se ubica cada elemento indispensable para el trabajo.

e Establecer un lugar determinado para los elementos innecesarios.

e Los equipos y elementos necesarios deben estar distribuidos de tal forma que poseen
facilidad de identificacion visual.

o Capacitar para promover la disciplina y sostenibilidad de la metodologia.

Aplicacion de la segunda S
PLANIFICACION

ANTES DESPUES
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REGISTRO DE LA PROPIEDAD

ANTES DESPUES

Figura 7-3. Antes y después de la implementacion del Seiton

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

1.1.1.1. Implementacién de la tercera s: Seiso (limpiar)

Seiso se trata basicamente en mantener limpio los puestos de trabajo. La responsabilidad de
mantener limpio el area de trabajo recae sobre cada trabajador. La limpieza influye positivamente

en la actitud de cada individuo al momento de desempefiar sus actividades.

Para la aplicacion de la tercera S es fundamental conocer el objetivo de implementarla que es
identificar fuentes de suciedad y analizarlas para proponer soluciones, para esto se aplicé las
tarjetas amarillas que nos ayudan a identificar visualmente donde se encuentran las posibles
fuentes que generan suciedad en las areas de trabajo. El lider de cada subproceso es el encargado
de colocar las tarjetas amarillas en las fuentes de suciedad encontradas con las medidas correctivas

a realizar anotadas en las mismas. Los trabajadores al visualizarlas inmediatamente saben lo que
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deben realizar para mitigar o eliminar esa fuente de suciedad. En el siguiente grafico se puede

visualizar el formato de las tarjetas amarillas utilizadas:

~NO TARJETA AMARILLA
Fecha: N°
Subproceso:
Area:
Fuente: Polvo
Agua
Aire

Aceite

Pintura

Sustancias nocivas

Acciones del personal
Condiciones de las instalaciones

Otros:

Descripcion del
problema:

Accion correctiva

Figura 8-3. Tarjeta amarilla5’S
Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Campafia de limpieza

Para el inicio de la campafia de limpieza se formo pequefios grupos bajo la autorizacion y el apoyo
de los lideres de cada subproceso quienes colaboraron para que este proceso se desarrolle de forma

organizada.

El objetivo principal es inculcar en los trabajadores el habito de limpieza. La campafia de limpieza
es el punto de partida de la higiene laboral. En esta etapa se motivo a los trabajadores a llevar una
organizacion y limpieza dentro de las actividades laborales para disponer de areas 6ptimas de

trabajo.

Se realizd pequefos grupos de personas para el desarrollo de una limpieza organizada. Se
compartié con los trabajadores conocimientos sobre los beneficios de disponer de un ambiente

laboral limpio.

Se establecié conjuntamente con los jefes de cada subproceso, los trabajadores y personal de
limpieza que estas actividades se llevaran de manera diaria, se tomaran 10 minutos antes de
finalizar su jornada laboral para realizar las actividades de limpieza en sus respectivas areas de

trabajo.
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Figura 9-3. Ejecucion de la campafia de limpieza

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Tabla 41-3: Planificacion de las actividades de limpieza

Actividad

Obijetivos:

Responsables

Herramientas:

Fecha de ejecucion:

Definicion roles
y funciones
Campafia  de
limpieza

Verificacion

Concientizacion
de mantener la

limpieza.

Definir roles de
los participantes
Realizar la
limpieza en los
puestos de

trabajo.

Evaluar el estado
de la limpieza.

Garantizar la
continuidad de la

metodologia.

Tesistas

Teistas y el
personal que
labora en las
dependencias en
estudio

Lideres de cada
dependencia
Tesistas y lideres
de cada

subproceso

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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Capacitacion

Instrumentos

limpieza

Visual

Capacitacion

de

06-01-2021
(30 min)
A partir del 07-01-2021

A partir del 07-01-2021

07-01-2021
(30 min)



1.1.1.2. Implementacion de la cuarta s: seiketsu (estandarizacion)

La finalidad de aplicar la cuarta S es mantener la organizacion, orden y limpieza alcanzados con

la implementacién de las 3 primeras S.
Para la implementacion se establecid los siguientes pasos:

e Seevaluo las actividades y logros alcanzados hasta este punto.
o Se verifico que la implementacidn realizada de las 3 S anteriores marche correctamente.

e Se implemento carteles informativos sobre la metodologia 5°s.

Se colocd algunas pancartas informativas en las instalaciones con el objetivo de recordar
diariamente a los trabajadores la implementacion de la metodologia 5°s y mantener la disciplina

y el estado en el que deben permanecer las areas de trabajo.

Para la estandarizacion de los procesos de trabajo se elaboré una guia interna de resolucion de
tramites para los procesos conflictivos, en donde consta la nueva metodologia del proceso de
trabajo que los trabajadores deben cumplir en adelante. Esta guia técnica esta elaborada con la
finalidad de reducir tiempos de entrega de documentos Yy realizar las actividades de una forma
simplificada para satisfacer las necesidades de los ciudadanos y reducir asi la aglomeracion de

personas en las ventanillas mas concurridas, como se adjunta en el ANEXO E
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Figura 10-3. Colocacion de pancartas de informacion
Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

1.1.1.3. Implementacion de la quinta s: Shitsuke (disciplina)

Laaplicacion de la5”s es la base de la mejora continua. Después que los trabajadores se acoplaron
al nuevo método de trabajo en esta metodologia generaron autodisciplina en la cultura del trabajo,

obteniendo asi el habito de desempefiar sus funciones correctamente y de forma mas organizada.
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Para fomentar la autodisciplina en esta metodologia y que la implementacion sea sostenible a
futuro en el GAD Municipal del canton Guano se debe seguir las siguientes consideraciones:

e Motivar constantemente al personal laboral

e Los altos rangos deben proveer a los trabajadores 10s recursos que sean necesarios para
gue la implementacién de la metodologia 5°s sea sostenible.

e El personal laboral debe tener correctamente definidos sus roles y actividades a
desempefiar dentro de la implementacion realizada, siendo responsable el lider de cada
subproceso para la continuidad de la metodologia implementada.

e El personal laboral debe trabajar conjuntamente y colaborar en cada una de las funciones
asumidas en la metodologia 5°s, para que el orden y la organizacion en el trabajo sean

parte de la cultura de cada uno de ellos.
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Tabla 42-3: Plan de mejora continua

avances logrados.

Actividades Objetivos Recursos Métodos Técnicas Responsables Mejora
Clasificacion Mantener el orden Los resultados de esta aplicacion se
ordenar alcanzado en la | Humano Visual Aplicacion | Empleados y lideres | evidencian en la disminucion de tiempos
implementacion de tarjetas de las
rojas
Mantener los La mejora se refleja en las condiciones de
Limpieza estandares de | Materiales | Visual Limpiar Empleados y lideres | trabajo y actitud de los empleados.
limpieza socializados
en la metodologia
Determinar posibles La comunicacion garantiza la mejora
Comunicacion aspectos de mejora y | Humano Reuniones | Dialogo Empleados y lideres | continua ya que mediante ella se
interna nuevos determinan nuevas anomalias en las
requerimientos para la actividades y se propone posibles
continuidad de las 5°s. soluciones.
Evaluaciones Realizar  auditorias Las evaluaciones periddicas permiten
periddicas periédicamente para | Humano Auditorias | Check list Lideres de cada | medir el avance de la mejora continua.
determinar los subproceso.

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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CAPITULO IV

4 RESULTADOS
4.1 Discusion de los resultados

Una vez realizado la propuesta de mejoramiento para los procesos administrativos utilizando la
metodologia de mejora continua por medio de la aplicacion de diversas herramientas dentro de
las dependencias del GADMCG, los resultados obtenidos han sido favorables como se muestra a

continuacion en las dependencias:

1.- Linea de fabrica

Tabla 1-4: Cuadro resumen linea de fabrica

TABLA DE RESUMEN TABLA DE RESUMEN
TIEMPO

ACTIVIDAD CANTIDAD T(I :/I“I/II\FI’)O DISTANCIA (M)| | ACTIVIDAD CANTIDAD (MIN) DISTANCIA (M)
Operacién ‘ 8 289 Operacion O 7 167
Transporte => 9 33 68,5 Transporte :> 9 33 68,5
Inspeccion . 2 485 Inspeccion . 2 485
Demora D 12 1641 Demora . 11 1146
Almacenaje v 0 0 Almacenaje v 0 0
Op. Combinada ;; 3 7207 Op. Combinada 3 7007
Total 34 9655 68,5 Total 32 8838 68,5

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
En base a la propuesta para el mejoramiento del proceso se baso en la reduccién del tiempo para
la receptacion de carpetas por tanto se obtuvo una mejoria en el trdmite, con una reduccion de

procesos pasando de 34 a 32 procesos, con una disminucidn total de 817 minutos para este tramite.
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2.- Transferencia de dominio

Tabla 2-4: Cuadro resumen transferencia de dominio

TABLA DE RESUMEN TABLA DE RESUMEN
TIEMPO
ACTIVIDAD CANTIDAD T(IEMI\IA’:)O DISTANCIA (M)|| ACTIVIDAD CANTIDAD (MIN) DISTANCIA (M)

Operacion ‘ 1 1739 Operacion O 12 1392
T I:> 1 43 76,4 T I:> 1 43 76,4
Inspeccion . 2 485 Inspeccion . 2 485
Demora D 14 1646 Demora . 12 1116
Almacenaje v 0 0 Almacenaje v 0 0
Op. Combinada 3 7207 Op. Combinada 3 7007
Total 41 11120 76,4 Total 40 10043 76,4

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
En base a la propuesta para el mejoramiento del proceso se basé en el incremento de personal
para la seccion de busqueda e impresion de escrituras, con una reduccién de 2 demoras y el
aumento de 1 operacion en el proceso con una disminucion total de 1077 minutos para este

tramite.
3.- Aprobacion y fraccionamiento de suelo

Tabla 3-4: Cuadro resumen aprobacion del suelo

TABLA DE RESUMEN TABLA DE RESUMEN
ACTIVIDAD CANTIDAD TIEMPO! o crancia (M) | AcTivibaD CANTIDAD TEMPO | 5 stancia ()
(MIN) (MIN)
Operacién . 16 558 Operacién O 15 316
tramspore. | = 17 77 661 Transporte | 17 77 661
e ] 3 965 inspeccion | [ 3 965
Demora D 20 2659 Demora » 19 1924
Almacenaje v 0 0 Almacenaje \ 4 0 0
Op. Combinada 6 15849 Op. Combinada| (D) 6 14969
Total 62 | 20108 661 Total 60 18251 661

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

En base a la propuesta para el mejoramiento del proceso se baso en la reduccion de la jornada
para la recepcion de los documentos a la mitad por tanto se obtuvo, una reduccion de 1 operacion
y 1 demora en el proceso para esta diligencia con una disminucion total de 1857 minutos para

este tramite.
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4.- Aclaratoria de excedentes y/o diferencias

Tabla 4-4: Cuadro resumen aclaratoria de excedentes y/o diferencias

TABLA DE RESUMEN TABLA DE RESUMEN
TIEMPO TIEMPO

ACTIVIDAD CANTIDAD (MIN) DISTANCIA (M)] | ACTIVIDAD CANTIDAD (MIN) DISTANCIA (M)
Operacion ‘ 9 52 Operacion O 7 43
Transporte => 9 45 64,4 Transporte :> 8 46 61,4
Inspeccion . 2 965 Inspeccion . 2 965
Demora D 12 1158 Demora . 10 658
Almacenaje v 0 0 Almacenaje v 0 0
Op. Combinada — 3 22 Op. Combinada 3 22
Total 35 2242 64,4 Total 30 1739 61,4

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
En base a la propuesta para el mejoramiento del proceso se baso en la adecuacion de una ventanilla
informativa en este proceso por tanto se obtuvo, una reduccién de 2 operaciones, 1 transporte y 2

demoras en el proceso para esta diligencia con una disminucion total de 503 minutos para este

tramite.

5.- Unificacién de lotes

Tabla 5-4: Cuadro resumen unificacion de lotes

TABLA DE RESUMEN TABLA DE RESUMEN
TIEMPO TIEMPO

ACTIVIDAD CANTIDAD (MIN) DISTANCIA (M)| | ACTIVIDAD CANTIDAD (MIN) DISTANCIA (M)
Operacién ‘ 10 83 Operacién O 9 81
Transporte => 9 41 60 Transporte :> 9 41 60
Inspeccion . 2 970 Inspeccion . 2 970
Demora D 13 1178 Demora . 12 663
Almacenaje v 0 0 Almacenaje v 0 0
Op. Combinada — 3 49 Op. Combinada 3 49
Total 37 2321 60 Total 35 1804 60

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

En base a la propuesta para el mejoramiento del proceso se basé en designar una ventanilla
informativa junto a la ventanilla 6, que facilitara la documentacion que se requiere para realizar
tramites evitando la espera a ser atendido, por tanto, se obtuvo una reduccion de 1 operaciény 1

demora para esta diligencia con una disminucion total de 517 minutos para este tramite.
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4.1 Capacitacion al personal del GADMCG

Determinado la causa del problema se procedié a la socializacién conjuntamente con la Unidad

de Salud y Seguridad Ocupacional del municipio de Guano, la capacitacion estuvo dirigida a los

servidores municipales con un enfogue de la metodologia de Mejora Continua a través del

siguiente plan de capacitacion:

Tabla 6-4: Plan de capacitacion del personal

institucion

Obijetivos: Metodol  Herramientas: Evaluacion: Fecha de
capacitacion:
Estandarizacion | -Elaborar acciones | Kaizen Todos los
de procesos de correccion departamentos (45 min)
administrativos

Manual de | -Socializar la | Ciclo AYSP Departamento de | 14-01-2021
procesos manera adecuada | Deming registro de la | (45 min)

para ejecutar los propiedad

procedimientos
Identificacion -Proponer medidas | Lean Six | Indicadores Departamento de | 15-01-2021
de problemas de mejora para la | Sigma Agua potable (45 min)

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

En el transcurso de 3 dias laborales se pudo observar el primer cambio el cual consistio en la

movilidad de la ventanilla 10 que ocupaba parte del espacio de avallos y catastros, brindando un

mejor servicio y mejorando el proceso de tramitacion en las instalaciones de la municipalidad, a

continuacion, se adjunta una galeria sobre el trabajo efectuado:
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CAPACITACION EN PREVENCION DE
RIESGOS LABORALES Y SUS HERRAMIENTAS
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Figura 1-4. Capacitacion y medidas adoptadas por el GADMCG
Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

La unidad de Salud y seguridad ocupacional del municipio de Guano, inicié el plan de
capacitaciones dirigido a los servidores municipales, sobre la mejora continua, manual de
procesos y servicio al cliente, implantacion de las 5 S (clasificaciéon, orden y limpieza,
estandarizacion y mantenimiento) identificacion e problemas y elaboracién de acciones,
herramientas Lean six sigma. El jueves 14 de enero, se direccioné al personal del Registro de la
Propiedad y de la Direccion de Gestion de Planificacion, mientras que el viernes 15 a la
DIMPAG/Direccion Municipal de Agua Potable y Alcantarillado.

El método de andlisis y la solucion de problemas es un proceso de mejora que presenta etapas
donde cada una de ellas contribuye a la elaboracion de acciones correctivas y preventivas para
eliminarlos o minimizarlos. La filosofia empleada intenta optimizar y aumentar la calidad de un
producto proceso o servicio, establecer objetivos, implementar lo planificado, realizar el

seguimiento y mejorar el desempefio.
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4.2 Evaluacion del nivel 5°s final

Al final de la implementacion se realiza una auditoria final con el objetivo de obtener valores
cuantificables de los resultados obtenidos.

Planificacion ventanilla 6

En esta ventanilla se realizan tramites referentes a todo lo que concierne a la regulacion ya sea
urbana o rural, como requisito previo para la presentacién de proyectos de construccion,
regulacion de propiedades, subdivision de lotes entre otros. Se realizo la auditoria final de las 5°s
para observar si los niveles de orden y limpieza que existen en esta ventanilla tuvieron una mejora
significativa. En la siguiente tabla muestra los valores obtenidos de los niveles 5°s posterior a la

implementacion:
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Tabla 7-4: Auditoria final 5°s en la ventanilla 6 (Planificacion)

AUDITORIAFINALS'S
Realizado por: Boris Andrés Yanza y Mayra Cabezas L,—'.-:
Institudion: Municipio de Guano LQM“O
Area: Planificacion - ventanilla 6 S
Fecha: 28/01/2020
VALORACION
1= Nadade a:uerd:n| 21=Poco deacuerds | 3=Neuwtral ‘ 4= Muyde acuerda

5=Totalmentede acuerdo

1 |éEstd usted de acverdogue los conocimientos del pesonal para las funclones asignadas ez adecuado? x

2 iEstd usted de acuerdoconla forma de clasificacénde archivos y documentos?

3 i Estausted de acuerdo conla forma de archivaclén de documentos ? X

4 Esta usted de acuerdoconlas forma de comoel personal e)ecuta sus funclones? X
TOTAL 11/0.20=55%

‘

1 £ Esta usted de acuerdo con las condiclones del entornolaboral?

2 iEsta usted de acuerdo con la forma dealmacena)e de documentos ?

3 i Esta usted de acuerdo con la organizaciénen las ventanillas de atencidnal piblico? X

4 i Estdusted de scuerdoguese disponga deuna base de datos actualizada? x
TOTAL 15/0.20=75%

‘

1 #Esta usted de acuerdo con B3 limpleza a nivel del suels durante la Jornada laboral ?

2 #Esta usted de acuerdo con la cantidad de contenedores para desperdicios?

3 iEsta usted de acuerdoconla disponibilidad personal de limpieza?

4 iEstd ustedde acuerdoconlacalidadde limpleza? x
TOTAL 13/0.20=65%

1 iEita usted de acuerdo con elmétodo actual detrabajo? X

2 iEstd usted de acuerdo que los procedimientos detrabajo son adecuados? X

3 iEsta usteddeacverdocon las estrateglas actuales demejora en los procesos? X

4| iEstdusted de acuerdoconla capacitacidn del personalgue labora dentrode las dependenclas? X
TOTAL 12/0.20=60%

1 i Estausted de acuerdoconlos conocimientos actuales sobre la metodologla 527 x

2| iCree usted gque existe apoyodeloslideres de bos subprocesos enrelacién con la mejora continua ? X

3 iEstd usted de acuerdoen gue exlste cumplimiento de la planificadénde B Institucién? x

4 iEstaustede de acuerdo engue axiste cumplimientodelas 4 primerass? X
TOTAL 12/0.20=-60%

Porcentaje general obtenido= 63%

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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Tabla 8-4: Cuadro comparativo de los niveles 5°s en la ventanilla 6

NIVELES DE LA AUDITORIA 5S
Herramienta Nivel inicial Nivel implementado Porcentaje de mejora
30% 55% 25%
60% 75% 15%
45% 65% 20%
40% 60% 20%
30% 60% 30%

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Andlisis de los resultados obtenidos:

Una vez realizada la implementacion de la herramienta 5°s en ventanilla 6 correspondiente al
departamento de planificacion, se obtuvo una mejora del 22% en la realizacion de las diversas
actividades que son ejecutadas de manera interna, es asi que para cada pilar se obtuvo una mejora
del 25% con respecto a la clasificacion de documentos, al orden se obtuvo un 15 % de mejora,
con referencia a la limpieza se registré un 20%, a la estandarizacion del proceso se registré un

20%, finalmente la disciplina se registré un 30% de mejora.

Registro de la propiedad ventanilla 7

En esta ventanilla se verifica que los lotes de terreno se encuentren debidamente inscritos en el
sistema pues los planes de desarrollo y ordenamiento territorial deben estar legalizados. Se realizd
la auditoria final de las 5°s para observar si los niveles de orden y limpieza que existen en esta
ventanilla tuvieron una mejora significativa. En la siguiente tabla muestra los valores obtenidos

de los niveles 5°s posterior a la implementacion:
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Tabla 9-4: Auditoria final 5's de la ventanilla 7 (Registro de la propiedad)

AUDITORIAFINALS's
Realizado por: Boris Andrés Yanza y Mayra Cabezas L %
Institucion: Municipio de Guano N W'NO
Area: Registro de |a propiedad - ventanilla 7 <D
Fecha: 28/01/2020
VALORACION
1=Hadade acuerd:n| 2=Pooo deacuerdo | I=HNeutral ‘ 4= Muyde acuerdo

L=Totalmentede acuerdo

1 | éEstd usted de acwerdo que los conocimientos del pesonal para las funciones asignadas es adecuado? k4
2 éEstausted de acuerdoconla forma de clasificacidnde archivos y documentos? X
3 ¢ Estausted de acwerdo conla forma de archivacion de documentos 7 X
4 Esta usted de acuerdo conlas forma de comoel personal ejecuta sus funciones? ¥
TOTAL 14/0.20=700¢

¢ Est3 usted deacuverdo con las condiciones del entorno laboral?

iEsta usted deacuerdo con la forma dealmacenaje de documentos 7

¢ Esta usted de acuerdo con la organizaddnen las ventanillas de atencidnal poblica?

el R e

FE R N

i Bsta usted de scuerdoguese disponga de una base de datos actualizada?

TOTAL

iEsta usted de acuerdo con b3 limpieza a nivel del sueko durante la jornada laboral ? by

iEsta usted de acuerdo con la cantidad de contenedores para desperdicios? W

iEsta usted de acuerdoconla disponibilidad personal de limpisza? by

e | L | Pk [

iEstd usted de acuerdoconlacalidadde limpieza?

TOTAL )
[ sewesu-eawoarzar [ 1 2] 9 4f 9
1 iEzt3 usteddeacuerdo con el métado actedl detrabajo’? k4
2 iEstda usted de acuerdo que los procedimientos detrabajo son adecuados? X
3 iEsta usteddeacuerdocon las estrategias actualesdemejora en los procesos? Ed
A| iEstaustsd e acuerdoconla capacitacion del personalquelabora dentrode las dependencias? by
TOTAL 18/0.20=900¢
[ sHmukeoscPuna [ of I 4 5
1 i Estausted de acuerdoconlos conocimientos actuales sobre la metodologia 527 X
2| iCree usted que existe apoyodeloslideres de bos subprocesos enrelacion con la mejora continua? k4
3 éEstausted de acverdoen que existe cumplimiento de la planificacidonde I Institucion? X
4 i Estaustede de acuerdo engue axiste cumplimientodelas 4 primeras 57 X
TOTAL 15/0.20=75%

Porcentaje general obtenido= B1%

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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Tabla 10-4: Cuadro comparativo de los niveles 5°s en la ventanilla 7

NIVELES DE LA AUDITORIA 5S
Herramienta Nivel inicial Nivel implementado Porcentaje de mejora
65% 70% 5%
75% 80% 5%
85% 90% 5%
85% 90% 5%
70% 75% 5%

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Analisis de los resultados obtenidos:

Una vez realizada la implementacién de la herramienta 5°s en ventanilla 7 correspondiente al
departamento de registro de la propiedad, se obtuvo una mejora de 6% de manera global en todas
aquellas actividades que son ejecutadas de manera interna, ya que en cada pilar se obtuvo una
mejora especifica, con respecto a la clasificacion de documentos se observéd un incremento de
5%, al orden se obtuvo un 5 % de mejora, la limpieza se registré un 5%, la estandarizacién del
proceso se registro un 5%, finalmente en la disciplina se registro un 5% de mejora, puesto que
esta es la dependencia con mayor numero de inconvenientes presentados y los cambios que serén

observados a futuro requerira una constante retroalimentacion de la metodologia.

Recaudacion de agua potable y venta de formularios ventanilla 2

En esta ventanilla se realiza la recaudacion de agua potable y venta de formularios para desarrollar
cualquier tipo de tramite en la municipalidad. Se realiz6 la auditoria final de las 5°s para observar
si los niveles de orden y limpieza que existen en esta ventanilla tuvieron una mejora significativa.
En la siguiente tabla muestra los valores obtenidos de los niveles 5°s posterior a la

implementacion:
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Tabla 11-4: Auditoria final 5's de la ventanilla 2 (Recaudacion agua potable y venta de

formularios)
AUDITORIAFINALS's
Realizado por: Boris Andrés Yanza y Mayra Cabezas |ﬁ =
Institucion: Municipio de Guano '\Q %No
ﬁrea: Recaudacionagua potable y venta de formularios - ventanilla 2 {‘_‘:‘-}
Fecha: 28/01/2020
VALORACION
1=Nadade acuc—rd:u| 2=Pooo deacuerdo | 3=Neutral ‘ 4= Muyde acuerdo

E=Totalmentede acuerdo

1 | iEstd usted de acuerdo gue los conocimientos del pesonal para las funciones asignadas es adecuada? X
£Estd usted de acuerdoconla forma de clasificadonde archivos y documentas?
2 iEstd ust d la farma de i d hivosy do tos? X
i Esta usted de acuerdo conla forma de archivacian de documentos 7
3 : Btausted @ d ER d h ded tos 7 X
3 usted de scuerdoconlas forma de como el personal ejecuts sus funciones?
a4 Eta usted o rd las forma d pe jecuta sus f 7 X
TOTAL 13/0.20=65%
¢ Esta usted deacuwerdo con las condiciones del entornolaboral?
1 E id docanll dici del laboral? X
2 iEsta usted deacuerdo con la forma dealmacenaje de documentos 7 X
!
3 ¢ Esta usted de acuerdo con la organizacionen las ventanillas de atencional poblico? X
- Fl
a4 4 Bstd usted de scuerdoguese disponga deuna base de datos actualizada? X
TOTAL 13%:0.20=65%
1 iEsta usted de acuerdo con 3 limpieza a nivel del suslo durante I3 jornada laborzl ? X
2 iEsta usted deacuerdo con I3 cantidadde contznedores para desperdicios? X
3 iEsta usted de acuerdoconla disponibilidad personal de limpieza? X
a4 iFstd usted de acuerdoconla calidad de limpieza? X
TOTAL )
1 iEsta usted deacuerdo con el método actual detrabajo? X
2 iEstd usted de acuerdo que los procedimientos detrabajo son adecuados? X
3 iEsta usteddeacverdocon las estrategias actualesdemejora en los procesos? X
A | :Estausted de acuerdoconla capacitacion del personalquelabora dentrode las dependencias? X
TOTAL 13300, 20=65%
iEstausted de acuerdoconlos conocimientos actuales sobre la metodologia 557
1 i Esta ustedd d ! tos act la metodologia 557 X
iCree usted que existe apoyodeloslideres de los subprocesos enrelacion con la mejora continua?
2 - . . payodsloslia de b b ez I i . - y
3 iEstausted de acuerdoen que existe cumplimiento de la planificacionde b Institucion? X
4 i Esta ustede de acverdo engue axiste cumplimientodelas 4 primeras 57 x
TOTAL 12/0.20=60P%

Porcentaje general obtenido= 65%

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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Tabla 12-4: Cuadro comparativo de los niveles 5°s en la ventanilla 2

NIVELES DE LA AUDITORIA 5S
Herramienta Nivel inicial Nivel implementado Porcentaje de mejora
50% 65% 15%
50% 65% 15%
65% 70% 5%
55% 65% 10%
40% 60% 20%

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Andlisis de los resultados obtenidos:

Una vez realizada la implementacion de la herramienta 5°s en ventanilla 2 perteneciente al
departamento de recaudacién agua potable y venta de formularios, se obtuvo una mejora del 13%
de manera global en todas aquellas actividades que son ejecutadas de manera interna, es asi que
para cada pilar se obtuvo una mejora especifica, con respecto a la clasificacién de documentos se
observé un incremento de 15%, al orden se obtuvo un 15 % de mejora, la limpieza se registr6 un
5%, a la estandarizacion del proceso se registré un 10%, finalmente la disciplina se registr6 un
20% de mejora, puesto que se obtuvo una mayor predisposicion por parte de los empleados de

esta dependencia a la aplicacion de la metodologia propuesta.

Recaudacion de impuesto predial ventanilla 3

En esta ventanilla se realiza la recaudacion del impuesto predial el cual es un requisito
indispensable para realizar cualquier trdmite dentro de la dependencia. Se realizé la auditoria final
de las 5°s para observar si los niveles de orden y limpieza que existen en esta ventanilla tuvieron
una mejora significativa. En la siguiente tabla muestra los valores obtenidos de los niveles 5°s

posterior a la implementacion:
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Tabla 13-4: Auditoria final 5°s en la de la ventanilla 3 (Pago de impuesto predial)

AUDITORIAFINALS's
Realizado por: Boris Andrés Yanza y Mayra Cabezas |3:-'- -
Institucion: Municipio de Guano \:\i 4 WNO
Area: Pago de impuesto predial - ventanilla 3 <D
Fecha: 28/01/2020
VALORACION
1=Nadadeacuerd:|| 2=Pocode acuerda | 3=Neutral | 4=Muy de aruerdo

E=Totalmentede acuerda

1 | iéEstd usted de acuerdo que los conocimientos del pesonal paralas funcionas asignadas es adecuada? by
2 iEstd usted dezcusrdao con |z forma de clasificacidn de archivas y documentas? bt
3 & Esta usted de acuerdo conla forma de archivacidn de documentas 7 X
4 Estz usted de zcuerdo con lzs forma de coma 2l personzl gjecuta sus funciones? it
TOTAL 13/0.20=65%
| [ semow-omoenar | i of 3 4 5
1 £ Estausted de acuerdo con las condiciones del entorno labaral? by
2 £Esta usted de acuerdo conlz forma de almacenzje de documentas ? X
3 £ Esta usted de acuerdo con |z arganizacion en las ventanillas de atencion al publica? ¥
4 £ Estd ustedde acusrdo que sedispongz de unz base de datos actuzlizdz? b4
TOTAL 15/0.20=75%
[ seso-uwear 0 [ o 3 4 5
1 iEsta usted de acuerdo con la limpieza 3 nivel del suelodurante la jornadalabaoral 7 by
2 iEsta ustedde acuerdo con |a antidad de contenedores para desperdicios? by
3 iEsta usted de acuerdo conla disponibilidad personal de limpieza? it
il £Estd usted de acuerdo con |z calidad de limpieza? X
TOTAL 15/0.20=75%
[ cewesu-esanoamme [ 1] o 3 o 5
1 iEsta usted de acuerdo con el matodo actusl de trabajo? b
. £Esta ustadde scuerdo que los procedimientas detrabajo son adecuados? X
3 ¢ Estz usted descuerdo con las estrategias actuales de mejora en los procesos? b
4 & Esta usted de acuerdocon |a capacitacion del personal gue lsbora dentro de lasdependencias? ¥
TOTAL 14/0.20=7(%4
[T sumsukepsouna [ 1] o 3 4 5
1 £ Esta usted deacuerdo con los conocimientos actuales sobre Iz metodologia 5s7 X
2| é&Cree usted que existe apoyo de los lideres de los subprocesaos en relacidn con |z mejora continua? X
3 £Est3 usted de acuerdo en que existe cumplimiznto de |z planificacion de la Institucian? b4
4 é Esta ustede de acuerdo en que axiste cumplimiento de las 4 primers 57 X
TOTAL 14/0.20=7(%4

Porcentaje general obtenido=71%

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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Tabla 14-4: Cuadro comparativo de los niveles 5°s en la ventanilla 3

NIVELES DE LA AUDITORIA 5S
Herramienta Nivel inicial Nivel implementado Porcentaje de mejora
40% 65 25%
55% 75 20%
50% 75 25%
30% 70 40%
40% 70 30%

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Andlisis de los resultados obtenidos:

Una vez realizada la implementacion de la herramienta 5°s en ventanilla 3 perteneciente al tramite
de Pago de impuesto predial, se obtuvo una mejora del 28% de manera global en todas aquellas
actividades que son ejecutadas de manera interna, es asi que para cada pilar se obtuvo una mejora
especifica, con respecto a la clasificacion de documentos se observd un incremento de 25%, al
orden se obtuvo un 20 % de mejora, la limpieza se registro un 25%, la estandarizacion del proceso
se registrd un 40%, finalmente la disciplina se registré un 30% de mejora, en este departamento
el proceso de mejora mas significativo fue la estandarizacion en todos los procesos, agilitando el

servicio dentro de esta dependencia.

Agua potable

En esta dependencia se realiza la coordinacidon de las inspecciones, instalaciones, factibilidad del
agua entre otros relacionado con alcantarillado y agua potable. Se realiz6 la auditoria final de las
5"s para observar si los niveles de orden y limpieza que existen en esta ventanilla tuvieron una
mejora significativa. En la siguiente tabla muestra los valores obtenidos de los niveles 5°s

posterior a la implementacion:

99



Tabla 15-4: Auditoria final de agua potable

AUDITORIAFINAL5's
Realizado por: Boris Andrés Yanza y Mayra Cabezas
Institucion: Municipio de Guano
Area: Agua potable
Fecha: 28/01/2020
VALORACION
I=MNadads acuer':i0| 2=Pooo deacuverdo | I=Neutral | 4=Muyde acuerdo

E=Totalmentede acuerdo

1 |iEstd ustedde acuerdoque oz conocimiantos el pesonal para lasfunciones asignadas ez adecuado? x
2 iEstd usted de acuerdoconla forma de clasificacidn de archivosy documentos? N
3 & Estawsted de acuerdo conla forma dearchivacion de documentos ? x
4 Esta usted de acwerdoconlasforma de comoel personal ejecuta sus funciones? N
TOTAL 14/0.20=7 0%
([ semonoroenaR [ [ of 3 4] 3
1 £ Esta usted de acuwerdo con las condiciones del entornolaboral? o
2 iEsta usted de acuerdo con la forma dealmacenaje de documentos ? x
3 i Esta wsted deacuerdo con bz organizacidonen las ventanillas de atencional poblica? N
4 i Est3 usted de acuerdoguese dizpongs deuns basede datos actualizada? x
TOTAL 16/0.20=80%
L ssoumean 00000 [ i of I 4 §
1 iEsta usted de acuerdo con la limpieza a nivel del suelo durante la jornada laboral ? X
2 iEsta usted deacuerdo con la cantidad de contenedores para desperdicios? X
3 iEstausted de acuerdoconla disponibilidad personal delimpisza? X
4 ¢Esta usted de acuerdoconla calidad de limpieza? X
TOTAL 17/0.20=85%
L sexesu-eanoagzaRk | 1 of 3 4f
1 iEsta usted deaceurdo con el método actual detrabajo? X
2 iEtd usted de acuerdo que los procedimientos detrabajo son adecuados? X
3 iEsta usteddeacuerdocon las estrategias actualesde mejoraen los procesos? X
A | i EBtausted de acverdoconla capacitacion del personalgue labora dentrode las dependencias? |
TOTAL 14/0.20=75%

1 i Estausted de acuerdoconlos conocimientos actuales sobre la metodologia 557 by

2| éCres usted que existe apoyodeloslideres de bos subprocesos enrelacion con la mejora cantinua? W

3 £Estd usted de acuerdoen que existe cumplimiento de la planificacidnde la Institucidn? x

4 i Estaustede deacuwerdo engue axiste cumplimisntodelas 4 primeras 57 w
TOTAL 14/0.20=7004

Porcentaje general obtenido= 75%

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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Tabla 16-4: Cuadro comparativo de los niveles 5”s en agua potable

NIVELES DE LA AUDITORIA 5S
Herramienta Nivel inicial Nivel implementado Porcentaje de mejora
45% 70% 25%
60% 80% 20%
80% 85% 5%
40% 75% 35%
30% 70% 40%

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Analisis de los resultados obtenidos:

Una vez realizada la implementacion de la herramienta 5°s perteneciente al departamento de agua
potable, se obtuvo una mejora del 24% de manera global en todas aquellas actividades que son
ejecutadas de manera interna, es asi que para cada pilar se obtuvo una mejora especifica, con
respecto a la clasificacion de documentos se observé un incremento de 25%, al orden se obtuvo
un 20 %, la limpieza se registrd un 5%, la estandarizacion del proceso se registré un 35%,
finalmente la disciplina se registré un 40% de mejora, en este departamento el proceso de mejora
mas significativo fue la disciplina en todos los procesos, porque los trabajadores que ahi laboran

mayor compromiso en cumplir cada fase sugerida.

Rentas ventanilla 5

En esta ventanilla se realiza los trdmites referentes a patentes y servicio de rentas ya que son
ciertos requisitos para algunos tramites que presta la municipalidad. Se realiz6 la auditoria final
de las 5°s para observar si los niveles de orden y limpieza que existen en esta ventanilla tuvieron
una mejora significativa. En la siguiente tabla muestra los valores obtenidos de los niveles 5°s

posterior a la implementacion:

101



Tabla 17-4: Auditoria final 5's de la ventanilla 5 (Rentas)

AUDITORIA FINALS's
Realizado por: Boris Andrés Yanza y Mayra Cabezas s,
Institucion: Municipio de Guano \_‘q ﬁ*ﬂo
Area: Rentas - ventanilla 5 '
Fecha: 28/01/2020
VALDRACION
I=Nada de acwerdo 2= Pocoo de acuwendo | I=Neutral A=Muy de acuerdo

5=Tota Imente de acuerdo

1 |iEsta usted ce acuerdo que oz conodimientos o2l pezonal para las funcionss asignadas ez adecuado? x

2 iEt3 usted de acuendo con la forma de clasificacion de archives y documentos? b

3 ¢ Esta usted de a cuerdo con la forma de archivacion de documentos 7 %

4 Esta usted de a cuerdo con las forma de como el personal gjecuta sus fundones? b
TOTAL 14/0.20=70%

1 ¢ Esta usted de acwerdo con |as condiciones del entorno laboral? X
2 i Esta usted de acuerdo canla forma de almacenaje de documentos 7 X
3 ¢ Esta usted de acverdo con |la organizacion en las ventanillas de atencion al piblico? b
4 2 Estd usted de acuerdogue sedispongs deund base o datos actualizada? x
TOTAL 15/0.20=75%
L smsouwear 00 [ of 3 4 5
1 iEsta usted de acuerdocona limpisza a nivel del suelo durante Ia jornada laboral? ¥
2 iEsta wsted de acuerdocon la cantidad de contenedores para des perdicios? ®
3 iEsta usted de acwerdo con la dizponibilidad personal de limpieza? by
4 #Estd usted de acuerdo conla calidad gz limpiem ? K
TOTAL 16/0.20=80%
[ sokesuesawoamzar 0 [ o o[ 4 5
1 ¢Esta wsted de acewrdo con el método actual de trabajo? X
2 £Esta usted de 3 cuerdo gue los procedimientos de trabajo son adecwa dos ? b
3 i Esta usted de acuerdo con las estrategias actua les de mejora enlos procesos? ki
4 ¢ B1a us ted de acuerdo con |a capacita cidn del persona | gue labora dentro de las dependencias? x
TOTAL 14/0.20=70%
[ shmsukeosaeuna 000 [ of o[ 4 5
1 i Esta usted de acuwerdo con |os conocimientos 3 ctuales sobre la metodol ogia 557 b
2} | iCreeusted que existe apoyo de los lideres de bos subproces oz en relacian con la mejora continua? x
3 £Esta usted de acverdo en que existe cumplimients de la planificadion de 1a Institucion ? b
4 i Esta ustede de acwerdo en gue 3 xiste cumplimiento de las 4 primeras 57 b
TOTAL 14/0.20=70%

Porcentaje general obtenido=73%

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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Tabla 18-4: Cuadro comparativo de los niveles 5°s en la ventanilla 5

NIVELES DE LA AUDITORIA 5S
Herramienta Nivel inicial Nivel implementado Porcentaje de mejora
45% 70% 25%
55% 75% 20%
65% 80% 15%
45% 70% 25%
35% 70% 35%

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Andlisis de los resultados obtenidos:

Una vez realizada la implementacion de la herramienta 5°s en la ventanilla 5 perteneciente al
departamento de Rentas, se obtuvo una mejora del 22% de manera global en todas aquellas
actividades que son ejecutadas de manera interna, es asi que para cada pilar se obtuvo una mejora
especifica, con respecto a la clasificacion de documentos se observo un incremento de 25%, al
orden se obtuvo un 20 % de mejora, la limpieza se registro un 15%, la estandarizacion del proceso
se registrd un 25%, finalmente la disciplina se registr6 un 30% de mejora, en este departamento
el proceso de mejora mas significativo fue la disciplina en todos los procesos, porque los
trabajadores de esta dependencia mencionaron que con disciplina y compromiso del personal es
posible la realizacion de todas las actividades previstas en un menor tiempo posible.

Avallos y catastros ventanilla 4

En esta dependencia se lleva a cabo un registro en el sistema catastral la unificacion o integracion
de lotes con el fin de consolidar dos 0 méas lotes de terreno contiguos y del mismo propietario, en
uno de mayor tamafio. Se realizo la auditoria final de las 5°s para observar si los niveles de orden
y limpieza que existen en esta ventanilla tuvieron una mejora significativa. En la siguiente tabla

muestra los valores obtenidos de los niveles 5°s posterior a la implementacion:
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Tabla 19-4: Auditoria final de la ventanilla 4 (AvalGos y catastros)

AUDITORIA FINAL 5's
Realizado por: Boris Andrés Yanza y Mayra Cabezas
Institucidn: Municipio de Guano
Area: Avallos y catastros - ventanilla 4
Fecha: 28/01/2020
VALORACION
1= Nadade acuerﬂa| 2=Poco de acuerdo | 3=Neuwtral | 4= Muyde acuerdo

S=Totalmente de acuerdo

1 [:Estdustedde acuerdaque los conocimientos del pesonal para las funclones azignadas es adecuado? X
2 iEstd usted de acuerdoconla forma de clasificaddnde archivosy documentos? x
3 i Esta usted de acuerdo conla forma de archivaclén de documeantos # X
4 Esta usted de acuerdoconlas forma de como el personal e)ecuta sus funclones? X
TOTAL 18/0.20=90%
| smvon-omoenar | i of o 4] 5
1 £ Esta usted de acwerdo con las condiclones del entornolaboral? X
2 iEsta usted de acuerdo con la forma dealmacenae de documentos ? X
3 & Esta usted de acuerdo con la organizaclénen las ventanillas de atenciénal pablico? w
4 i Bstdusted de acuerdoguese disponga deuna base de datos actualizada? X
TOTAL 15/0.20=75%
I seso-ummaR [ 1] of 3f 4] §
1 iEsta usted de acuerdo con la limpleza anivel del suslo durante la jornada laboral ? X
2 {Esta usted de acuerdo con la cantidad de contenedores para desperdicios? X
3 iEsta usted de acuerdoconla disponibilidad personal de limpleza? X
4 iEstd usted de acwerdoconla calidad de limpleza? X
TOTAL 15/0.20=75%
[ sewemu-estanbarzaR | af of 3f 4 9
1 iEsta usted de aceurdo con el método actual de traba)o? X
2 iEstd usted de acuerdo que los procedimientos detrabajo son adecuados? X
3 iEsta ustedde acuerdocon las estrateglas actuales demejora en los procesos? X
4| ¢ Estdusted de acuerdoconla capacitacién del personalgue labora dentrode las dependencias? X
TOTAL 16/0.20=80%
I samsukeemsapna [ ] of 3f 4]
1 iEstausted de acuerdoconlos conocimientos actuales sobre la metodologla 552 x
2| iCree usted que exlste apoyodelos lideres de bos subprocesos enrelacidn con la mejora continwa? X
3 #Eztd usted de acuerdoen gue existe cumplimiento de la planificacidnde la Institucién? X
4 iEstaustede de acuerdo enque axiste cumplimientode las 4 pAimeras 5?2 W
TOTAL 14/0.20-70%

Porcentaje general obtenido= 78%

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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Tabla 20-4: Cuadro comparativo de los niveles 5's en la ventanilla 4

NIVELES DE LA AUDITORIA 5S
Herramienta Nivel inicial Nivel implementado Porcentaje de mejora
90% 90% Se mantiene
65% 75% 10%
50% 75% 20%
65% 80% 15%
50% 70% 20%

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Analisis de los resultados obtenidos:

Una vez realizada la implementacion de la herramienta 5’s en la ventanilla 4 perteneciente al
departamento de Avaluos y catastros, se obtuvo una mejora del 14% de manera global en todas
aquellas actividades que son ejecutadas de manera interna, es asi que para cada pilar se obtuvo
una mejora especifica, con respecto a la clasificacion de documentos se observo que el valor se
mantiene debido a que ya disponian de una buena gestién en este pilar, el valor que hace referencia
al orden se obtuvo un 10 % de mejora, la limpieza se registré un 20%, la estandarizacion del
proceso se registro un 15%, finalmente la disciplina se registré un 20% de mejora, porque una
vez aplicado estos pilares se pudo constatar un significativo desempefio laboral en cada una de

las actividades del personal que ahi trabaja.

En la situacion inicial los puestos de trabajo presentaban mucha desorganizacion, desorden y los
trabajadores presentaban falta de disciplina en el desarrollo de las actividades laborales. En la
situacién mejorada se puede evidenciar que se dispone de lugares de trabajo mas organizados,
limpios y ordenados, mientras que el personal muestra mejor actitud y desempefio en el desarrollo

de sus funciones.

4.3 Indicadores
Customer Satisfaction Score (CSAT): Una vez realizada la capacitacion al personal municipal

sobre la mejora continua, manual de procesos y servicio al cliente, implantacion de las 5s
identificacion de problemas y elaboracion de medidas de correccidn, el porcentaje de usuarios
satisfechos con respecto a la atencion brindada en los diferentes tramites en la solucion de sus

requerimientos especificos fue la siguiente:

Numero de clientes externos satisfechos 100
*

% de Satisfaccion de los usuarios = Nimero total de clientes

290
% de Satisfaccion de los usuarios externos = 394 * 100
% de Satisfaccion de los usuarios externos = 74%
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Donde:

394 usuarios: Corresponde al numero de usuarios que en el lapso de dos semanas posteriores a

la capacitacion hicieron uso de las dependencias del GADMCG para los diferentes tramites.

290 usuarios: Corresponde al nimero de usuarios que en el lapso de dos semanas posteriores a
la capacitacion hicieron uso de las dependencias del GADMCG, mismos que indicaron una

valoracion de satisfaccion alta al trabajo que realizan los empleados de las distintas dependencias.

Conclusion: El indicador obtenido mostrd que el indice de satisfaccion de los usuarios se
incrementd un 25% de satisfaccion por parte de los usuarios de las dependencias municipales
pasando del 49, 23% en la situacion inicial al 74% de satisfaccion posterior a la capacitacion,

debido a la mejora en el proceso.

4.4 Instrumentos de Control

441 Diagrama de Afinidad

Mediante el diagrama de control se procedid al levantamiento de la matriz Analisis y Solucién de
Problemas pues estas investigaciones previas facilitaron el desarrollo de la matriz mencionada
confirmando la causa raiz del problema detectado con el objetivo de evitar los inconvenientes de

demora en los procesos llevados a cabo en las instalaciones de la municipalidad.

INADECUADA UBICACION

FALTA DEPURACION DE
DATOS

FALTA DE PERSONAL

BASE DE DATOS DESACTUALIZADA Y FALTA LUGARES DISTANTES
DE ESTANDARIZACION

VENTANILLAS

INSUFICIENTES >
FALTA DE ESTANDARIZACION

AFLUENCIA DE USUARIOS

Gréfico 1-4. Diagrama de afinidad

Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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412

Carta de Control

Un medio de verificacidn para constatar la mejora continua una vez realizada la capacitacién en

el GADMCG, en los procesos de tramitacion fue la aplicacion de una carta de control para medir,

observar y analizar el tiempo promedio de atencién brindado en la actualidad, este indicador fue

realizado en las instalaciones de las dependencias del GADMCG, para medir el tiempo de

atencion a los usuarios, tomando en consideracion la movilidad de la ventanilla 10 que ocupaba

avallos y catastros para una mejor diligencia en el proceso, como es un proceso de mejora

constante el proceso en los posteriores meses, deberd ser ejecutado por la unidad de salud y

seguridad ocupacional del GADMCG, para obtener este analisis se levantd informacion de

tiempos en dos semanas y media posteriores a la capacitacion al personal de las distintas

dependencias, de esta manera caracterizar el funcionamiento del proceso como se muestra a

continuacion:

Tabla 21-4: Tiempos de diligencia posteriores a la capacitacion

SEMANA | L M M J V MEDIA X RANGO
MARNANA 30 15 25 45 55 34 40
TARDE 33 40 62 44 60 47,8 29
MANANA 52 48 31 20 37 37,6 32
TARDE 55 28 35 61 60 52,58 55,9
MARNANA 42 36 48 60 62 49,6 26
44,316 36,58
Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
70,0
654 654 654 654 ® 654
60,0
50,0 49,6
44,3
40,0
30,0
23;2% 23;2% 23;2% 23;2% 23,21
20,0
10,0
0,0
0 1 2 3 4 5 6

——|C —@—LSC

Grafico 2-4. Carta de Control
Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020
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Donde:

LSC: Limite de control superior con un tiempo maximo de atencion de 65,4 minutos
LIC: Limite inferior de control con un tiempo minimo de atencidn al usuario de 23,21 min
LC: Limite de control, con un tiempo promedio de atencion de 44, 3 minutos.

Fluctuacién de datos (series 4): Hace referencia a los datos obtenidos en la toma de tiempos de
la evaluacion final, realizada posterior a la implementacion y capacitacion de la mejora continua

a todo el personal administrativo de la dependencia.

En el gréafico se observa una fluctuacion de tiempos estimados para el servicio de atencién a los
usuarios que acuden a la municipalidad con un rango establecido para el tiempo de atencion
promedio de 44,3 minutos como tendencia central, ademas se pudo observar que el tiempo
maximo de atencion en un determinado proceso puede llegar a ser de 65,4 minutos, mientras que
la mayor agilidad en el proceso implica tiempos cortos de servicio al cliente llegando a ser de
23,21 minutos, en comparacion a los tiempos que se obtuvieron una vez levantada la situacion
inicial de los diferentes procesos, los cuales mostraban tiempos elevados para la recepcion de

carpetas.

Parte de las herramientas para medir, evaluar y verificar la mejora en el proceso de servicio a los
usuarios de la municipalidad, ha sido mostrar los posibles inconvenientes encontrados en las
diferentes dependencias para ello se ha seleccionado el diagrama de Pareto, el cual muestra el
proceso de mejora que permanentemente ha sido ejecutado en las instalaciones de la
municipalidad porque es importante una retroalimentacion de la filosofia de mejora continua en
cada una de las dependencias del municipio, permitiendo una mejora constante en las
dependencias, de este andlisis realizado se tuvo en consideracion 7 inconvenientes para la
atencion a la ciudadania de entre los cuales se menciona la falta de estandarizacion en el proceso,
orden y limpieza, habilitacion de ventanillas, mejora en la agilidad de los procesos, incremento

de personal y finalmente actualizacion del sistema.
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% DE INCONVENIENTES EN LAS DEPENDENCIAS DEL

120.0%
GADMCG
100.0% 9% defecto % defec acum Potencial (% defec acum)
80.0%
62.4%
60.0%
40.0%
20.0%
0.0%
Falta de Falta de orden Falta depurar Falta habilitar Mejorarla  Falta personal Falta
estandarizacion vy limpieza en carpetas  mas ventanillas agilidad en los para revisién deactualizacién en
en las bodega pertenecientes a procesos carpetas el sistema
dependencias otros territorios

Gréfico 3-4. Diagrama de Pareto
Realizado por: Cabezas Mayra; Yanza Andrés. 2020

Acorde la regla 80/20, en el grafico detallado anteriormente se debe tener en consideracion los
inconvenientes con respecto a la falta de estandarizacion en las dependencias y la falta de orden
y limpieza puesto que si se logra una reduccion con el 20% de estas dos causas frecuentes se
reducira el 80 % de los problemas globales que presenta la municipalidad, utilizando mejora

continua.
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CONCLUSIONES

El disefio e implementacién de un plan de mejora continua a la gestion administrativa del
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Guano, permitio mejorar el
proceso administrativo existente, brindando soluciones a problemas encontrados en las
dependencias de la municipalidad a través del diagndstico de la causa raiz del problema, por
medio de una capacitacion pertinente y la implementacion de determinadas herramientas se

logré el cumplimiento de cada uno de los objetivos planteados.

El diagnostico de la situacion actual de la gestion administrativa de los empleados de las
dependencias del GADMCG para determinar las causas de los problemas se desarroll6 la
matriz de andlisis y solucion de problemas, en base a varios indicadores los cuales mostraron

demoras en el proceso de tramitacion que no permitian una atencion al usuario eficiente.

La aplicacion de la metodologia del circulo de Deming permiti6 revisar las actividades y
planear cada una de las fases del ciclo de mejora continua en los procesos de trabajo de la
gestién administrativa, a través de la aplicacion de diversos instrumentos para las cuatro fases

del ciclo de Deming.

La mejora en los procesos administrativos estuvo basado en el estudio de métodos y tiempos
de trabajo aplicado a las diferentes direcciones de la municipalidad por medio de la diligencia
de los diagramas de operaciones, mismos que permitieron conocer el método de proceso de
todas las actividades realizadas en los diferentes departamentos de la municipalidad, con una
determinacion de la situacion actual y en base a las operaciones realizadas se propuso una
mejora en el desarrollo de los mismos, con disminucion en las operaciones realizadas por
ende se evidencié una disminucion del tiempo de ejecucién de los mismos, constatando los
resultados en el cuadro resumen donde se muestra el diagrama actual del proceso y su
propuesta evidenciando nuevos resultados, porque se determiné que la distribucion actual del
proceso no era la adecuada dando como resultado espacios reducidos para las actividades, por
esta razon una vez realizado la socializacion de la metodologia se evidencio la reubicacion de
la ventanilla 10 que ocupaba espacio en avallos y catastros misma que brindara un mejor

flujo en los procesos de tramitacion.

El disefio del plan de mejora continua estuvo fundamentado en la matriz de analisis y solucion
de problemas a través del modelo de Ishikawa, mismo que permitié conocer la causa raiz del
problema en estudio, y fue en base a este resultado que se dio cumplimiento a todas las fases
del ciclo propuesto, observando cambios significativos en las distintas dependencias de la

municipalidad del canton Guano.
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RECOMENDACIONES

¢ Realizar una auditoria trimestral con la finalidad de determinar el avance de la mejora y que
sea sostenible a futuro tomando en consideracion el enfoque de la filosofia de mejora
continua, para determinar de esta manera el avance progresivo en cada una de los
departamentos de GAD municipal del canton Guano, mediante las distintas herramientas de
calidad que se utilizan como parte de esta metodologia.

¢ Realizar una capacitacion a todo el personal administrativo de los distintos departamentos del
GAD municipal del cantén Guano semestralmente, con la finalidad de reforzar y actualizar
conocimientos sobre la metodologia de mejora continua, brindando asi un mejor servicio a
los usuarios que acuden a los distintos departamentos de la municipalidad a realizar los
distintos procesos de tramitacion.

e Se recomienda la designacion de una ventanilla informativa junto a la ventanilla 6, la misma
que facilite la documentacidn necesaria para la realizacion de cualquier tipo de trdmite que se
desee realizar dentro de la municipalidad, con la finalidad de evitar acumulacion de usuarios

en la ventanilla 6 y la espera a ser atendido.

o Designar a otro trabajador del departamento del registro de la propiedad para que ayude a la
persona encargada de la revision y busqueda de escrituras en archivos fisicos y digitales,
debido a que solo existe una persona designada para este trabajo y si fueran dos personas el
trabajo se reduciria a la mitad, por lo tanto, el trdmite realizado en este departamento y el
despacho del mismo también se reduciria en tiempo, brindando de esta manera una atencion

eficiente y oportuna al cliente.

e Una vez receptado los documentos por las ventanillas se recomienda trasladarlos a media
jornada laboral a la persona encargada de la revision y reparticion de los documentos a los
trabajadores que corresponda dentro de cada departamento, con la finalidad de facilitar la
revision de la persona encargada evitando acumulacion de documentos y por lo tanto se
reducia el tiempo de resolucion del trdmite a realizar, logrando asi brindar un servicio de

calidad al usuario.
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GLOSARIO

Mejora continua de procesos: La mejora continua de los procesos es una estrategia de la gestion
empresarial que consiste en desarrollar mecanismos sistematicos para mejorar el desempefio de
los procesos y, como consecuencia, elevar el nivel de satisfaccién de los clientes internos o

externos y de otras partes interesadas (stakeholders). (Bonilla et al., 2020)

Gréfico de control: El grafico de control se convirtié rapidamente en una herramienta de uso
habitual en las lineas de produccion, como medio para estudiar los procesos a lo largo del tiempo,

identificar procesos, fuera de control, tendencias, estacionalidades, etc. (Lépez Lemos, 2016, p. 27)

Calidad impulsada por el cliente: En 1978, el American National Standards Institute (ANSI) y
la American Society for Quality (ASQ) estandarizaron las definiciones oficiales de la
terminologia relacionada con la calidad.16 Estos grupos definieron la calidad como “la totalidad
de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio en que se sustenta su capacidad para
satisfacer determinadas necesidades”. Esta definicion depende en gran medida de los enfoques
basados en el producto y el usuario y es impulsada por la necesidad de dar valor agregado a los
clientes y, por tanto, influir en la satisfaccién y la preferencia. A finales de la década de 1980,
muchas empresas empezaron a utilizar una definicion mas sencilla, pero poderosa, de la calidad

impulsada por el cliente, que en la actualidad sigue siendo popular. (Evans & Lindsay, 2014, p. 17)

Estandarizacion: Técnica que persigue la elaboracion de instrucciones escritas o graficas que
muestren el mejor método para hacer las cosas. Estandarizar supone seguir un método para
gjecutar un determinado procedimiento de manera organizada y ordenada, sistematizar o

estandarizar un proceso asegura unos efectos perdurables. (Hernéndez & Vizan 2013, p.34)

Calidad total: Compromiso con la mejora de la empresa en términos de hacer las “cosas bien y
a la primera”, para alcanzar la plena satisfaccion del cliente, tanto interno como externo. La

calidad total se logra a través de mediciones constantes y esfuerzo continuo de mejora. (Hernéndez
& Vizén 2013, p.158)

Despilfarro: Actividades que consumen tiempo, recursos y espacio, pero no contribuyen a

satisfacer las necesidades del cliente. (Castro, 2019, p.56)

Defectos: Producto o servicio que se desvia de las especificaciones o no satisface las expectativas

del cliente, incluyendo los aspectos relativos a seguridad. (Proafio Villavicencio et al., 2017, p.54)

Tiempo de respuesta: Es el tiempo total que un cliente tiene que esperar para recibir un producto

desde el momento que curso la orden de compra. (Castro, 2019, p.43)
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ANEXO A: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

ME
S1

ME
S 2

ME
S 4

13

14

Conocer los servicios que presta la gestion
administrativa de los empleados vy
trabajadores del Gobierno Auténomo
Descentralizado del Cantén Guano.

Diagnosticar la situaciéon actual de la
gestion administrativa de los empleados y
trabajadores de la municipalidad del
canton Guano.

Realizar un estudio de métodos y tiempos
de trabajos a las diferentes areas del
edificio administrativo.

Disefiar el plan de mejora continua
fundamentado en el modelo de Ishikawa
para la reduccion de tiempos.

Aplicar la metodologia del circulo de
Deming para evaluar si existen
actividades repetitivas e identificar los
cuellos de botella existentes en proceso.

Validar la propuesta del plan de mejora
continua fundamentado en el modelo de
Ishikawa con el propdsito de determinar si
el estudio realizado ayudara a resolver los
problemas encontrados.

Documentar la informacion




ANEXO B: ANALISIS Y SOLUCION DE PROBLEMAS
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ANEXO C: CUESTIONARIO DE SITUACION INICIAL

‘-\l ANO
 c CHECK LIST

El siguiente cuestionario hace referencia a los distintos tramites que se realizan en las dependencias del
Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Guano, con el objetivo de mejorar el proceso

administrativo y de atencién a los usuarios.
Instrucciones:

Por favor, lea detenidamente cada pregunta y responda de manera sincera a cada item, por su gentil ayuda
le agradecemos.

1.- ¢ Ha realizado algin tramite en las dependencias del GADMCG?

s no [

Si su respuesta es positiva, conteste los siguientes items que se detallan a continuacién, caso contrario
finalice la misma.

4 De los tramites que se detallan a continuacion, indique cuales han sido los procesos que mayores
inconvenientes ha presentado.
Arriendo de m? de terreno en cementerio
Ocupacién de la via pablica
Copia de documentos municipales
Aprobacion de planos
Linea de fabrica
Transferencia de dominio
Plan regulador
Factibilidad de agua
Impuesto a los vehiculos o rodaje
Instalacion agua potable
Aclaratorias de excedentes y/o diferencias
Reconexién de agua
Aprobacion de fraccionamiento de suelo (Rural)
Reconexién de alcantarillado
Ruptura via publica
Permiso de construccion
Trabajos varios
Patente municipal
Unificacion de lotes (Avallos y catastros)
Otro:



3.- En base a lo mencionado en el item anterior, indique que tipo de inconveniente usted ha
presentado

Inconvenientes:

Tiempos de entrega muy largos

Sistema operativo lento

Mala atencién al usuario

Falta de personal capacitado en sus funciones -
Falta de ventanillas para realizar un proceso -

4.- En base a los inconvenientes en referencia con la agilidad del proceso, sefiale el tiempo

estimado que le ha llevado para realizar el tramite.

Entre 1-3 horas Mayor de 24 horas Entre 3 -15dias  Entre 15 dias habiles o mas

5.- ¢ Como se siente usted con la atencion de los requerimientos de los tramites realizados
en las dependencias del GADMCG?

Nada satisfecho Poco satisfecho Neutral Muy satisfechos Totalmente satisfecho

6.- Que recomendaria usted para mejorar el sistema de atencion al publico del
GADMCG
AUMENTAR PERSONAL

iGRACIAS POR SU GENTIL AYUDA!



ANEXO D: Formato de registro de

-

tarjetas rojas

# FECHA ELEMENTO DESCRIPCION AREA CANTIDAD ACCION CORRECTIVA
. - Realizar la correcta inspeccion
Impresora Epson | Sin uso por dafio de la misma para ver si existe
1 07/01/2020 pequefia color ocupando Planificacion 1 reparacion o cambiar bor una
negra espacio P nueva P
~_ | Sin uso sirviendo e
2 07/01/2020 Impresora_ pequefia de soporte a la Planificacion 1 Dar la correcta verlf_lcam_on_
hp color blanca . del fallo a la hora de imprimir
otra impresora
Cartén de Ocupando Eliminar ya que ocupa espacio
3 07/01/2020 impresora espacio sobre un | Planificacion 1 ya que se podria colocar
P archivero carpetas sobre este archivero
En mal estado e
4 07/01/2020 Tacho de basura | rota la palanca de | Planificacion 1 EI;?;?:{:@&S??:%;:S;VO
accionamiento
Mala Inspeccionar cada uno de los
N cartones y organizar de una
Cartones que organizacion en mejor manera para su correcto
5 07/01/2020 | contienen carpetas bodega Planificacion 50 acceso a la informacion y
y archivos dﬁ‘:gl\: ISS:JO:?(!e)gO archivos transferir a bodega
central de planificacion.
Revisar e inspeccionar el dafio
Impresora grande . ~ Registro de la y dar reparacion si existe 0
6 07/01/2020 laser Sin uso por dafio propiedad 1 proceder a cambio por equipo
nuevo
Registro de la .
7 07/01/2020 CPU Sin uso por dafio propiedad 1 Transfengz E:rc\i/?gi% por fuera
(Gravamen)
Registro de la
propiedad .
8 07/01/2020 CPU Sin uso por dafio | (Oficina del 1 Transfern;j: ?é)rc\iltiegizzpor fuera
jefe del
departamento)
9 08/01/2020 Impresora Xerox Sin uso por dafio Registro dela 1 Inspeccionar gl problema de
blanca propiedad su funcionamiento y reparar
10 08/01/2020 Impresora ricoh Sin uso por dafio Registro dela 1 Inspeccionar (_el problema de
gris propiedad su funcionamiento y reparar
funciorlmzar:niento D_ar_el respectivo_
ero va resentz; Avaliios mantenimiento o cambiar por
11 08/01/2020 | Impresora Xerox P fall);spor el catéstrofz 1 una mas actualizada de
tiempo ge vida acuerdo con la capacidad de
pm" trabajo a realizar
Des:;t;nlc;asts en Retirar para la respectiva
12 08/01/2020 Sillas L . Agua potable 3 reparacion o sustituir por unas
condiciones sin nuevas
cabeceras
Fuera de
funcionamiento Eliminar y reemplazar por
13 08/01/2020 Computadoras debido a su Agua potable 2 unas mas actualizadas con
tiempo de vida mayor capacidad
atil

Realizado por: Mayra Cabezas - Boris Yanza

Aprobado por: Ing. Glenda Sanunga

Fecha: 08/01/2020

Fecha: 12/01/2020




ANEXO E: Manual de procesos y servicio al cliente en las dependencias del GADMCG

Manual de procesos y
servicio al cliente en
las dependencias del

GADMCG

Version: “1.0”
“2021-01-11"
Control de cambios

Fecha Descripcion de cambio Autor Version
2021-01-09 | Definicion inicial del proceso Cabezas M. 1.0
Yanza B.
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ANEXO F: Triptico de socializacién del trabajo
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