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A.INTRODUCCION

El mercado actual, la globalizacion, los costos en permanente aumento, entre
otros; presionan a las empresas publicas y privadas a trabajar dia a dia sobre
la rentabilidad, eficacia y eficiencia. Toda organizacion puede mejorar su
negocio y manera de trabajar, lo cual significa un incremento de sus clientes y
gestionar el riesgo de la mejor manera posible, reduciendo costos, atrayendo
inversion, realzando la reputacion de marca, eliminando las barreras al

comercio y mejorando la calidad del servicio ofrecido.

La gestion de un sistema de calidad aporta el marco que se necesita para
supervisar y mejorar la produccién en el trabajo. La normativa mas aplicada es
la ISO 9001, la cual establece una norma no sélo para la Gestion de Sistemas
de Calidad sino para cualquier sistema en general, ayudando a todo tipo de

organizaciones a tener éxito.

Nutriendo al Ecuador busca continuar su gestibn como un programa de
Seguridad Alimentaria, acogiendo como su politica institucional los principios
de la Soberania Alimentaria; donde la ciudadania ecuatoriana ejerza el derecho
del acceso a alimentos seguros, nutritivos, culturalmente apropiados y a los
recursos necesarios para producirlos y autoabastecernos de los mismos. De
otro lado busca atacar la causas de la desnutricibn en niflos de edad

preescolar.

Desde esta perspectiva, busca ser reconocido en el ambito nacional como un
organismo que implementa y consolida la construccion social de una cultura
alimentaria nutricional soberana sobre la base de la calidad de sus procesos.
Por tal motivo, iniciara el disefio del Sistema de Gestion de Calidad SGC
9001:2008 en el Proceso “Entrega de Alimentos”, para posteriormente

continuar con los demas procesos de importancia.

A.1 ACTIVIDAD DE LA INSTITUCION

El Programa Nutriendo al Ecuador trabaja para que la poblacion ecuatoriana y

particularmente los habitantes que se encuentran en extrema pobreza, gocen
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de una situacion alimentario - nutricional saludable y cuenten con un sistema

de gestidn publica de respaldo para alcanzar la soberania alimentaria.

Desde esta perspectiva, el Programa Nutriendo al Ecuador, contribuye en la
construccion de bases sociales, economicas y culturales para el ejercicio de los
derechos de alimentacién de la poblacion ecuatoriana siendo su campo de

accion el de la Seguridad Alimentaria.

El Programa trabaja en la busqueda de condiciones y oportunidades para que
la poblacion ecuatoriana acceda a alimentos suficientes e inocuos, tanto en
cantidad como en calidad, que satisfagan sus preferencias culturales, a través
de procesos educativos e informacién sobre alimentaciéon sana. Pone énfasis

en el consumo de verduras y frutas, y en la ingesta adecuado de grasas.

Para lograr de los objetivos institucionales, el Programa trabaja desde tres ejes:

e La promocién del consumo de alimentos saludables, a través de la
formacion de promotores, comerciantes de puntos de venta, educadores

parvularios, talleres y campanas de difusion masiva.
e La prevencion y control de anemia por deficiencia de hierro en nifios y nifias
menores de 5 afios atendidos por el INFA, a través de la entrega de un

complemento alimentario y estrategias educativas.

e Entrega de alimentos a adultos mayores, que habitan en zonas rurales,

empadronados en el Registro Social.
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Organigrama de la institucion:

El siguiente grafico muestra la estructura organica de la institucién

COORDINADOR
NACIONAL

SUBCOORDINADOR
NACIONAL
_—_ 1

DIRECCION DE ASESORIA
JURIDICA DIRECCION DE PLANIFICACION
MONITOREO ¥ EVALUACION

DIRECCION DE
COMUNICACION 50CIAL

N DIRECCION DE RECURSOS DIRECCION
DIRECCION DE SISTE HUMANOS ADMINISTRATIVA
FINANCIERA
DIRECCION DE PROTECCION DIRECCION DE FORMACION . .
ALIMENTARIA EN ALIMENTACION DIRECCION DE NUTRICION
SALUDABLE

OFICINAS ZOMALES

OFICINAS PROVINCIALES

Grafico a.1: Organigrama
Fuente: Nutriendo al Ecuador
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Coordinador Nacional y Subcoordinador Nacional

Tienen a su cargo el desarrollo de los procesos gobernantes o de
direccionamiento estratégico de la instituciéon. Orientan la gestidn
institucional a través de la formulacion de politicas y la expedicién de

normas e instrumentos para poner en funcionamiento a la organizacion
Comité de gestion de desarrollo institucional

Esta conformado por los directores de cada una de las areas de la
institucion. Trabaja coordinadamente en los procesos rectores de la
institucion. Participa en la toma de decisiones técnicas y estratégicas

que direccionan los procesos de la institucion.
Mesas de analisis de proyectos

Para cada proyecto que se ejecuta en la institucion, se conforma una
mesa que se encarga de: la programacion, verificacion de
cumplimientos, evaluacion, analisis de resultados. Los acuerdos y las
decisiones tomadas en las mesas de analisis son comunicados a los
coordinadores zonales y especialistas de las areas. Estas mesas se
integran por los representantes de todas las areas involucradas en cada
proyecto. La Subcoordinacion del Programa facilita las mesas y también
es el canal de comunicacion entre planta central y los coordinadores

zonales y viceversa.

Especialistas

Los equipos técnicos de las areas de protecciéon, formacién, nutricién,
comunicacion y planificacién brindan acompafiamiento y asesoria
técnica desde sus respectivas areas a los coordinadores zonales y los

facilitadores.

Las experticias de los especialistas contribuyen a la ejecucion de las

actividades, mediante un acompafamiento continuo, que permite
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mejorar procesos, resolver problemas, levantar informacion para el

seguimiento y evaluar.

Coordinadores Zonales

Su area de accidn son los territorios zonales, conformados por un grupo
de provincias geograficamente cercanas y definidas por la SENPLADES'

como zonas de planificacion desconcentradas.
Se encargan de:

e Trasmitir a los facilitadores las decisiones y planteamientos de
las mesas de analisis

e Planificar, viabilizar y supervisar, la programacién de actividades
que ejecutan los facilitadores en cada uno de sus territorios
geograficos

e Dar acompafiamiento integral en sus respectivas zonas, para
viabilizar la ejecucién de las actividades.

e Actuar como interlocutores de las instituciones, aliados u otros
actores locales.

e Coordinar el levantamiento de informacién requerida para la
evaluacion y seguimiento de los proyectos

e Los coordinadores zonales recopilan las novedades, inquietudes y
avances de ejecucion presentadas por los facilitadores vy

transmiten esta informacion a las mesas de andlisis de proyectos.
Facilitadores en alimentacion saludable

Son los ejecutores de todas las estrategias en sus respectivos territorios
los cuales estan integrados por unidades de intervencion de los
diferentes proyectos: centros atencion del INFA, parroquias rurales,
centros gerontolégicos MIES entre otros.

! Secretaria Nacional de Planificacién y Desarrollo
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Son los responsables de la puesta en marcha de los procesos. Se encargan
del manejo integral de la documentacion que respalda las intervenciones de la

institucion, en sus respectivos territorios.

Participan en la programacion interinstitucional local, coordinando actividades
con otras instituciones y organizaciones publicas y privadas relacionadas con el

ambito de intervencion de Nutriendo al Ecuador.

Publico objetivo del programa

El Programa Nutriendo al Ecuador trabaja con su publico objetivo: nifos y
nifas de 2 a 5 afios 11 meses y adultos mayores (de 65 afios de edad en

adelante) focalizados en los niveles de pobreza en todo el pais.

A1.1 Proteccion Alimentaria

Es el componente del Programa que busca disminuir la inseguridad alimentaria
y nutricional mediante la entrega periédica de aportes alimenticios y
complementos nutricionales, en el marco del derecho a la alimentacion. Los

objetivos se enmarcan en:

e Entrega oportuna y eficaz de los aportes alimenticios y complementos
nutricionales a los grupos objetivo.

e Sensibilizar y movilizar a la ciudadania en pro de una alimentacion sana.

La Proteccién Alimentaria promueve acciones que aseguran el respeto de los
derechos de los individuos, mejoran la seguridad de las personas, preservan su
dignidad y desarrollan sus capacidades para que puedan protegerse por si
mismas. Dentro de los marcos legales vigentes, Ley de Soberania
Alimentaria y Plan del Buen Vivir, se enmarca en los derechos que tienen todas
las personas, a la autosuficiencia de alimentos sanos, nutritivos y culturalmente

apropiados.
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Proceso de entregas de alimentos y complementos nutricionales

El proceso de entregas del Programa trabaja a través de una cadena de
suministro que parte de la identificacion de la poblacién objetivo, ubicando al
beneficiario al principio de la misma y a partir de esa informacion se coordinan
las acciones para atender a esa poblacion, es decir, las actividades de compra
y distribucion de los productos. EI Registro Social es el responsable de la

calidad de esta informacién.

CADENA DE VALOR

IDENTIFICACION DE LOGISTICA DE LOGISTICA DE
POBLACION OBJETIVO ENTRADA

3. COMPRA DE
1. PLAN DEL BUEN VIVIR ALIMENTOS SEGUN
2. BASE DE DATOS POBLACION OBJETIVO
ACTUALIZADA Y DEPURADA (PROGRAMA DE PROVISION
(REGISTRO SOCIAL MCDS) DE ALIMENTOS)

PROCESOS DE SOPORTE

PROGRAMA DE ADQUISICION DE ALIMENTOS (CONTRATACION DE SERVICIOS COMPLEMENTARIOS)

SISTEMAS INFORMATICOS MEJORADOS PARA MEJOR UBICACION DE LOS BENEFICIARIOS

PROCESOS FINANCIERO ADMINISTRATIVOS DE APOYO

DIRECCION DE NUTRICION PARA ESTABLECER EL CONTENIDO NUTRICIONAL DE LAS RACIONES

PLANIFICACION PARA EL ACOPLE DEL PROGRAMA A LA ESTRATEGIA NACIONAL DE NUTRICION

COMUNICACION Y RELACIONES PUBLICAS PARA VISIBILIZAR LAS ACCIONES DEL PROGRAMA

A VA

Grafico a.2: Cadena de valor
Fuente: Nutriendo al Ecuador
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Nutriendo al Ecuador cuenta con el Programa de Provision de Alimentos para
la compra de alimentos y la contratacidon de servicios complementarios:
transporte, bodegas vy verificacion de calidad. Esta institucion se encarga de la

compra en los términos de calidad y cantidad especificados por el Programa.

El Programa cuenta con un departamento de sistema y un software con un

modulo disefado para la gestion logistica.

Los pagos a proveedores, la contratacion y movilizacion de personal se

gestionan a través de la Direccion Financiera Administrativa.

La Direccion de Planificacion cumple con la gestion de enlace de las
estrategias del Programa con los planes y estrategias nacionales referentes a

la alimentacion y nutricion de la poblacién especificamente vulnerable.

La Direccion de Comunicacion elabora las piezas informativas, de capacitacion

y de convocatoria a la poblacién objetivo.

Descripcion del proceso de entrega:

Elaboracion de la orden de entrega
Se identifica a las personas que se atendera. Nutriendo al Ecuador no
se encarga de la recopilacion de la informacién en campo, esta gestion

la realiza el Registro Social.

Cierre de la orden

Este paso define la cantidad de beneficiarios que seran atendidos por el
Programa a nivel nacional, con la cantidad de productos previamente
adquirida. Cabe indicar que la compra se solicita con meses de
anterioridad, una vez que se asigna el presupuesto del Programa, segun
proyecciones del numero de personas en los grupos poblacionales
atendidos.
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Impresion de padrones y material informativo y envio a los
sitios de distribucion

Una vez que se definid la cantidad de beneficiarios, se imprimen los
documentos habilitantes: actas de entrega recepcion y documentos de

respaldo.

Socializacién de la entrega a los aliados locales y
coordinacién con los transportistas de cada provincia

Los técnicos del Programa se reunen con los representantes de los
aliados locales y transportistas para establecer cronogramas de entrega

desde las bodegas provinciales hasta los puntos de entrega.

Recepcién de los productos por los aliados locales
Los productos ingresan a las bodegas de los aliados locales, se
confirman las cantidades conforme al numero de beneficiarios y se

revisan las condiciones de almacenamiento

Entrega a beneficiarios

Se entrega los productos a los beneficiarios en los puntos de atencién.

Recuperacién de documentos y saldos de aportes no
entregados
Luego de la entrega, se recuperan los documentos habilitantes y se

envia la documentacién a Planta Central para su validacion.

Revisidén, validacién y archivo de los padrones

Los documentos se revisan, se valida la informacién, se hace un reporte
de novedades en caso de haberlas y se elabora un informe de la entrega
por cada provincia, se archivan todos los documentos para futura

revision de la Contraloria General del Estado.
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Flujograma del proceso de entrega

FIr

No. ACTI¥IDADES ENTRADA FLUJOGRAMA SALIDA |RESPONSABLES:
IMICID i
COORDIMACICN
1 |ELABORACISN DE LA ORDEN DE COMPRA, NACIONAL
2 | CIERFE DE L& ORDEN SISTEMAS
OETENCIAN DE INFORMACION DE FOBLACION TECNICOS
3 |OBJETIVO PARA EMISION DE DOCUMENTOS PROVINCIALES
HABILITAMTES -
MO
ES ADECUADA LA INFORMACION?
TECMICOS
4 |SEREALIZA LA IMPRESION FOMIALES
5 ERY0 DE DOCURMEMTACION HABILIT AMTE A, TECMICOS
PROVIMCIAS ZOMALES
SOCIALIZACION DE L& ENTREGA POR PARTE DEL TECHMICOS
& |equPoPrRovIMCIAL I PROYINCIALES
CROMOGRAMAS DE DISTRIBUCION ENTRE EL
7 |EQUIPD PROYINCIAL, BODEGUERD ¥ ;E‘%TJE\EALE s
TRAMNSPORTISTA
8 YERIFICACIIN DE LA LLEGADS DE LOS PRODUCTOS — TECHMICOS
A LOS PUNTOS CE EMTREGA, PROVINCIALES
g |ELFERSONAL EN PROVINCIA REALIZA EL TECMICOS
ACOMPAHAMIENTO DE LAS ENTREGAS PROYINCIALES
0 RECUPERACION DE DOCUMENTOS JUSTIFICATIVOS TECHMICOS
CE LA ENTREGA PROYINCIALES
TECMICOS
1 | vaLDACIAN DE LOS DOCUMENMTOS DEL PROCESD SOMALES
TECMICOS
12 | ELABORACION DE INFORME DE ENTREGAS POMALES
13 |EMTREGA DE INFORME & LA DIRECCIOM DE AREA [‘:l TECMICOS
DEL PROGR.AMA, ZOMALES
14 |FEALIZARLA LIGUIDACIEON DEL TRAMNSFORTE ¥ TECMICOS
EODEGAS PARA PAGOS ZOMALES
TECMICO
15 | COMCILIACION DE EODEGA PROWIRCIAL Y
] A P=T]
EMTREGA DE IMFORMACION PARA ACTUALIZACION
18 | OE EASE DE DATOS DE PUBLICO OEJETIVG {1 |omeccion
17 | COMTROL ¥ MOMITORED TECHMICO Z0OMAL
[ n] 5|
LOS DOCURMENTOS ESTAN COMPLETOS? <
18 |#RCHIVODE DOCUMENTACION DE TODO EL Ej DEPARTAMENTO
PROCESO DE ARCHIYD

Grafico a.3: Flujograma del Proceso de Entregas
Fuente: Elaboracién propia

XX1



Grupos objetivo de los procesos de entregas de alimentos y

complementos nutricionales

El programa atiende a su poblacion, con entrega de productos, a través de dos

proyectos:

e Con el proyecto de Proteccién Alimentaria al adulto mayor (entrega de
alimentos) Nutriendo al Ecuador atiende a 200.000 beneficiarios adultos
mayores, habitantes de las zonas rurales del pais en cada entrega. Las

personas atendidas se ubican bajo la linea de pobreza en el Registro Social

e Con el Proyecto Nutricional Integral el Programa atiende a 450.000 nifos y
nifas pertenecientes a las unidades de atencion infantil del INFA a nivel

nacional.

Estrategias:

e Entrega de aportes alimentarios (raciones) en un ambito de intervencion

nacional, a través de las 795 juntas parroquiales rurales del pais.

e Entrega de complementos nutricionales en un ambito de intervencion
nacional, a través de las unidades de atencion del INFA a nivel nacional,

urbano y rural

B.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Programa Nutriendo al Ecuador empezd sus operaciones en el afo 2002,
atendiendo a su publico objetivo con comedores comunitarios en los que se

servian alimentos preparados y de esa manera cubrir el déficit alimentario.
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Posteriormente, el Programa cambia su gestion a la entrega de raciones
alimenticias una vez al afno a las personas identificadas en los quintiles uno y
dos de pobreza de la base SELBEN?

En funcién de la disponibilidad de presupuesto, la base de beneficiarios y el
numero de entregas al afio se fueron incrementando, sin embargo, el Programa

seguia manteniendo su enfoque asistencialista.

A partir del afo 2007 el Programa incluye el enfoque educativo en sus
intervenciones y cambia del asistencialismo a la proteccion alimentaria,
identificando a la pobreza como el principal problema socioeconémico del
Ecuador que limita su desarrollo e impide que las personas satisfagan sus
necesidades basicas, entre ellas la alimentacién, lo cual genera la inseguridad
alimentaria a la que estan expuestas miles de personas que no tienen
asegurado el acceso y consumo constante de alimentos saludables, suficientes

e inocuos, imposibilitando que alcancen un estandar de vida digno.

A través del proceso de entregas, el Programa apoyara a dos proyectos a nivel
nacional entrega de alimentos y entrega de complementos nutricionales, lo que
implica mayor carga operativa en las oficinas provinciales. A continuacion se
encuentran los principales problemas por los que atraviesa la gestion del

Programa en campo segun la Direccion de Proteccion Alimentaria:

Insuficiente supervision de la ejecucion de estrategias en campo

Flujos inadecuados de comunicacién

Desconocimiento y no aplicacién de politicas y procedimientos

Formatos documentales diversos

Varios procedimientos de recoleccion y clasificaciéon de documentos

A fin de enfrentar las nuevas demandas operacionales del Programa, se hace
necesaria una revision del proceso de entrega al interior del area, con las

autoridades y direcciones involucradas en el proceso a fin de determinar sus

? Sistema de Identificacién y Seleccién de Beneficiarios de Programas Sociales
Xxiii



posibilidades de mejora y proponer su implementacion a corto, mediano y largo

plazos.

B.1
ENTREGAS DE ALIMENTOS

En los cuadros a continuacion se detall

INDICADORES DE CUMPLIMIENTO DEL PROCESO DE

an los indicadores del cumplimiento de

las estrategias del Programa, los mismos que son registrados a nivel de los

organismos de planificacién a fin de veri

ficar su cumplimiento.

ENTREGA DE APORTES ALIMENTARIOS

Indicadores

Fin (Objetivo del Plan del Buen Vivir)

Contribuir a mejorar la calidad de vida de la
poblacién vulnerable mediante la entrega de
aportes alimenticios

El 95% de los adultos, residentes en las
parroquias rurales, empadronados en el Registro
social, reciben trimestralmente un aporte
alimentario.

Propésito (Objetivo de Protecciéon Alimentaria)

Contribuir a disminuir la inseguridad
alimentaria mediante la entrega periddica de
aportes alimenticios diversificados, en el
marco del derecho a la alimentacién

Al menos 200.000 aportes alimenticios
diversificados son entregados trimestralmente a
adultos mayores, residentes de las areas rurales y
que estan inscritos en el Registro Social, durante el
periodo 2011 — 2014.

Componente 1: Entrega de aportes alimenta

rios (Direccion de Proteccion Alimentaria)

Entregar oportuna y eficaz de los aportes
alimenticios.

Cuatro entregas anuales de aportes alimentarios
en las parroquias rurales de todo el pais, de
acuerdo a la planificacion

Componente 2: Sensibilizacién y movilizacién ciudadana (Direcciéon de Formacién)

Sensibilizar y movilizar a la ciudadania en
pro de una alimentacion sana y del Buen Vivir

Al menos se realizan 1200 espacios de
aprendizaje o encuentros comunitarios anuales en
todo el pais

Componente 3: Sistema de monitoreo (Direccién de Planificacién)

Contribuir a la toma de decisiones para
mejorar la estrategia de proteccion, educativa,
comunicativa y de fortificacion alimentaria

Investigacion anual relacionada con la situacion del
AM

Tabla a.1: Indicadores del proyecto de entregas de aportes alimentarios

Fuente: Elaboracion propia
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ENTREGA DE SUPLEMENTOS
NUTRICIONALES

Indicadores

Fin (Objetivo del Plan del Buen Vivir)

Contribuir al desarrollo social y econémico del
Ecuador mediante intervenciones costo-
efectivas en nutricion y educacion en
poblaciones en alto riesgo de sufrir de mala
nutricion.

5 % de incremento anual de nifios menores de 24
meses con peso adecuado para la talla en los
grupos de intervencion.

Propésito (Objetivo General)

Reducir la prevalencia de anemia en los nifios
y nifias menores de 5 afios atendidos en las
unidades de atencion de Desarrollo Infantil
del INFA.

5 % de disminucion de desnutricidon cronica de
nifos y nifias atendidos por el INFA ( anual)

Componente 1: Formacioén en cultura de crianza (Direccion de Formacion)

Generar cambios de comportamiento hacia
una alimentacion saludable incorporando los
saberes culturales en las unidades de
atencion del INFA y en las familias
participantes de estas unidades, desde una
perspectiva de derechos

5 % de incremento anual de nifios de 0 hasta 6
meses en la modalidad CNH que reciben lactancia
materna exclusiva, al menos hasta el 4 mes

5 % de incremento anual de madres que dan
Lactancia Materna y alimentacién complementaria
a sus hijos e hijas de 6 a 23 meses

Componente 2: Entrega de suplementos alimentarios (Direccion de Proteccion)

Garantizar la accesibilidad y consumo de los
micronutrientes a la poblacion de nifos y
nifias entre 6 a 59 meses atendidos en las
unidades del INFA

100% de cobertura con micronutrientes en polvo
(Chis Paz) en las Unidades de atencion.

Componente 3: Sistema de monitoreo (Direccion de Planificacion)

Contar con informacion sistematica
permanente y oportuna para la toma de
decisiones

100 % del sistema de monitoreo y evaluacion a
través de sitios centinela funcionando
adecuadamente

80 % de necesidades de informacion atendidas
oportunamente (avances, logros, dificultades,
procesos. Intra e interinstitucional)

Tabla a.2: Indicadores del proyecto de entregas de suplementos nutricionales

Fuente: Nutriendo al Ecuador

B.2 JUSTIFICACION

Alineacion del proyecto de entregas con politicas nacionales

El Programa Nutriendo al Ecuador trabaja sobre la perspectiva del derecho de

las personas a la autosuficiencia de alimentos sanos, nutritivos y culturalmente

apropiados, en especial la poblacion que se encuentra excluida por sus

condiciones econémicas.
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El siguiente grafico muestra la ubicacion del Programa dentro de la gestion

gubernamental:

Presidenciade la Republica

A 4

Poder ejecutivo

Ministerio Coodinador D.S.
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Grafico a.4: Ubicacion del Programa dentro de la gestion gubernamental
Fuente: Nutriendo al Ecuador

Se puede apreciar la interaccion directa entre el Ministerio Coordinador de
Desarrollo Social y la Presidencia de la Republica, a partir de la cual se

generan las politicas que se ejecutan desde los Ministerios.

El Ministerio, como rector de la politica de cohesion e inclusion social, ejecuta
sus proyectos a través de sus programas e institutos los cuales trabajan de
manera coordinada. De conformidad con las politicas del MIES, el Programa
Nutriendo al Ecuador con el proceso de entregas de alimentos apoya al
mejoramiento de la situacion nutricional y a la reduccién progresiva e inter-
generacional de la malnutricion, promoviendo soberania y seguridad

alimentarias.
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Alineacion de los objetivos del proyecto de entregas de
alimentos con el Plan del Buen Vivir

Dentro del Plan del Buen Vivir® las acciones del Proyecto contribuyen a los

siguientes objetivos:

Objetivo 1: Auspiciar la igualdad, la cohesién y la integracion

social y territorial en la diversidad

La Proteccion Alimentaria promueve valores en la comunidad como:

e El empoderamiento de la comunidad en sus decisiones de
alimentacion, mediante la difusiéon de sus derechos alimentarios y
conocimientos de alimentacion saludable.

e El derecho a organizarse con una vision de futuro y a no ser
manipulados por agentes externos que les inducen a consumir
alimentos no saludables.

e La solidaridad entre los miembros la comunidad, que se
sensibilizan frente a la situaciéon alimentaria de las personas
pobres e indigentes.

e La cohesion social que se manifiesta en la organizacion de los
encuentros y la participacion voluntaria de miembros de todos los

sectores de la comunidad.

Objetivo 2: Mejorar las capacidades y potencialidades de la

poblacién

La contribucion del Programa Nutriendo al Ecuador a la reduccion del
déficit alimentario de la poblacién con mayor vulnerabilidad alimentaria
se fundamenta en capacitacion sobre alimentacion saludable, reforzadas
con la entrega de raciones alimenticias.

El proceso de formacién sobre alimentacién saludable busca ampliar el
entendimiento de las personas para que comprendan que es posible
alimentarse bien, conociendo el tipo de alimentos y las combinaciones

adecuadas, consumiendo productos locales en lugar de los

? http://plan.senplades.gov.ec/web/guest/inicio;jsessionid=B2002904BD6C920C2F7B6EBSA306CB49
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industrializados, optimizando los procesos de comercializacion,
rescatando los conocimientos ancestrales de produccion y preparacion
de alimentos, encontrando nuevas maneras de asociarse y compartir
conocimientos, entendiendo que la alimentacion saludable es un

derecho de todos.
e Objetivo 3: Mejorar la calidad de vida de la poblacién

Los conocimientos adquiridos en los talleres de alimentacion saludable
favorecen y benefician al entorno familiar de los asistentes. Las
capacidades de la poblacion se multiplican y la poblacién cuenta con
herramientas para afrontar situaciones de inseguridad alimentaria. La
generacion de capacidades en la poblacién incrementa su poder de

decision sobre los productos alimenticios que consume.

B.3 IMPORTANCIA DEL PROCESO DE ENTREGAS DENTRO DE
LA ORGANIZACION

Debido a la incidencia directa sobre la poblacion objetivo, la institucion
considera al proceso de entregas (Proteccion Alimentaria) como agregador de
valor y en base a las consideraciones generales expuestas, los problemas
planteados y los indicadores de gestion de los proyectos, se evidencia la

necesidad de disefar un sistema de gestion de calidad.

Es necesario considerar que, si la organizacibn no actua de manera
competente, vera caer su productividad en funcién del manejo adecuado de los
recursos y del cumplimiento de los objetivos, lo que es observado por los
organismos de planificacion y puede motivar la reducciéon presupuestaria y

consecuentemente la suspension de operaciones.

Se considera adecuado el disefio del sistema de gestidon de calidad basado en
ISO 9001:2008 pues busca el mejoramiento de los procesos de ejecucion, con
el desarrollo de mecanismos de control, seguimiento, mediciéon y mejora del
proceso de entregas, a fin de lograr una atencion oportuna y de calidad a la

poblacion objetivo.
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Los sistemas de calidad segun la Norma ISO promueven explicitamente dos
enfoques: el enfoque a procesos y la mejora continua. La aplicaciéon de la
norma a la oferta de servicios ha hecho cada vez mas evidente la necesidad de
desarrollar los procesos con el fin de lograr una estructura sencilla que

disminuya la tendencia hacia una burocratizacion excesiva.

El funcionamiento de la estructura y la mejora continua en el Programa, sélo
permite obtener resultados sostenibles a largo plazo cuando acaba
incorporandose en la cultura de la organizacion. Desde esta perspectiva, la
aplicacién del enfoque de mejora continua necesita de un fuerte liderazgo
basado en el compromiso mutuo entre las partes interesadas durante un largo
periodo que permita el desarrollo de la confianza de las personas en los

objetivos de mejora y en las medidas de cambio establecidas.

C. OBJETIVOS DEL PROYECTO DE GRADUACION

C.1 OBJETIVO GENERAL

Disefar un Sistema de Gestidén de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008
para el proceso de entrega de alimentos que cumpla con los requerimientos de

los grupos objetivo del Programa Nutriendo al Ecuador

C.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

C.2.1 Estandarizar el proceso de entrega de alimentos para mejorar la

eficiencia y eficacia en el cumplimiento de los objetivos del programa.

C.2.2 Disefar un sistema de mejoramiento continuo del proceso de entrega de

alimentos.

C.3.3 Disefiar un cuadro de indicadores de gestidén por proceso para evaluar el

estado de la gestion.
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“DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE MAESTRIA EN GESTION DE LA
CALIDAD ISO 9001:2008 PARA EL PROCESO PRODUCTIVIDAD ¥ LA CALIDAD
DE ENTREGA DE ALIMENTOS ¥

COMPLEMENTOS NUTRICIONALES DEL

PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR”

CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 DEFINICIONES

1.1.1 Calidad

Se pueden encontrar muchas definiciones de Calidad y su importancia y
complejidad radican en que puede significar cosas diferentes, para diferentes
personas: Ishikawa (1976), Taguchi (1986), Deming (1982), Kano (1984),
Scherkenback (1988), Juran (1980).

En la publicacién Elementos Esenciales de la Calidad, (David Hoyle, 1998), se
vincula la palabra calidad con el nivel de excelencia, la conformidad con los
requisitos, la totalidad de las caracteristicas que le confieren la capacidad de
satisfacer las necesidades explicitas o implicitas, la aptitud para el uso, la
ausencia de defectos, imperfecciones o contaminacion y el deleite a los
clientes. Se trata de un concepto holistico que en palabras sencillas se puede

resumir como "hacer las cosas bien"” para lograr competitividad y rentabilidad.

En la Norma I1SO 9000:2005, “Calidad se define como el grado en que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”. EIl término
‘inherente” hace referencia a la existencia de algo y ese algo puede ser un
producto, servicio, decisién, documento, dato o salida de cualquier proceso. El
término “requisito” hace menciéon a una necesidad o expectativa implicita u
obligatoria. Cuando se habla de implicita se refiere a una practica habitual para
la organizacion, sus clientes y otras partes interesadas, y los requisitos pueden
ser de la gestién de la calidad o del cliente, los mismos que pueden ser

generados por las diferentes partes interesadas.
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“DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE MAESTRIA EN GESTION DE LA
CALIDAD ISO 9001:2008 PARA EL PROCESO PRODUCTIVIDAD ¥ LA CALIDAD
DE ENTREGA DE ALIMENTOS ¥

COMPLEMENTOS NUTRICIONALES DEL

PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR”

1.1.2 Principios de la gestion de la calidad

Los ocho principios sobre los cuales se basan las normas del sistema de
gestidon de la calidad de la serie de normas ISO 9000, definen una estructura
gue permite a las organizaciones mejorar su rendimiento, concentrandose en la
satisfaccion del cliente y en las necesidades de las partes interesadas. Estos
principios se originan en las mejores practicas y experiencia de numerosas

companias e instituciones internacionales.

Estos ocho principios de la gestion de la calidad estan definidos en la Norma
ISO 9000:2005 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario

(introduccion 0.2).

Principio 1: Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los
requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los

clientes.

Principio 2: Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propédsito y la orientacién de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de

la organizacion.
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Principio 3: Participacion del personal

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacién y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la

organizacion.

Principio 4: Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y

los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de

sus objetivos.

Principio 6: Mejora continua

La mejora continua del desempefio global de una organizacién deberia ser un

objetivo permanente de ésta.

Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decision

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Una organizacién y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
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1.1.3 Normas ISO

1.1.3.1 Historia

ISO viene de la palabra griega “isos” que quiere decir “igual’. La ISO
(International Organization for Standarization) u Organizacion
Internacional para la Estandarizacion, es una federacion mundial de
cuerpos de normalizacion nacionales integrada por mas de ciento
sesenta (160) paises, creada con el objetivo de facilitar la coordinacién y
unificacion de normas internacionales. Se fundd en Ginebra (Suiza) en

el afio 1946 y esta compuesta por tres tipos de miembros:

+ Miembros natos, uno por pais, recayendo la representacion en el

organismo nacional mas representativo.

¢+ Miembros correspondientes, de los organismos de paises en vias
de desarrollo y que todavia no poseen un comité nacional de
normalizacion. No toman parte activa en el proceso de
normalizacion pero estan puntualmente informados acerca de los

trabajos que les interesen.

+ Miembros suscritos, paises con reducidas economias a los que se

les exige el pago de tasas menores que a los correspondientes.

Todos los miembros conforman los grupos de trabajo de ISO integrados
por comités técnicos (TC), subcomités (SC) y grupos de trabajo (WG).
Dentro de estos comités existen representantes de todo el mundo cuyo
objetivo es la discusion de temas de normalizacién globales. Entre ellos
se encuentran representantes de la industria, de los centros de
investigacion y autoridades gubernamentales donde mas de 25.000
expertos participan en reuniones anuales. Las normas internacionales

son revisadas al menos cada cinco afios por estos comités.
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1.1.3.2 Normas de la familia I1SO: 9000

El nimero 9000 es simplemente un nimero de orden interno otorgado
cuando a partir de 1979 se empezaron a estudiar esas normas. Las

normas que comprenden la Familia ISO 9000 son:

+ |SO 9001: "Requisitos del Sistema de gestiéon de la Calidad"
Esta norma especifica los requisitos para un sistema de gestion
de calidad que pueden utilizarse para certificacion o para fines
contractuales. Se centra en la eficacia y eficiencia del sistema,

para cumplir los requisitos de los clientes y lograr su satisfaccion.

o ISO 9000: "Fundamentos y Vocabulario"
Esta norma da describe los fundamentos del sistema de gestion
de calidad y da a conocer la terminologia propia de los sistemas

de gestién de calidad.

o ISO 9004. "Directrices para la mejora del desempeno”
Esta norma trata con una perspectiva mas amplia la gestion de la
calidad, brindando orientaciones para la mejora del desempefo.
Trata las necesidades y las expectativas de todas las partes
interesadas y su satisfaccion, mediante la mejora continua. No

esta prevista para uso contractual.

¢ |SO 19011: "Directrices para la auditoria de los sistemas de
gestién de la calidad y/o ambiental”. Esta norma proporciona
orientacién sobre la gestidon de los programas de auditoria, la
realizacion de auditorias internas o externas del sistema de
gestion de la calidad y/o ambiental, asi como sobre Ila

competencia y la evaluacion de los auditores.
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Las normas 1SO 9001 e ISO 9004 son normas de sistema de gestion de
calidad que se han disefiado para complementarse entre si, pero
también pueden utilizarse de manera independiente, tomando en cuenta

que la ISO 2001 sirve para fines contractuales, no asi la ISO 9000.

La ISO 9001 es una norma pensada y desarrollada para implementar, en
cualquier tipo de empresa, ya sea manufacturera o de servicios, un
modelo de organizacion empresaria simple y eficiente que permita a esa
empresa entregar productos o servicios a precios competitivos y con
calidad uniforme. Esta norma surgié de la recopilacion informacion en
empresas exitosas y ha sido preparada por personas que estuvieron o
estan en contacto con los problemas cotidianos que ocurren en las

empresas.

La serie de normas ISO 9000 es la mas utilizada en todo el mundo, con

mas de 400.000 empresas certificadas.

1.1.4 Gestion de calidad (PHVA)

El ciclo de mejora continua o PHVA, basado en las ideas de Taylor y Shewhart
y modificado finalmente por Ishikawa, es un esquema basico de seis pasos
para el control y la mejora continua de la calidad, aplicable a cualquier proceso

profesional.
Este circulo de control que forma parte del control total de calidad é TQM

como es conocido en sus siglas en ingles, toma fuerza en Occidente hasta que

es incluido en la version del 2000 de la Norma SO 9000.
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ACTUAR

6. ELIMINAR NO
CONFORMIDADES
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Evaluacion

Grafico 1.1: Ciclo PHVA
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Ejecucién

MAESTRIA EN GESTION DE LA
PRODUCTIVIDAD ¥ LA CALIDAD

Fuente: Presentacién en formato electronico: Planeacidn: fundamento tedrico, bases de
aplicacién. Ciclo PHVA Solucién de Problemas, (2009, 22 de diciembre). Recuperado el 3 de enero

de 2012, http:fiwww . slideshare.netisaludocupacionalt/ciclo-phva-solucion-de-problemas

El Grupo de Consultoria y Capacitacion Kaizen S.A., en su articulo electronico

“El PHVA y las Normas ISO 9000”, relaciona el ciclo con la Norma, de la

siguiente manera:

Planear
. Identificar productos

. Identificar clientes

o ~ O O A W N =

IcM

. Identificar requerimientos de los clientes (5.2)
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. Trasladar los requerimientos del cliente a especificaciones (7.1)
. Identificar los pasos claves del proceso (diagrama de flujo) (7.5)
. Identificar y seleccionar los parametros de medicion (8.1)
. Determinar la capacidad del proceso (Cpk) (8.2.3, 8.2.4)

. Identificar con quién compararse (benchmarks) (5.1 de ISO 9004)
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Hacer
9. Identificar oportunidades de mejora (8.5)
10. Desarrollo del plan piloto

11. Implementar las mejoras

Verificar

12. Evaluar la efectividad (8.2, 8.5.2)

Actuar

13. Institucionalizar la mejora y/o pasar al paso 9 (5.6)

La utilizacidon continua de esta herramienta, permite mantener la
competitividad de los productos y servicios, mejora la calidad, reduce los
costos, mejora la productividad, reduce precios y aumenta la
rentabilidad.

1.1.5 Enfoque basado en procesos

La Norma Internacional ISO 9001 promueve la adopcion de un enfoque basado
en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficiencia de un
sistema de gestion de calidad para incrementar la satisfaccion del cliente

mediante el cumplimiento de sus requisitos.

“Un proceso, segun la Norma ISO 9001, version del afio 2008, es una actividad
gue utiliza recursos y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos
de entrada se transformen en resultados y los resultados de este proceso son

el elemento de entrada del siguiente proceso”.
La aplicacion de un sistema de procesos dentro de una organizacion y la

identificacion e interacciones de estos procesos y su gestion para producir los

resultados deseados, se denomina “enfoque basado en procesos”.
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Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control que proporciona
sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de

procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion.

1.2 NORMA PARA CITAS Y REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Para la elaboracién del presente documento se utilizan las reglas establecidas
en la quinta edicién del Manual de estilo de publicaciones de la American

Psychological Association (APA).

1.3. MEJORAMIENTO DEL PROCESO

1.3.1 Mejora continua

La Norma Internacional 1SO 9004:2000 hace hincapié en la importancia de
adoptar un enfoque basado en procesos que aporten valor y mida resultados,
con la finalidad de mejorar la eficacia y eficiencia del sistema y por ende

alcanzar la satisfaccion de las partes interesadas.

El modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos que se
muestra en el grafico 6 de la Norma Internacional 1SO9004:2000 ilustra las
relaciones entre los procesos y muestra que las partes interesadas juegan un
papel significativo para definir lo requisitos como elementos de entrada y que el
seguimiento de la satisfaccion de las partes interesadas requiere la evaluacion
de la informacion relativa a la percepcién de las partes interesadas acerca de si

la organizacién ha cumplido sus requisitos.
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Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

s

Clientes

Responsabilidad |
de Iz direccion

A

Clientes

\

i
B,

Satisfaccion

Gestion de los
recursos

By

¥
!

W

Medicién analisis
y mejora I

' &
b
| Realizaclon B

Qoio/

—= Actividades que aportan valor
———»~ Flujo de irformacion

I

[Salidas

Entredas Froducto

Requisitos

Leyenda

Grafico 1.2; Mejora Continua
Fuente: Documento de la Norma ISO 9001:2008, cuarta edicién 2008-11-15, pag: vii

La organizacion debe realizar la identificacién y gestion sistematica de los
procesos empleados, de las interacciones entre los mismos y de sus
implicaciones en términos de gestion. Los “elementos de entrada” del proceso
deberan estar constituidos fundamentalmente por requisitos de los clientes y de
las otras partes interesadas y los resultados deberan ser evaluados a partir de
informacion relativa a la percepcién de los mismos sobre el cumplimiento de

sus necesidades y expectativas.

1.3.1.1 Acuerdos de niveles de servicio

Un acuerdo de niveles de servicio es un mecanismo para asegurar que el
proveedor estad proporcionando el servicio acordado con el cliente. Es una
herramienta que ayuda a los proveedores y clientes internos a llegar a un

IcM Capitulo I, pagina 10

ESPOL



“DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE MAESTRIA EN GESTION DE LA
CALIDAD ISO 9001:2008 PARA EL PROCESO PRODUCTIVIDAD ¥ LA CALIDAD
DE ENTREGA DE ALIMENTOS ¥

COMPLEMENTOS NUTRICIONALES DEL

PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR”

consenso en términos del nivel de servicios requeridos para sustentar las

necesidades del negocio:

e Se caracteriza por ser un proceso estructurado

¢ Es una metodologia universal, homogénea y comun

¢ Es un instrumento que promueve la convergencia organizacional
¢ Es una herramienta para hacer benchmarking interno

s Es una vision multidimensional de las relaciones entre servicios

Asimismo constituye un punto de referencia para el mejoramiento continuo,
teniendo en cuenta que el poder medir adecuadamente los niveles de servicio

es el primer paso para aumentar la calidad.

Fases del proceso

Recoleccion de dafos

Recoleccidon de informacion proveniente de todas las partes involucradas
en la provision y aceptacion de servicios. Para asegurar la exactitud de
los datos recolectados, el proceso recabara informacion de una variedad
de perspectivas: Gerentes de funcién o area, proveedores internos de
servicios, clientes, gerentes financieros y de recursos. Los datos se
compilan a través de grupos de enfoque, entrevistas, datos ya existentes

y analisis financiero.
Analisis de nivel de servicio
Identificacion de prioridad: significa establecer la razén de ser del

proceso dentro y fuera de la organizacién ademas de su naturaleza,

segun este analisis, se pueden ubicar al proceso en 6 categorias:
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¢ Obligatorio (leyes, regulaciones, decretos....)

Critico (detiene la operacion, crea grandes pérdidas)

Importante (el negocio se ve afectado en cierto grado)

Util (es bueno tenerlo. Parte del negocio sufre)

Cuestionable (existen dudas acerca de su razén de ser)

No util (no justifica en términos de negocio).

Se deben considerar los siguientes enfoques para el analisis:

o Enfoque general: ; Tenemos servicios de baja prioridad? ; Nuestros
servicios prioritarios tienen la calidad adecuada®

¢ Enfoque particular: ;Como podemos ajustar o reubicar los servicios
gue caen en el area de decision?

+ Validacién/ evaluacion de datos con proveedores internos: Los
grupos de proveedores internos validan y califican los servicios que

ellos mismo proporcionan, en términos de calidad y prioridad.

Resultados

La negociacion de Acuerdos de Niveles de Servicio se espera que arroje

las siguientes decisiones en cuanto al proceso:

o Que sea encomendado a terceros (outsource)
+ Eliminado

o Mejorado

o Re-configurado/ re-definido

e Conservado tal cual es

Es cada vez mayor la relevancia que se otorga al establecimiento de los
Acuerdos de Niveles de Servicio y a la Administracion de Niveles de Servicio

gue ello conlleva. La implementacion de ANS y una adecuada gestion de

IcM Capitulo I, pagina 12 ESPOL



“DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE MAESTRIA EN GESTION DE LA
CALIDAD ISO 9001:2008 PARA EL PROCESO PRODUCTIVIDAD ¥ LA CALIDAD
DE ENTREGA DE ALIMENTOS ¥

COMPLEMENTOS NUTRICIONALES DEL

PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR”

niveles de servicio contribuyen al mejoramiento del nivel de competitividad de

las organizaciones de prestacion de servicios en general.

1.3.1.1.1 Encuesta

Es un método para obtener informacién de una porcién de la poblacién bajo
estudio, seleccionada a través de un método cientifico. La intencion de la
encuesta no es describir los individuos particulares quienes, por azar, son parte

de la muestra sino obtener un perfil compuesto de la poblacién

No hay una regla simple para el tamafio de muestra que pueda ser usada en
todas las encuestas, este dependera de los recursos disponibles y de los
objetivos de la investigacion. Las encuestas pueden ser clasificadas por su
método de recoleccidn de datos. Encuestas por correo, teleféonicas y

entrevistas en persona son las mas comunes.

Se pueden clasificar las encuestas también por su contenido. Algunas
encuestas se enfocan en las opiniones y actitudes, mientras que otras se
preocupan por caracteristicas o0 comportamiento reales. Las preguntas pueden

ser abiertas o cerradas, o usar una escala de evaluacion.

1.3.1.1.2 Escala SERVQUAL

El cuestionario basado en la escala SERVQUAL, fue desarrollado por
Zeithaml, Parasuraman y Berry en 1988. Este modelo que identifica las cinco
dimensiones basicas que caracterizan a un servicio, son representadas en un
cuestionario de 22 preguntas. Los datos obtenidos permiten identificar y
cuantificar las brechas mas importantes que determinan el grado de

satisfaccion en los clientes, y por lo tanto, la calidad de un servicio.
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El modelo SERVQUAL puede ser usado para medir la calidad del servicio en
una amplia variedad de empresas, ya que permite la flexibilidad suficiente para
adaptarse a cada caso en particular. La clave esta en ajustar el cuestionario a
las caracteristicas especificas de cada servicio en cuestion, de modo que los

resultados puedan identificarse directamente con la realidad de la empresa.

En base a la consolidacion de esta informacion se pueden identificar

tendencias que indiguen posibles oportunidades de mejora del servicio.

1.3.1.2 Entrevista

La entrevista es una fuente de investigacion cualitativa y se utiliza para recabar
informacion en forma verbal, a través de preguntas propuestas por el
entrevistador. Es un intercambio de informacion que se efectlia para obtener
informacion acerca de las necesidades y la manera de satisfacerlas, asi como
consejo y comprensién por parte del entrevistado para toda idea o método
nuevos. Silas personas a entrevistar se seleccionan cuidadosamente por sus
conocimientos, este método de investigacion puede brindar datos que no estan

disponibles de ninguna otra forma.

1.3.1.3 Diagramas de flujo

Los diagramas de flujo son una representacion simbdlica, mediante la cual se
representan los pasos que componen un procedimiento, estableciendo una
secuencia cronologica y clasificAndolos mediante simbolos segun su
naturaleza. Se les llama diagramas de flujo porque los simbolos utilizados se

conectan por medio de flechas para indicar la secuencia de la operacion.
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La creacion de un diagrama de flujo es una actividad que agrega valor, pues el
proceso que representa esta disponible para ser analizado, no sdlo por quienes
lo llevan a cabo, sino tambien por todas las partes interesadas que aportaran

nuevas ideas para cambiarlo y mejorarlo.

Los simbolos que se utilizan para graficar un flujograma son disefiados para
gue su interpretacion sea universal, no obstante, la simbologia utilizada para la
elaboracién de los diagramas es variable y es escogida segun criterio

discrecional de cada institucion.

El ANSI (American National Estandar Institute), es una organizacion privada sin
fines de lucro, que administra y coordina la normalizacién voluntaria y las
actividades relacionadas a la evaluacidon de conformidad en los Estados
Unidos. Esta organizacion ha desarrollado una simbologia para que sea
empleada en los diagramas orientados al procesamiento electronico de datos —
EDP- con el proposito de representar los flujos de informacion, de la cual se
han adoptado ampliamente algunos simbolos para la elaboracion de los
diagramas de flujo dentro del trabajo de diagramacién administrativa. Los

simbolos estandar normalizados por ANSI son:
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0oount

Representa el inicio y el fin de un programa.

Entrada/salida (cualquier tipo de introduccién de datos
en la memoria desde los periféricos “entrada”, o
registro de la informacion procesada en un periférico
“salida”.

Proceso (cualquier tipo de operacidon que pueda
originar cambio de valor, formato o posicion de la
informacion almacenada en memaoria, operaciones
aritméticas, de transferencia).

Decision (indica operaciones logicas o de comparacian,
dando como posible respuesta, si o no, segun sea el
caso).

Salida por impresora (Se utiliza en ocasiones en lugar
de E/S).

Conector (sirve para enlazar dos partes cualesquiera
de un ordinograma a través de un conector en la salida
y otro en la entrada).

Pantalla (se utiliza en ocasiones en lugar del simbolo
de E/S)

MAESTRIA EN GESTION DE LA
PRODUCTIVIDAD ¥ LA CALIDAD

Llamada o subrutina o un proceso predeterminado (una
subrutina es un maodulo independiente del programa
principal, que recibe una entrada procedente de dicho
programa, realiza una tarea y regresa, al terminar el
programa principal.

- » Indicador de direccién o linea de flujo (indica el sentido de
ejecucion de las operacicnes.

Grafico 1.3: Simbologia para diagramas de flujo

Fuente: Sitio electrénico: Los simbolos estandar normalizados por ANSI. Recuperado en Febrero

4,2012.

http:Hinformaticaiutav.wikispaces.comffile/view/Diagrama+de+flujo.doc
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1.3.2 Indicadores

Un indicador es un valor que se obtiene comparando datos relacionados,
referentes al comportamiento de una actividad o proceso, dentro de un periodo
de tiempo especifico, que sirve para tomar decisiones o acciones correctivas
inmediatas en caso de ser necesario. Los indicadores de gestion son aplicados

a un sistema, proceso, subproceso o actividad.

La publicacién Administracion y control de la calidad (James R. Evans, et al,
2000) enfatiza la importancia de los indicadores para el éxito del negocio, por lo
gue unos indicadores efectivos de desempefio deben orientarse hacia las
estrategias del negocio y actuar sobre ellas; esto es, que den la base para
decisiones al nivel en el cual se aplican. Asi también, deben ser impulsados
por factores que determinen lo que es importante para el éxito del negocio,
como:

o La naturaleza de los productos y servicios de la empresa

o Los clientes principales

o Los mercados principales

o Los requerimientos de la calidad clave para el cliente

o La posicion en el mercado y en el entorno competitivo

o Las instalaciones y tecnologias

o Los proveedores

o El entorno de reglamentacién

o Oftros factores, como la innovacién en los productos, la dinamica de

la rama industrial

Ademas de tener una sdlida relaciéon con los requerimientos del cliente, los
indicadores deben ser faciles de comprender y de interpretar, deben proveer
una ayuda real para la toma de decisiones, permitir analisis comparativos y ser
de aplicacién econdmica. Los indicadores para clientes internos son de igual

importancia ya que tienen relacion directa con la realizacion del servicio.
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1.3.2.1 Formulacion de indicadores

La evaluacion y seguimiento son insumos basicos para tomar decisiones y
mejorar los resultados. Para lograr resultados se debe medir, a través de
indicadores adecuados. A continuacidon una metodologia sencilla para el

establecimiento de indicadores:

Lo primero es identificar qué es lo que se quiere medir con el indicador, para lo
gque hay que tomar en cuenta cual es la politica, programa o proyecto que se
desea evaluar, qué aspecto se desea evaluar y qué es lo que especificamente

interesa evaluarse de ese aspecto seleccionado.

Una vez definido qué se quiere medir, se puede elaborar el indicador,
estableciendo las variables que conformaran el indicador y la relacion entre

ellas para que produzcan la informacion que se necesita.

Una vez puesto el nombre del indicador es conveniente realizar un control de
calidad del indicador escogido para saber si expresa lo que se quiere medir en
forma clara y precisa, si es relevante con lo que se quiere medir y si la
informacion que provee es suficiente para explicar el logro del objetivo. Es
importante que la informacidén acerca del indicador esté disponible y que se

pueda monitorear.

También es importante analizar el método que se utilizara para recolectar y
actualizar la informacion y los usos que tendra del indicador, como por ejemplo:
controlar el avance general de una politica o proyecto, tomar decisiones para
ajustar el programa, la politica o proyecto, reportar avances a un tercero, tomar
decisiones presupuestales asociadas a una politica o proyecto, o todos los

anteriores.

Se debe igualmente definir los responsables de producir la informacion

asociada al indicador, de recolectarla, analizarla y preparar los reportes
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asociados con el indicador y tomar en cuenta si existen necesidades

tecnoldgicas o de entrenamiento para la recoleccion de la informacion.

Finalmente, el registro adecuado de la informacién de un indicador es esencial
para su agil acceso y actualizacion, asi como para consolidar la memoria

institucional de la entidad.

1.4. MEJORA DEL PROCESO

Dado que el mejoramiento es el fin de un analisis de proceso, las herramientas
gue se utilicen deberan permitir:

o Eliminacién de la burocracia

o Eliminacién de tareas administrativas innecesarias

o Eliminacién de la duplicacién

o Evaluacion del valor agregado. (Eliminar las actividades que no

agreguen valor y optimizar las que agreguen valor).

o Simplificacién

o Reduccién del tiempo de ciclo del proceso

o Estandarizacién

o Automatizacion y/o mecanizacion.

Una vez definido y diagramado el proceso, se realiza un analisis del valor
agregado cliente-empresa, analizando en tiempo las actividades que agregan
valor al cliente, las que agregan valor a la empresa, las actividades de
preparacion, de inspeccion y de archivo, con la finalidad de lograr un indice el
valor agregado adecuado para el cliente y para la empresa, a través de la
aplicacion de un modelo que:

o Cambie la secuencia de las actividades

o Reduzca el numero de interrupciones

o Mejore las politicas de tiempo de procesamiento

o Establezca prioridades.
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James Harrington, en su publicacién “Mejoramiento de los procesos de la

empresa”, 1993, recomienda cinco fases para el mejoramiento de los procesos:

o Seleccionar los procesos criticos y nombrar responsables.

o Comprender el proceso. definir alcance, definir limites,
entrenamiento, visidn general del proceso, definir medios de
evaluacion, elaborar diagramas de flujo, reunir datos de costo, tiempo
y valor, realizar repasos del proceso, solucionar diferencias,
actualizar la documentacion de proceso

o Mejorar la eficacia, efectividad y adaptabilidad del proceso.

o Medir y controlar el proceso: desarrollar mediciones y objetivos del
proceso, establecer un sistema de retroalimentacion y realizar
periddicamente la auditoria del proceso.

o Mejorar continuamente: calificar el proceso, llevar a cabo revisiones
periddicas, eliminar los problemas del proceso, evaluar el impacto del
cambio sobre la empresa y los clientes, y, entrenamiento avanzado al

equipo.

La preparacion del terreno para el mejoramiento consiste en la realizacion de

las siguientes actividades:

+ Identificacion de los procesos criticos de la empresa
Por lo general, dentro de una organizacion coexisten dos tipos de procesos
de la empresa. Uno de ellos esta organizado a lo largo de las lineas
funcionales, recibe su material de un solo departamento y genera su
produccion dentro de este. Estos procesos simples normalmente son
subprocesos de procesos de la empresa mucho mas complejos,

denominados procesos interfuncionales.

Los procesos interfuncionales fluyen horizontalmente a través de varias

funciones o departamentos. Por regla general, ninguna persona tiene
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individualmente |la responsabilidad final de todo el proceso. La alta gerencia
debe comenzar por enumerar solo aquellos procesos de la empresa que
son necesarios para dirigirla. Los procesos de una organizacion tipica
deben incluir: desarrollo de nuevos productos, divulgacion del disefio de
productos, planeacion de la produccion, administracion de materiales,
contratacion, facturacién y cobros, servicio postventa, entrenamiento de los

recursos humanos, analisis de las necesidades del cliente.

s Seleccion de procesos para el mejoramiento
Uno o mas de los siguientes sintomas sera la razon para seleccionar un
proceso para mejoramiento:
o Problemas y/o quejas de los clientes externos
o Problemas y/o quejas de los clientes internos
o Procesos de alto costo
o Procesos con tiempo del ciclo prolongado
o Existe una mejor forma conocida
o Existen nuevas tecnologias.
o Direccién de la gerencia con base en el interés de un gerente que
desea aplicar la metodologia o involucra un area que de lo contrario

no se comprometeria.

La seleccion de los procesos criticos depende de cinco aspectos:
o Impacto en el cliente
o Indice de cambio
o Condiciones de rendimiento
o Impacto sobre la empresa

o Impacto sobre el trabajo
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+ Representacion de los procesos
El analisis de tareas y su documentacién con frecuencia revela nuevos
proveedores para el proceso. Esto también proporciona indicaciones
acerca de la manera de mejorar el proceso. El analisis de tareas debe
prepararse conjuntamente con la persona que realiza la actividad, por
cuanto este es el Unico modo de saber codmo se esta efectuando la
actividad; la persona que lleva a cabo la actividad posee la mejor

comprensién de los aspectos involucrados.

+ Revision del proceso
El siguiente cuestionario se aplica para la revisién del proceso:

o ¢,Cuales son los inputs que se requieren?

o ¢ Qué entrenamiento recibio?

o ¢ Qué hace usted?

o ¢,Como sabe usted que su output es bueno?

o ¢ Qué retroalimentacién recibe usted?

o ¢Quiénes son sus clientes?

o ¢ Qué le impide realizar un trabajo libre de errores?

o ¢ Qué puede hacerse para facilitar su trabajo?

o ¢,Como hace usted para que sus proveedores sepan cuan bien estan
trabajando?

o ¢,Como utiliza su output?

o ¢ Qué sucederia si usted no ejecutara el trabajo?

o ¢ Harevisado la descripcion de su trabajo?

o ¢Qué sucederia si cada uno de sus proveedores dejara de
suministrarle el input?

o ¢ Qué cosas cambiaria si fuese el jefe?
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Los resultados de la revision del proceso deben incluir:

o Diferencias entre el proceso documentado y la practica actual

o Diferencias en la forma en la cual los empleados realizan la actividad

o ldentificacion de empleados que necesitan reentrenamiento

o Mejoramientos que se sugieran para el proceso

o Puntos de evaluacién y medidas del proceso

o Actividades que es necesario documentar

o Problemas del proceso

o Obstaculos para el mejoramiento del proceso

o Proveedores que tienen inputs dentro del proceso

o Requerimientos internos del proceso

o Tiempo del ciclo transcurrido, tiempo del ciclo de la actividad

o Nuevos programas de entrenamiento indispensables para respaldar
el proceso actual.

o Cédmo deberian recibir los proveedores los datos de retroalimentacion

o Diagrama de flujo de las tareas.

» Estandarizacion de los procesos

Los estandares establecen limites de autoridad y responsabilidad y deben
comunicarse a los empleados. La estandarizacién requiere que la
documentacion indique como va a efectuarse el proceso, qué entrenamiento

requiere el personal y en qué consiste el desempefio aceptable.

¢ Medicion de los procesos

Son los resultados que se obtienen de los recursos empleados. Con
frecuencia, éstos estan relacionados directamente con los clientes: internos/o
externos, e indican el acierto con que el output de una actividad o grupo de
actividades satisface las expectativas del cliente. Un proceso efectivo genera
constantemente productos y servicios que satisfacen o sobrepasan las

necesidades y expectativas del cliente con baja variabilidad en el proceso.
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Para establecer medidas de efectividad, hay que investigar qué desea el cliente
(exactitud, puntualidad, confiabilidad, servicio con personas atentas, corteses,

conocedoras y con poder de decisién, etc.)

1.5 DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001:2008

Un sistema de gestion de calidad es una forma de trabajar, mediante la cual la
empresa se asegura de cumplir las necesidades de sus clientes, para lo cual

planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus procesos.

El trabajar bajo el esquema de un sistema de gestién de calidad conlleva
muchos beneficios, como |a mejora continua de |la calidad de los productos y/o
servicios que se ofrecen, la atencién oportuna a los usuarios, procesos
transparentes, asegurar el cumplimiento de los objetivos en apego a las
normas vigentes, reconocimiento de la importancia de los procesos y sus
interacciones, trabajo con enfoque de procesos, adquisicion de insumos acorde
con las necesidades, delimitacion de las funciones del personal, mejores
niveles de satisfaccién del cliente, aumento de la productividad, reduccion de

costos, entre otros.

Un sistema de gestion de calidad, basado en los requisitos de la norma ISO
9001, observa la siguiente secuencia para asegurar un proceso planificado:
Conocimiento acerca de la norma; comparar el sistema actual con los
requerimientos de la norma, hacer un perfil del plan y preparar un programa de
implementacién; documentar el SGC, desarrollar un manual de calidad, asi
como los procedimientos requeridos para el sistema, capacitar a los empleados
acerca del cumplimiento de la norma ISO 9001 y los requerimientos del sistema
implantado; demostrar la eficacia del sistema a través de auditorias internas,

formando y capacitando a un equipo auditor interno, para esta etapa.
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El documento ISO/TC 176/SC 2/N 525R2 ofrece “Orientaciones sobre los
Requisitos de Documentacion de la Norma 1SO 9001:2008”, con el propésito de
explicitar la intencién de la norma en lo relativo a la documentacion y hace
énfasis en el hecho de que la Norma ISO 9001, requiere (y siempre ha
requerido) un “sistema de gestién de la calidad documentado” y no un “sistema

de documentos”.

El apartado 4.1 de la Norma ISO 9001:2008 Requisitos generales requiere a la
organizacion “establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de
gestidon de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los

requisitos de esta Norma Internacional’”.

El apartado 4.2.1 Generalidades indica que la documentacion del sistema de

gestidn de la calidad debe incluir:

¢ Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de
objetivos de la calidad
o Los requisitos para la politica de la calidad se definen en el apartado
5.3 de la Norma ISO 9001:2008. La politica de la calidad
documentada, tiene que ser controlada de acuerdo con los requisitos
del apartado 4.2.3.
o Los requisitos para los objetivos de la calidad se definen en el
apartado 5.4.1 de la Norma [1SO 9001:2008. Estos objetivos de la
calidad documentados estan también sujetos a los requisitos de

control de los documentos del apartado 4.2.3.

+» Manual de la calidad
o El apartado 4.2.2 de la Norma ISO 9001:2008 especifica el contenido

minimo de un manual de la calidad. El formato y la estructura del
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manual es decisién de cada organizacion, y dependera del tamafio,
cultura y complejidad de la misma.
o El manual de la calidad es un documento que tiene que ser

controlado de acuerdo con los requisitos del apartado 4.2.3.

» Procedimientos documentados
La Norma ISO 9001:2008 requiere especificamente que la organizacion
tenga “procedimientos documentados” para las seis actividades siguientes:
4.2.3 Control de los documentos
4.2.4 Control de los registros
8.2.2 Auditoria interna
8.3 Control del producto no conforme
8.5.2 Accidn correctiva

8.5.3 Accion preventiva

Estos procedimientos documentados deben controlarse de acuerdo con los

requisitos del apartado 4.2.3.

+ Documentos que requiere la organizaciéon para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacioén y control de sus procesos
Con el fin de que una organizacion demuestre la implementacion eficaz de
su SGC, puede ser necesario desarrollar documentos diferentes a los
procedimientos documentados. No obstante, los Unicos documentos

mencionados especificamente en la Norma |SO 9001: 2008 son:

Politica de la calidad (apartado 4.2.1 a)
Objetivos de la calidad (apartado 4.2.1 a)
Manual de la calidad (apartado 4.2.1 b)

Existen varios requisitos de la Norma SO 9001:2008 con los que una

organizacion podria aportar valor a su SGC y demostrar conformidad
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mediante la preparacion de otros documentos, incluso cuando la norma no

los exige especificamente. Algunos ejemplos son:

o Mapas de proceso, diagramas de flujo de proceso y descripciones de
proceso.

o QOrganigramas

o Especificaciones

o Instrucciones de trabajo y de ensayo/prueba

o Documentos que contengan comunicaciones internas

o Programas de produccién

o Listas de proveedores aprobados

o Planes de ensayo/prueba e inspeccion

o Planes de la calidad

Todos estos documentos deben controlarse de acuerdo con los requisitos

del apartado 4.2.3 y 4.2.4, segun sea aplicable.

*» Registros

o Las organizaciones son libres de desarrollar otros registros que
puedan necesitarse para demostrar la conformidad de sus procesos,
productos y del sistema de gestién de la calidad.

o Los requisitos para el control de los registros son diferentes de
aquellos que existen para otros documentos, y todos los registros
tienen que controlarse de acuerdo con los del apartado 4.2.4 de la
Norma [SO 9001:2008.
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CAPITULO Il

ANALISIS DEL PROCESO DE ENTREGA DE
ALIMENTOS

2.1 ANALISIS DEL PROCESO

El Programa Nutriendo al Ecuador atiende a su publico objetivo: nifios y nifias
entre 6 y 59 meses y personas mayores de 65 afios ubicados bajo la linea de
pobreza en todo el territorio nacional. En funcién del control necesario, se ha
levantado un procedimiento detallado de la entrega que consta de 18 pasos o
actividades, las cuales en su conjunto toman hasta 90 dias en ser

desarrolladas para cada entrega.

De conformidad con la Norma ISO 9001 2008, un proceso es una actividad o
conjunto de actividades que se gestionan para transformar elementos de
entrada en resultados. El enfoque basado en procesos requiere la aplicacion
de procesos en la organizacion, su identificacién e interaccion, a fin de

conseguir los resultados requeridos.

La satisfaccién del cliente es el factor determinante de la identificacion,
aplicacion y seguimiento de los procesos necesarios. Estas acciones deben

tender hacia la mejora continua.

Aplicar la mejora continua en la organizacion es necesario para evitar el
entrampamiento en los moldes que dieron origen logros pasados. Hoy los
cambios son mas veloces y significativos, por lo tanto, continuar viendo los
procesos con los paradigmas del pasado llevara a la organizacién a la pérdida
de competitividad y luego a su desaparicion. Revisar y criticar los paradigmas

pasados se hace una necesidad y una obligacion.

ICM Capitulo I1, pigina 28 ESPOL



“DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE MAESTRIA EN GESTION DE 1A
CALIDAD IS0 9901:2008 PARA EI PROCESO DE PRODUCTIVIDAD Y 1A CALIDAD
ENTREGA DE ALIMENTOS Y COMPLEMENTOS

NUTRICIONALES DEL PROGRAMA NUTRIENDO

AL ECUADOR”

La mejora continua implica alistar a todos los involucrados en una estrategia
destinada a mejorar de manera sistematica los niveles de calidad vy
productividad, reduciendo los costos y tiempos de respuestas, mejorando los
indices de satisfaccion de los clientes y consumidores para mejorar los
rendimientos sobre la inversién y en el caso de las entidades publicas, su

participacion en el presupuesto del Estado.

Por mucho tiempo, las instituciones publicas o privadas le han dado mayor
importancia al cliente externo, que al cliente interno, pero es necesario
establecer en la cultura organizacional la premisa de que sin un cliente interno

satisfecho y motivado dificiimente lograremos un cliente externo satisfecho.

En toda institucion hay departamentos y personas que suministran productos a
otros. Los que lo reciben se llaman “clientes” aunque no compren el producto o

accedan al servicio. Juran (1990).

Los clientes internos son aquellas personas dentro de la institucién, que por su
ubicacion recibe de otros algun producto o servicio, que debe utilizar para

alguna de sus labores.

El proceso de entrega de alimentos incluye a varios actores aparte de los
beneficiarios del Programa, por lo tanto, la propuesta de mejora debe
considerar los criterios de estas partes involucradas, para lo cual, se plantea
establecer acuerdos de niveles de servicios del proceso de entrega de
alimentos, esto permitira conocer y procesar informacion respecto a las
necesidades de las partes involucradas en el proceso y por lo tanto, identificar
oportunidades de mejora, siempre que estas no comprometan la satisfaccion

de los beneficiarios del Programa.

Los acuerdos de niveles de servicio se haran a nivel interno, considerando al

proceso de entregas en una unidad que provee servicios al interior del
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Programa, cabe indicar, que el al ser parte del proceso de entregas, los aliados

locales se consideran para este efecto, parte de Nutriendo al Ecuador.

En términos generales, los acuerdos de niveles de servicio del proceso deben
reducir la brecha entre la expectativa del servicio y la percepcion del cliente en

el proceso de entregas, se deben considerar y establecer los siguientes puntos:

« Tipo de distribucion, segun los productos que distribuye el Programa,
existen dos posibilidades de distribucién, intensiva - directa, es decir, a
todos los puntos de entrega posible y por el contrario, a través de puntos
de distribucién, donde los aliados establecen mecanismos de entrega a
todos los puntos de su territorio a partir de una entrega consolidada en
un solo lugar.

« Productos a distribuirse, la cadena de abastecimiento del Programa
tiene ciertas restricciones para productos perecederos, medicamentos y
para aquellos que requieren cadena de frio, en ese sentido es
importante establecer, previo a cualquier proyecto de entrega de
productos, cuales son las posibilidades logisticas reales del Programa.

« Frecuencia de distribucién, segun la intervencion de los proyectos en
campo, se deben provisionar los recursos suficientes para llevar a cabo
los procesos de entregas.

« Acompahamiento y asistencia del personal técnico de la Direccién de
Proteccion. EIl Programa cuenta con personal tecnico y aliados locales
capacitados, sin embargo, es necesario reforzar el proceso a través de
asesorias especializadas en el proceso de entregas, al no poder ofrecer
un acompafiamiento permanente, es necesario acordar cual es el nivel
adecuado y los canales de comunicacién pertinentes a necesidades
especificas o problemas que pudieran presentarse.

« Tiempos de respuesta, en principio, éstos se establecen segun la
complejidad en la elaboracién y cuando aplica, en los tiempos de
importacion de los productos luego es necesario determinar el tipo de

distribucidn y por lo tanto el tiempo estimado para concluirla.
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« Disponibilidad del proceso, se deben considerar las capacidades
logisticas tanto de almacenamiento como de transporte previo al
desarrollo e implementaciéon de los proyectos, a fin de establecer

propuesta de aplicacion real en campo.

2.1.1 Definicion de la investigacion para el establecimiento de
los niveles de servicio del proceso de entregas de alimentos

Se consideran para la definicion de la investigacion tres componentes:
+ Objetivo de la investigacién
¢ Hipotesis

¢ Alcance y limites de la investigacion

2.1.1.1 Objetivo de la investigacion

Sobre la base de la identificacidon de los actores involucrados en el proceso
de entregas de alimentos, de quienes se obtendra la informacion para el
mejoramiento, se desarrollara una investigacion que permita conocer, de
manera general, la percepcion sobre la calidad del proceso y los puntos que

se consideren necesarios para su mejoramiento.

2.1.1.2 Hipotesis de la investigacion

Si bien el proceso de entregas de alimentos ha sido constantemente
reformulado, en funcién de las necesidades de los beneficiarios del
Programa, nunca se han establecido acuerdos entre las partes
involucradas, por lo tanto, la investigacién parte del supuesto de que la
informacion obtenida contribuira de manera significativa y real a desarrollar
una propuesta de mejoramiento que contemple las necesidades de todos
los interesados, a la vez que permitira tener una visién mas profunda de la

problematica que ocasiona la ejecucién de las entregas de alimentos.
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2.1.2 Alcance y limites

La investigacion buscara los criterios de tres partes involucradas:
¢ Coordinacion Nacional del Programa Nutriendo al Ecuador
¢ Directores de areas del Programa que gestionan los procesos que
incluyen entregas de alimentos.
+ Aliados locales, a través de los cuales se realizan las entregas de

alimentos

La Coordinacion Nacional del Programa Nutriendo al Ecuador
Es fundamental conocer el criterio de la maxima autoridad del Programa

ya que en esta instancia se canalizan las politicas y objetivos de
instancias superiores como el Ministerio Rector, el Ministerio
Coordinador, Poder Ejecutivo; se generan las politicas y objetivos
propios y las estrategias para conseguirlos. De igual manera se aplicara
como metodologia para la obtencidn de informacion la entrevista

personal con el Coordinador Nacional.

Las Direcciones involucradas al proceso de entregas
Segun el mapa de procesos del Programa, las direcciones ejecutoras de

los proyectos que involucran procesos de entrega de complementos y
suplementos alimentarios son tres: la Direccidn de Nutricion, la Direccion
de Formacién en Alimentacién Saludable y la Direccion de Proteccion
Alimentaria, esta Ultima encargada del la logistica de la entrega de los

productos.

Se convierte entonces el proceso de entrega de alimentos en un
componente al servicio de los proyectos que se desarrollan a través de
las Direcciones de Formacién y de Nutricién. En ese sentido, los
acuerdos de niveles de servicios deberan también contar con los aportes
de estas Direcciones, para lo cual, se realizaran entrevistas que nos
permitan conocer las necesidades o los ajustes que requiere el proceso

de entregas desde el punto de vista de los involucrados.
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Los aliados locales

En el Programa Nutriendo al Ecuador, los Gobiernos Parroquiales son
las entidades encargadas, bajo supervision, de entregar aportes
alimentarios a los beneficiarios. Son instituciones conformadas por un
presidente, un vicepresidente y 3 vocales, los cuales son elegidos
mediante voto popular a nivel parroquial; adicionalmente cuentan con 1

persona contratada para la secretaria.

El nimero de aliados locales a nivel nacional se estima en 791, es
necesario recordar que el Programa atiende Unicamente a parroquias
rurales, debido a la concentracion del indice de pobreza en estas

localidades.

Sobre el universo de 791 juntas parroquiales de aplicara una encuesta
telefénica que buscara detectar, con informacion primaria, las

oportunidades de mejora del proceso.

2.2 TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion exploratoria es utilizada cuando se estan buscando indicios
acerca de la naturaleza general de un problema, las variables que deben

ser consideradas y las posibles alternativas de decision.

En general, el uso de investigacion exploratoria se hace cuando las bases
de informacién son vagas, pudiendo también existir una hipétesis de

investigacion no definida.

Tomando en cuenta el alcance limitado del estudio en términos de tiempo y
profundidad, ya que sodlo busca definiciones sobre un proceso de toda la
organizacion, se utiliza la investigacion exploratoria para la obtencién de la

informacién necesaria.
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2.2.1 Encuestas

MAESTRIA EN GESTION DE 1.4
PRODUCTIVIDAD Y LA CALIDAD

Las encuestas se utilizaran para determinar el nivel de servicio actual

ofrecido por el Programa y cuales son las oportunidades de mejora. Debido

a la dispersién de los sujetos de estudio, se practicaran de manera

telefonica.

2.2.1.1 Diseno de la muestra

En el cuadro a continuacion se puede identificar el nimero de Gobiernos

Parroquiales por provincia:

PROVINCIA CANTIDAD
Azuay 60
Bolivar 19
Canfar 26
Carchi 26
Chimborazo 44
Cotopaxi 33
El Oro 49
Esmeraldas 56
Guayas / Santa Elena 38
Imbabura 36
Loja 75
Los Rios 15
Manabi 93
Morona Santiago 47
Napo 18
Orellana 28
Pastaza 18
Pichincha / Santo Domingo 60
Sucumbios 25
Tungurahua 44
Zamora Chinchipe 21
TOTAL 791

Tabla 2.1 Parroquias por provincia

Fuente: Programa Nutriendo al Ecuador
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Al universo total de sujetos (791) se aplica la formula para determinar la

muestra de universos finitos y se establece un proporcional directo de

sujetos estudiados de acuerdo a la cantidad de gobiernos parroquiales

por cada provincia. Este método se considera adecuado ya que la

investigacion pretende mejorar el procedimiento Unico de entregas a

nivel nacional a través de la tabulacién global del las encuestas, por lo

tanto, no es necesario establecer muestras individuales por cada

provincia ya que no se realizaran analisis comparativos.

La formula aplicada es la siguiente:

7% pgN

T (N-DE?+Z7pq
( g

Donde:

n
Z
P
q:
N
E

Tamano de la muestra
Nivel de confianza 1,96
Variabilidad positiva 0,5
Variabilidad negativa 0,5
Tamafio de la poblacién 791
Error 0,5

Se debe considerar que el nivel de confianza utilizado en la investigacion

es el 95%, que en la Tabla de Distribucion Normal corresponde a Z =

1,96

El porcentaje de error permite establecer el riesgo del estudio, si se

considera como cero, la muestra es del mismo tamafo que la poblacién,

normalmente se acepta un error entre el 4% y el 6%. Se debe tomar en

cuenta que el error y la confianza no son complementarios.
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La variabilidad de las encuestas es positiva y negativa, denotadas con

las letras p y q respectivamente, las cuales deben ser complementarias,

es decir, su suma es siempre igual a 1.

Ya que no existen antecedentes sobre la actual investigacion, la

variabilidad parap y q es 0,5.

El resultado de la aplicacién de la formula es en n = 259, es decir, se

tomaran 259 encuestas a nivel nacional.

Se establece el siguiente distributivo para la toma de informacién:

PROVINCIA CANTIDAD | PROPORCION | MUESTRA

Azuay 60 8% 20
Bolivar 19 2% 6
Caiiar 26 3% 9
Carchi 26 3% 9
Chimborazo 44 6% 14
Cotopaxi 33 4% 11
El Oro 49 6% 16
Esmeraldas 56 7% 18
Guayas / Santa Elena 38 5% 12
Imbabura 36 5% 12
Loja 75 9% 25
Los Rios 15 2% 5
Manabi 53 7% 17
Morona Santiago 47 6% 15
Napo 18 2% 6
Orellana 28 4% 9
Pastaza 18 2% 6
Pichincha / Santo Domingo 60 8% 20
Sucumbios 25 3% 8
Tungurahua 44 6% 14
Zamora Chinchipe 21 3% 7
TOTAL 791 100% 259

Tabla 2.2 Muestra
Fuente: Elaboracion propia
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La eleccion de los Gobiernos Parroquiales dentro de cada provincia se
hace de manera aleatoria segun el siguiente procedimiento:

+ Ordenarlos alfabéticamente por cada provincia

+ Dividir los gobiernos parroquiales para el nimero de la muestra

+ Seleccionar en base a los intervalos determinados por el numero

obtenido de la division

Por ejemplo, la Provincia de Zamora tiene 21 gobiernos parroquiales y la
muestra proporcional se estima en 7, por lo tanto, el intervalo sera 3. En

la siguiente tabla se resaltan los sujetos seleccionados:

PARROQUIAS EN ZAMORA CHINCHIPE
Chicana

Chito

Cumbaratza

El Chorro

El Guisme

El Porvenir Del Carmen

Guadalupe

Imbana

La Chonta

La Paz

Los Encuentros
Pachicutza

Pucapamba

Sabanilla

San Carlos de las Minas
San Francisco De Vergel
Timbara

Tundayme

Tutupali

Valladolid

Zurmi

Tabla 2.3 Ejemplo de seleccion aleatoria
Fuente: Elaboracion propia

En caso de no poder aplicar la encuesta, se tomara a alguna de las otras
parroquias dentro de la provincia, a criterio del encuestador.
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2.2.2 Entrevistas

Las entrevistas se utilizan para recabar informacién en forma verbal a la
Coordinacion Nacional y a las Direcciones de Nutricidon y Formacion en

Alimentacion Saludable del Programa Nutriendo al Ecuador.

Se realizan con preguntas abiertas de manera que el entrevistado sea
quien desarrolle el tema a partir del cuestionario sugerido. Quienes
responden pueden ser Directores o empleados de las Direcciones, los
cuales son usuarios actuales del sistema existente o aquellos que
proporcionaran datos o seran afectados por la aplicacion propuesta. Las

entrevistas de realizan en forma individual.

2.2.2.1 Preguntas para entrevista a la Coordinacion Nacional

¢ Ha evaluado usted el proceso de entrega de alimentos?

+ ,Considera que el proceso de entregas esta de acuerdo a las

necesidades del Programa en términos de gestidn estratégica?

o ;Considera usted que el proceso de entregas se ajusta a las

hecesidades de los clientes?

o ;Cree usted que el proceso de entregas le brinda suficiente

soporte a las estrategias del Programa?

» Mencione dos aspectos que deben mejorar a corto plazo
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2.2.2.2 Preguntas para entrevista a las Direcciones involucradas al
proceso de entregas

¢ Ha evaluado usted el proceso de entrega de alimentos?

+ ,Considera que el proceso de entregas esta de acuerdo a las
necesidades del Programa en términos de gestidon de los

proyectos?

o ;Considera usted que el proceso de entregas se ajusta a las

hecesidades de los clientes?

o ;Cree usted que el proceso de entregas le brinda suficiente

soporte a los Proyectos del Programa®?

» Mencione dos aspectos que cree deben mejorar a corto plazo

2.2.2.3 Encuesta para los aliados locales

Se ha desarrollado un cuestionario de 16 preguntas, 15 de las cuales
buscan determinar el grado de acuerdo con afirmaciones propuestas
respecto a la interaccidon del Programa con los aliados locales en el
proceso de entrega de alimentos. La ultima pregunta pretende que, de
manera concisa, los aliados mencionen dos aspectos para mejorar el

proceso.

A continuacion el formato para la encuesta aplicada:
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PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADDR
CLIESTIONA&RIO PARA LAS ILINTAS PARRCGOUIALES
(1 nada de acuerds, ¥ muy de aruerdo)

Parroquia: Mombee de 13 parroguia

1 2 3 4 5 3 ?
TOT AL MUY EN EN I ACUERDO NI OE ACLERDO FALMY DE TOTAL
DETACUERDD | DESACUERDD | DESACUERDO | DESACUERDO ACLUERDO ACUERDO

El Gohiernn Parrnguial conoce lns términns del
convenio para el proceso de enirega de
alimentas

El Frograma le capacitd sobre el proceso de
entrega de alimentos

Ef personal del Gobiernn Parroquial eomprende
todo el proceso para la entrega de los slimenties

El Gobierno Parroquial conace con la dehida
anticipacidn las fechas de las entregas

Los beneficdarios del Programa conocen con la
dehida antidipacidn las fechas de entrega de los
afimentos

El personal de la Junta sabe en qué condiciones
debe guardar los glimentos para gue no se
deterinren

El personal del Programa le ayuda a organizar
una entrega de productos ordenada

El Gobierno Parroguial cuenta con fos producios
para la entrega can la debida anticipacidn,

Los productos para la entrega llegan en buen
estado

L=

d

La cantidad de produrtos entregadns
corresponde a la cantidad de peblacidn atendida
&n la Junta Parroguial

Los productos gue se entregan son aceptados
par los beneficiarios

12

El personal de la Junta sahe qué hacer eon el
producto schrante

13

El personal de la Junta manaia sin problemas los
documentos de respaldo de las entregas

En el padron constan las personas que deben ser
atendidas

15

Mencione dos asgectos a mejorar en el corto plazo

ICM

Tabla 2.4 Encuesta aplicada
Fuente: Elaboracion propia
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Adicionalmente, se medira el nivel de satisfaccion a través de estas
preguntas considerando como no satisfactorias las respuestas ubicadas
desde la categoria uno hasta la cuatro y como nivel satisfactorio las
respuestas ubicadas desde la categoria cinco hasta la siete. De esa
manera podremos contar con informacién objetiva sobre cada pregunta,
proponer acciones sobre los porcentajes de insatisfaccion mas criticos y

obtener un promedio de satisfaccion general.

2.3 RESULTADOS

2.3.1 Resultados de la entrevista a la Coordinacion Nacional de
Nutriendo al Ecuador

En funcién de las preguntas abiertas planteadas, la Coordinacién Nacional

plantea:

» Debido a que no se han presentado problemas en términos de
cuestionamientos por parte de los organismos de control del Estado,
no se ha hecho una ninguna evaluacion del proceso de entrega, mas
alla de la evaluacion semestral que se hace al Director del Area, la
cual no refleja las posibilidades de mejora del proceso.

» En el marco del numero de proyectos del Programa y en funcién de
las necesidades de informacién validada por parte de la Contraloria
General del Estado, considera que el proceso se adapta al
requerimiento estratégico, sin embargo, las propuestas del Programa
se revisan constantemente y, en caso de requerir esfuerzos
adicionales, el hecho de que el proceso de entregas tome alrededor
de tres meses, se considera un limitante para la implementacién de
otras estrategias.

+ La Coordinacion considera ademas que cuenta con un proceso que

cumple con las necesidades en términos de calidad de productos
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ofrecidos a los beneficiarios, no obstante, lo considera limitado para
casos en los que se requiera incrementar la frecuencia de entregas
por ejemplo para la entrega de productos perecederos. La intencion
del Programa, respecto a las entregas de alimentos, aparte de cubrir
el déficit alimentario, es la de mejorar el estado nutricional de las
personas atendidas a través de la formacién en alimentacion
saludable, como parte de estas acciones, podria implementarse la
entrega de productos frescos, como frutas y verduras, en cuyo caso,
la frecuencia de entrega debe incrementarse y por lo tanto, el
proceso de entregas debe reducir en términos de tiempo.

o El Proceso de entregas de alimentos brinda soporte a las estrategias
actuales del Programa en términos de efectividad de entrega sin
embargo tiene actividades que deben revisarse a fin de incrementar

el agregado de valor del area.

2.3.2 Resultados de la entrevista a las Direcciones de
Nutricion y Formacién de Nutriendo al Ecuador

En funcién de las preguntas abiertas planteadas a las Direcciones de

Formacion y Nutricidén se plantea:

+ No se ha hecho una evaluacion formal por parte de las Direcciones
pero consideran que es un limitante para su planificacion la
necesidad de atar sus estrategias a las entregas de alimentos,
preferirian de alguna manera que el Programa abra las convocatorias
a la poblacién para implementar otras estrategias independientes.

o Si se revisa el tiempo que lleva el proceso de entregas, se puede
determinar que estas actividades limitan la capacidad del equipo
técnico para otras estrategias, incluyendo oportunidades de

capacitacion, intercambios entre equipos provinciales por lo cual
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resulta dificil fortalecer los conocimientos del personal y poder
ampliar el ambito de accién del Programa.

» Muchas de las actividades del proceso de entregas se enfocan en la
recuperacion y analisis de la informacion de respaldo, la mismas que
podrian minimizar su tiempo a través del refuerzo de las capacidades
de los aliados locales para mejorar la calidad de la documentacion y
asi evitar que se realicen revisiones exhaustivas que conllevan
tiempo y recursos aprovechables de otras maneras.

o Se considera que el disefio del proceso soporta las estrategias del
Programa en términos de posibilidades logisticas, pues se aprovecha
a nivel nacional con un nivel de respuesta excelente en llegada a

puntos distantes o de dificil acceso.

2.3.3 Resultados de las encuestas realizadas a los
gobiernos parroquiales

Pregunta 1: El Gobierno Parroquial conoce los términos del

convenio para el proceso de entrega de alimentos

La operacion de entrega de productos a través de los gobiernos
parroquiales esta normada por un convenio de cooperacion que detalla
las atribuciones de las partes. Los términos de los convenios deben ser
totalmente comprendidos por los aliados locales, caso contrario se

pueden presentar problemas incluso de orden legal.

El nivel de conocimiento de los convenios facilita la operacién pues las
contrapartes consideran las consecuencias, incluso econémicas de los
incumplimientos y las fallas en el proceso, por lo tanto, si los aliados
tienen un conocimiento preciso de los convenios, se requiere menos
seguimiento a la junta y se direccionar los esfuerzos del personal técnico

directamente hacia atender a la poblacion.

ICM Capitulo 11, pigina 43 ESPOL



“DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE MAESTRIA EN GESTION DE 1A
CALIDAD IS0 9901:2008 PARA EI PROCESO DE PRODUCTIVIDAD Y 1A CALIDAD
ENTREGA DE ALIMENTOS Y COMPLEMENTOS

NUTRICIONALES DEL PROGRAMA NUTRIENDO

AL ECUADOR”

Conocimiento de términos de los convenios
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Grafico 2.1 Resultados pregunta 1
Fuente: Elaboracion propia

En este caso, tenemos un 19% de encuestados que manifiestan no estar
de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacion, adicionalmente, tenemos

un 5% que manifiestan estar en desacuerdo.

Se tiene tambien 37% de encuestados que indican estar muy de acuerdo

y 5% en total acuerdo,

Nivel de satisfaccién
No Si
24% 76%

Pregunta 2: El Programa le capacito sobre el proceso de entrega de
alimentos

Esta pregunta busca determinar si el equipo técnico del Programa esta
realizando actividades de capacitacién en el proceso de entregas a los

aliados locales.
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Capacitacion en el proceso de entregas

9 -
45% 1%

40%

35%

30% -

25% -
20%
15% - 13%
10% -
5% 3%
0% 0%
0% -

Grafico 2.2 Resultados pregunta 2
Fuente: Elaboracion propia

Se puede apreciar que el 26% esta de acuerdo, el 41% muy de acuerdo
y el 17% totalmente de acuerdo. Esta es una valoracién positiva ya que
el 84% de las respuestas son favorables y solo un 3% no esta de

acuerdo junto al 13% que no tiene una respuesta definida.

Nivel de satisfaccion
No Si
16% 84%

Pregunta 3: El personal del Gobierno Parroquial comprende todo el

proceso para la entrega de los alimentos

Esta respuesta es una autovaloracién del personal de la junta sobre su

comprensién del proceso de entregas.
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Grafico 2.3 Resultados pregunta 3
Fuente: Elaboracion propia

En concordancia con la pregunta anterior, encontramos que el 77% de
encuestados tiene una apreciacion favorable respecto al aprendizaje del

proceso.

Nivel de satisfaccion
No Si
22% 78%

Pregunta 4: ElI Gobierno Parroquial conoce con la debida
anticipacion las fechas de las entregas

Esta respuesta indica el cumplimiento de los cronogramas de entregas,
lo cual es muy importante en funcién de la exactitud en las fechas de

entrega de los alimentos a la poblacion objetivo.
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Conocimiento adecuado de fechas de entrega
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Grafico 2.4: Resultados pregunta 4
Fuente: Elaboracion propia

Es importante destacar que ninguna respuesta esta en desacuerdo por
lo que se considera que las fechas de entrega se establecen y se
cumplen de acuerdo a la planificacion. EIl porcentaje de indecisos es

bajo.

Nivel de satisfaccidon
No Si
12% 88%

Pregunta 5: Los beneficiarios del Programa conocen con la debida

anticipacion las fechas de entrega de los alimentos
Esta respuesta evalla la capacidad de convocatoria para la entrega, la

comunicacién al respecto se hace por diferentes medios como prensa,

radio y medios locales como perifoneo en las parroquias.
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Evaluacion de la convocatoria
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Grafico 2.5 Resultados pregunta 5
Fuente: Elaboracion propia

Se puede calificar también como positiva la gestion de comunicacion con
un 36% de acuerdo, 34% muy de acuerdo y 16% totalmente de acuerdo.
Esta valoracién la valoracién se hace segun las personas que acuden
oportunamente a recibir sus alimentos y coincide con los porcentajes
histéricos de aportes alimentarios entregados sobre los adquiridos que

es de aproximadamente el 90% segun los archivos de la institucion.

Nivel de satisfaccidon
No Si
15% 85%

Pregunta 6: El personal de la Junta sabe en qué condiciones debe

guardar los alimentos para que no se deterioren

Esta respuesta evalla la capacitacion que se ofrece a los aliados locales
para el manejo adecuado de los alimentos, previniendo su conservacion

para entregarlo en condiciones ¢ptimas.
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Conocimiento de condiciones nesesarias para

almacenamiento
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Grafico 2.6 Resultados pregunta 6

Fuente: Elaboracion propia
Podemos notar que hay un alto porcentaje (24%) que manifiesta estar de
totalmente de acuerdo con que estan capacitados para el
almacenamiento de los alimentos, seguido de un 36% que esta muy de
acuerdo y un 25% de acuerdo, hay un porcentaje negativo del 3% que
no esta de acuerdo, lo que concuerda con el 3% que manifiesta no

comprender el proceso de entrega.

Nivel de satisfaccidon
No Si
15% 85%

Pregunta 7: El personal del Programa le ayuda a organizar una

entrega de productos ordenada

Esta calificacion evalua el acompafiamiento a los aliados locales para la
organizacion de las entregas. A partir de la convocatoria se hacen
eventos de capacitacion al personal de la parroquia y a voluntarios que

realizaran el proceso, no obstante se hace necesaria la supervision
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también durante el proceso de entrega a los beneficiarios, esto sirve

para absolver dudas de ultima hora y colaborar también en la entrega,

de esa manera se evita cometer errores tanto en la entrega como en los

documentos de respaldo.

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Apoyo del Programa para la organizaciénde la

entrega
) 31%  30%
1 19% oy
3% LU
0% 0% -
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Grafico 2.7 Resultados pregunta 7
Fuente

: Elaboracidn propia

Hay un 17% que manifiesta estar de totalmente de acuerdo con

acompafiamiento, seguido de un 30% que esta muy de acuerdo y un

31% de acuerdo, hay un porcentaje negativo del 3% que no esta de

acuerdo. Al igual que en la pregunta anterior, coincide con el 3% que

manifiesta no comprender el proceso de entrega. Hay un 19% que no

sefiala si esta de acuerdo o no con el acompafiamiento.

ICM

Nivel de satisfaccion
No Si
22% 78%
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Pregunta 8: El Gobierno Parroquial cuenta con los productos para

la entrega con la debida anticipacion.

Los alimentos deben despacharse con la debida anticipacién de manera
gue por un lado se cumpla con la convocatoria a la poblacion y por otro
se permita hacer los preparativos previos como el armado de las
raciones, este es un punto critico del proceso porque, debido a que
muchas de las instalaciones de los gobiernos parroquiales no cuentan
con espacios de almacenamiento apropiado por lo cual el despacho,
segln la parroquia, debe realizarse maximo con 4 dias de anticipacion

para evitar el deterioro o la desaparicion de productos.

Cumplimientode las fechas establecidas para la
entrega
40% - 3%
35% 3%
30% +
25% -
20% - 17%
15%
10%
10% -+
5% | _3—%- I
0% 0%
0% - - .
1 2 3 4 5 6 7

Grafico 2.8 Resultados pregunta 8

Fuente: Elaboracion propia
La pregunta senala el cumplimiento del cronograma conforme a las
condiciones de almacenamiento de y a las necesidades de preparacion
de la parroquia. Elresultado es un 17% que esta totalmente de acuerdo,
37% muy de acuerdo y 33% de acuerdo, lo cual implica que los
productos llegan a tiempo para las entregas. Hay un porcentaje menor
de 3% que no esta de acuerdo con el despacho de los productos y un

10% que no presenta una posicion definida.
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Nivel de satisfaccidon
No Si
13% 87%

Pregunta 9: Los productos para la entrega llegan en buen estado

Esta respuesta mide la capacidad del proceso para entregar los
productos en estado optimo para su consumo, es decir, con el envase
sellado y en buen estado, apariencia adecuada, sin presencia de

humedad, insectos y suciedad.

Condiciones de los productos

45%
40%
35%
30% 273
25%
20% -
15% —
10% ok
5% 4—— 2% l
- 0% _ 0% . . .

3 4 5

1 2

40%

24%

Grafico 2.9 Resultados pregunta 9
Fuente: Elaboracion propia

Al respecto los aliados locales definen un 24% como total acuerdo, 40%
muy de acuerdo, 17% de acuerdo, 7% de indecisos y 2% no estan de

acuerdo.

Nivel de satisfaccion
No Si
9% 921%
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Pregunta 10: La cantidad de productos entregados corresponde a la

cantidad de poblacion atendida en la Junta Parroquial

En funcion del presupuesto asignado para la compra de alimentos, el
Programa establece la cantidad de productos dentro del aporte que se
entrega y por lo tanto, la cantidad de aportes alimentarios que se van a

entregar a la poblacion.

Esta cantidad varia segun el nimero de personas que consta en las
bases de datos, sin embargo, esta informacion puede no ajustarse a la
realidad y si se presentan anomalias, se revisan los histéricos de
entrega en cada parroquia y se determina el nimero de raciones que

finalmente se despacharan.

Cantidad de producto de acuerdo a necesidades
de la parroquia

35%

31%

30%
25%
25% -
20% 1854 192
15% -
10%
6%
5% -
0% 0% .
0% : : __ L
3 4 5 6 7

1 2

Grafico 2.10 Resultados pregunta 10
Fuente: Elaboracion propia
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En esta respuesta se puede notar un 6% de respuestas que indican no
estar de acuerdo con la cantidad de productos enviada para la entrega y
un 18% de indecisos los cuales se consideran porcentajes altos e
indican que las cantidades de raciones enviadas son menores a las

necesidades de la poblacion.

Nivel de satisfaccién
No Si
24% 76%

Pregunta 11: Los productos que se entregan son aceptados por los

beneficiarios

El Programa atiende a personas que se ubican bajo la linea de pobreza,
por lo tanto, los alimentos que se entregan, al ser de buena calidad, son
aceptados segun la opinion de los funcionarios de los gobiernos
parroquiales, cabe sefalar que estos son autoridades de eleccion
popular que representan los intereses de su localidad, lo cual valida su

opinién sobre la aceptacién de los productos.

Aceptacionde los productos

40% 6%
34%

35% -
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Grafico 2.11 Resultados pregunta 11
Fuente: Elaboracion propia
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Tenemos un porcentaje de aceptacion alto de 17%, seguido de un 34%

muy de acuerdo, 36% de acuerdo y 13% de indecisos.

Nivel de satisfaccién
No Si
13% 87%

Pregunta 12: El personal de la Junta sabe qué hacer con el

producto sobrante

Parte importante del proceso de entregas, en lo que se refiere a
descargos frente a organismos de control, es en el manejo de raciones

sobrantes cuando las hay.

Conocimiento de proceso para entregade saldos
45% -
40%
40%
35%
30% - 5%
25% -
20% 179
15% - 13%
10% -
5% 3%
0% 0%
0% — .
1 2 3 4 5 6 7

Grafico 2.12 Resultados pregunta 12
Fuente: Elaboracion propia

Al igual que en la pregunta 3, la respuesta es una autovaloracion del
personal de la parroquia sobre su comprensién del manejo de saldos.
En concordancia con la pregunta anterior, encontramos que el 17% esta
totalmente de acuerdo con su conocimiento para la entrega de saldos, el
26% muy de acuerdo, el 40% de acuerdo, 13% de indecisos y 3% no

estan de acuerdo.
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Pregunta 13: El personal de la Junta maneja sin problemas los

documentos de respaldo de las entregas

Una vez concluida la entrega de productos, se realizan visitas a cada

parroquia a fin de recabar los documentos de respaldo, los cuales son

principalmente los padrones con las firmas de las personas que han

recibido los alimentos.

La capacitacion al personal de las parroquias incluye el manejo de

documentos de respaldo ya que estos constituyen el Unico descargo

frente a los organismos de control porque determinan la cantidad real de

alimentos entregados y que la entrega se haya realizado conforme a los

convenios de cooperacion.

45% -
40%

Conocimiento del uso de documentos de respaldo

39%

35%

35%

30% -
25% -
20%

15%
10%
5%

14%

0%

0%
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Grafico 2.13 Resultados pregunta 13
Fuente: Elaboracion propia
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Notamos que hay 7% que estan en total acuerdo con su conocimiento de
los documentos de respaldo, 39% muy de acuerdo, 35% de acuerdo,
14% de indecisos y un 5% de encuestados que consideran gue no

conocen el manejo de los documentos de respaldo.

Nivel de satisfaccién
No Si
19% 81%

Pregunta 14: En el padrén constan las personas que deben ser

atendidas

Es importante conocer si el Programa esta llegando o no a su poblacion
objetivo. Durante los procesos de entrega se han registrado casos de
personas que podrian ser atendidas, sin embargo, no forman parte del
padron a través del cual se entregan los alimentos, de igual manera, se
registran casos de personas fallecidas que aun constan como
beneficiarios. Esta pregunta intenta conocer la calidad de la informacién

proporcionada por el Registro Social.

Calidad de la informacidndel padrén

40% 36%

35% -

33% .
30% - :
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15% -+ :
10% =
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Grafico 2.14 Resultados pregunta 14
Fuente: Elaboracion propia
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Hay un 5% de parroquias que no estan de acuerdo con la calidad de la
informacion, 23% no se pronuncian ni a favor ni en contra, 36% estan de

acuerdo con la calidad de la informacion, 33% muy de acuerdo y 2% en

total acuerdo

Nivel de satisfaccién
No Si
28% 72%

Pregunta abierta

Durante la toma de informacién es importante brindar al encuestado la

oportunidad de manifestar sus opiniones a través de respuestas

abiertas.
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Grafico 2.15 Resultados pregunta abierta
Fuente: Elaboracion propia
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Si bien los inconvenientes son casi los mismos planteados en la
encuesta, esta informacién nos indica las prioridades sobre las cuales se

puede trabajar en primera instancia.

Para el caso de esta investigacion, se han catalogado en 11 grupos los
inconvenientes mas mencionados de los cuéles se pueden seleccionar
aquellos con la mayor cantidad de menciones para iniciar mejoras a

corto plazo.

2.4 CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION

2.4.1 Conclusiones entrevista Coordinacion Nacional

o El proceso de entregas debe ajustarse a fin de que el tiempo
empleado se reduzca y asi poder contar con el equipo técnico para la
planificacién de entregas adicionales, otras actividades, estrategias,
0 proyectos.

» En la revision, aparte de la reduccion del tiempo total, se deben
identificar las oportunidades de mejora en funcién del valor agregado
para el cliente y para el Programa, es decir, se debe establecer una
linea base a partir de la cual se incremente el porcentaje de

actividades que agregan valor dentro del proceso

2.4.2 Conclusiones entrevistas Direcciones del Programa
¢ Al igual que la Coordinacion Nacional, las Direcciones que se
relacionan con el proceso de entregas consideran util para el
desarrollo de nuevos proyectos la reduccion del tiempo total del

proceso de entregas.
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¢ Se considera de utilidad también ampliar las posibilidades de
capacitacion de los técnicos.

+ Un factor importante para la optimizacién del tiempo del proceso esta
en capacitar a los aliados locales para la mejora de la calidad de la
documentacién que se desprende de su parte del proceso, lo cual
puede derivar también en una mejora de la relacion politica y puede

también mejorar el control del proceso.

2.4.3 Conclusiones encuestas a los gobiernos parroquiales

Es importante que la capacitacién del proceso de entrega a los aliados
locales incluya la revisién conjunta de los términos del convenio de
cooperacion, lo cual debe partir del conocimiento total del documento por
parte del personal del Programa, es decir, se debe realizar una
evaluacion previa de conocimientos al personal ya que, al no estar
capacitados, dificilmente podran informar adecuadamente sobre las
implicaciones legales y econdmicas de la participaciéon de los gobiernos

parroquiales en el proceso de entregas.

Los aliados locales consideran que el personal técnico del programa
realiza capacitaciones previas al proceso de entrega de alimentos pero
se debe considerar como urgente completar la capacitacién en las
parroquias que no la han recibido. La capacitacién ofrecida por el
personal del programa es procesada adecuadamente en la mayoria de
casos, sin embargo es necesaria la comprensién por parte de todas las
parroquias a efectos de realizar entregas ordenadas, conforme a lo
dispuesto por los organismos de control. La falta de comprensién del
proceso puede llevar a errores como perdidas de productos, documentos
mal llenados y en el peor de los casos personas sujetos de derecho no

atendidas.
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Los cronogramas para las entregas se establecen y se cumplen en
funcion de la planificacién que se comunica a las parroquias. La mayoria
de las personas recibe informaciéon oportuna sobre las fechas de
entregas de alimentos, se debe considerar también que la ubicacién de
los sujetos de derecho, por tratarse de zonas rurales, es dispersa, lo cual
dificulta la realizacion de las campanfas. Para mejorar este porcentaje se
debe acudir a medios alternativos como acudir a lideres comunitarios de
manera directa, a través del personal de los gobiernos parroquiales y del

Programa.

Parte importante de la imagen del Programa es la calidad de alimentos,
la cual se debe controlar hasta el momento de la entrega, se debe
asegurar que todos los aliados locales conozcan sobre procedimientos
basicos de almacenamiento, lo cual también debe partir de un plan de
capacitacién al interior del Programa para ser replicado durante las

visitas a las parroquias.

Se debe reducir el tiempo de entregas por parroquias a maximo 5 dias a
fin de que el personal pueda colaborar con todas sus parroquias. Por
otra parte, se pueden revisar también la carga de parroquias por técnico
a fin de realizar una asignacién en funcion del nimero de personas
atendidas por junta, las distancias y el grado de participacion del
personal a fin de incrementar los acompafiamientos priorizando aquellas

parroquias que potencialmente puedan presentar dificultades.

Los alimentos deben despacharse con la debida anticipacion de manera
gue, por un lado se cumpla con la convocatoria a la poblacién y por otro
se permita hacer los preparativos previos como el armado de las
raciones. Este es un punto critico del proceso debido a que muchas de
las instalaciones de los gobiernos parroquiales no cuentan con espacios

de almacenamiento apropiados por lo cual, el despacho segun la
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parroquia, debe realizarse maximo con 4 dias de anticipacién para evitar

el deterioro o la desaparicion de productos.

Se debe estipular en los términos de los convenios con los gobiernos
parroquiales los tiempos maximo y minimo de anticipacion con los que
se recibiran los productos, adicionalmente, se debe vigilar que este

tiempo contemple las particularidades de cada aliado.

La certificacion de la calidad de los productos es parte fundamental del
proceso de entregas ya que estos pueden pasar a manos de los
beneficiarios en condiciones no adecuadas, lo cual podria ocasionar
problemas graves. El analisis de las encuestas desprende una
apreciacion ampliamente positiva respecto a la calidad pero hay
porcentajes menores de indecisién y desacuerdo por lo que es necesario
identificar, en el proceso de compra y despacho, factores de riesgo

asociados al deterioro de los envases y prevenirlos.

Todos los productos que el Programa entrega pasan por analisis de
calidad y cantidad, durante ese proceso es necesario verificar la calidad
del envase como factor de devolucion del producto, condiciéon que sera
tan determinante como los resultados de laboratorio y peso para su
aceptacion o rechazo, de esa manera cubrimos la totalidad de
condiciones previas a la manipulacion de los alimentos por parte de los

transportistas.

Durante el almacenamiento y transporte se debe vigilar y establecer
sanciones contractuales en caso de deterioro de los productos durante la

distribucion.

Al no existir un porcentaje negativo sobre la aceptacion de los productos,
podemos determinar que no es un punto sobre el cual se deba trabajar a

corto plazo en el mejoramiento del proceso de entregas, no obstante el
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13% de indecisos indica una eventual disconformidad que puede
definirse en la aceptacion cultural. Para la conformacion de las raciones
se ha estandarizado una cartera de productos que puede revisarse a fin
de incluir una variedad que considere las particularidades de cada

provincia para mejorar la aceptabilidad.

La capacitacidén ofrecida por el personal del programa para el despacho
de saldos posteriores a la entrega es adecuada en la mayoria de casos
pero hay porcentajes que deben mejorarse o eliminarse a través del

acompafamiento de los técnicos en campo.

La capacitacion que el Programa ha brindado para el manejo de la
documentacion tambien es considerada adecuada en la mayoria de
casos pero hay un porcentaje de 5% que debe revisarse ya que implica
un riesgo de incumplimiento que puede generar sanciones por parte de
los organismos de control. Se debe reforzar y complementar la

capacitacion en el manejo de documentos.

Es necesario realizar los ajustes necesarios para lograr una proyeccion
mas exacta de la poblacién atendida en términos numéricos. La calidad
de la informacion se considera real en la mayoria de casos pero hay un
porcentaje de 5% que debe revisarse. Al terminar las entregas, el
Programa comunica de manera oficial a la entidad emisora de la
informacion sobre los ajustes que se requieren en la base de datos, sin
embargo, esta informacion no se procesa oportunamente ya que los
errores se repiten por lo cual es necesario asegurar un mecanismo de
proceso inmediato de la informacion a través de la corresponsabilidad de

las autoridades de la parroquia, el Registro Civil y el Registro Social

El nivel de satisfaccidon general del proceso es de 82% con un 18% de

no satisfaccion.
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A fin de responder de manera inmediata, las demandas que deberian

solucionarse en el corto plazo, son:
e Falta de actualizacion de la base de datos 20%

¢ Falta de acompafiamiento del personal del Programa 18%
e La actualizacion de los términos de los convenios 14%

¢ Falta de capacitacion en el manejo de la documentacién 13%

Esta priorizacion se hizo en base a las respuestas mas mencionadas en

la pregunta abierta de las encuestas.
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CAPITULO Ill

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DEL PROCESO

3.1 PROPUESTA DE MEJORA

El proceso de entrega del Programa Nutriendo al Ecuador fue disefiado para
garantizar el derecho a la seguridad alimentaria de nifios menores de 6 afios y

adultos mayores.

Se ha establecido la necesidad de revisar el proceso a fin de alinearlo a los
requerimientos estratégicos del Programa. A traves del analisis hecho al
proceso de entregas desde varios puntos de vista, se ha logrado determinar
cuales son las necesidades de mejoramiento que complementan una
autoevaluacion realizada por el area encargada y por lo tanto, recoge los

criterios de todas las partes involucradas.

Se realizé la planificacién de actividades en cuatro fases:

Fase 1: Analisis de los resultados de la investigacion del proceso de entregas
Fase 2: Reuniones de trabajo para evaluacién de oportunidades de mejora
Fase 3. Sistematizacion de propuesta de acciones y redisefio del proceso

Fase 4: Cronograma de implementacién

3.1.1 Primera fase: Analisis de resultados de la investigacion

En funcion de los resultados de la investigacion realizada, respecto a las
necesidades de las partes involucradas dentro y fuera de la organizacion, se

han definido las siguientes lineas de accién:
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Revisidén de términos de los convenios que incluya:
o Actividades y responsabilidades actualizadas y claramente
definidas

o Reduccién de tiempos de entrega de dos semanas a 4 dias

Reduccion del tiempo total del proceso

Identificar oportunidades de mejora en funcion del valor agregado

Capacitacion a los aliados locales:

o Términos de los convenios

o Proceso de entregas

o Protocolos para el manejo de documentacion

o Manejo de los productos

o Protocolos para el manejo de saldos de raciones no

entregadas

+ Definir mecanismos de actualizacion de base de personas atendidas
o Definir estrategias de acompafamiento a los aliados locales al

momento de la entrega

A través de la sistematizacién de los resultados, se pueden resumir en dos las
areas de intervencién que compendian todas las oportunidades de mejora
requeridas: Reduccion del tiempo del proceso en funcion del valor agregado y

un plan de capacitacion a los técnicos y a los aliados locales

3.1.2 Segunda fase: talleres para evaluacion de oportunidades

de mejora

Durante la fase dos se realizaron talleres para analizar la sistematizacién de los
resultados de la investigacion realizada al proceso de entregas, proponer
oportunidades de mejora y establecer acuerdos sobre el nivel de servicios

requerido para el proceso.
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3.1.2.1 Reunion de socializacion del proceso de mejoramiento

a. DESCRIPCION: Se realiza la primera reunién de presentacion de
resultados del analisis del proceso de entrega a la Coordinacién
Nacional, Direccién de Nutricién y Direccion de Formacién. Se informa
sobre los objetivos de mejoramiento y se establece la necesidad de
realizar un cronograma de talleres en los que también debe incluirse a la
Direccién de Sistemas. Se solicita adicionalmente se nombre un

delegado por cada direccion pudiendo ser incluso la cabeza de area.
b. RESULTADO: Cronograma para talleres y delegados por area

C. ACUERDO: Se establece que la Direccion de Proteccidn

Alimentaria se encargue de la organizacion de los eventos.

3.1.2.2 Taller de analisis del proceso de entregas

a. DESCRIPCION: Se realiza el primer taller para el analisis de valor
agregado del proceso de entregas, en el cual, a partir de las actividades
establecidas en el flujograma, se determino el tiempo que toma cada una
y su posterior designacion dentro de cinco categorias:

o Valor agregado cliente

» Valor agregado empresa

e Preparacion

e Inspeccién

¢ Archivo

Con la informacion obtenida se construye el flujograma a partir del cual

se haran las propuestas de mejora.

b. RESULTADO: Estimacién de los tiempos del proceso y valoracidon

del proceso por porcentajes de valor agregado en cada actividad.
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C. ACUERDO. Se acuerda en primera instancia trabajar sobre la
reduccion de tiempos de proceso de entrega en las partes que se
consideren factibles sin que esto afecte los medios de verificacion de la
legalidad de las entregas. En segundo lugar, se acuerda que las
propuestas seran siempre en funcion de la reduccion, es decir, que no
se podra incrementar los tiempos de las actividades que generan valor

para mejorar sus porcentajes en el proceso.

En tercer lugar se acuerda que la mejora de los subprocesos debera
considerar los siguientes criterios: impacto para el cliente, facilidad de

cambio, condicion actual, impacto para el proceso, recursos requeridos.

3.1.2.3 Taller para propuesta de mejoras del proceso de entregas

a. DESCRIPCION: Se realiza el segundo taller para recolectar ideas
sobre la reduccion del tiempo total del proceso. A través del
analisis de cada actividad se proponen mejoras siguiendo la
metodologia de “lluvia de ideas”. A continuacién se detallan las

propuestas:

e Actividad 1 Obtenciéon de la informacion de personas

atendidas

La Direccion de Sistemas indica que hay una posibilidad de
reduccion en el tiempo de preparacion de la orden que lleva 10
dias. Actualmente, la base de datos de beneficiarios del Registro
Social se obtiene a través de una solicitud formal, mediante oficio.
Esta entidad responde también de manera oficial, enviando una
carta y un disco compacto con la informacion. Este flujo de
documental toma normalmente 7 dias laborables a los que hay

gue adicionar 2 dias para el procesamiento de la informacion.
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La propuesta contempla una modificacion del convenio a fin de
gue se pueda contar, en un dia determinado de cada mes, de
manera automatica con la base de datos en un archivo plano
depositado en el servidor del Registro Social, al cual se pueda
acceder desde el Programa. De esta manera, la obtencion de la
informacion de las personas atendidas y su procesamiento

tardaria dos dias.
o Actividad 2 Cierre de la orden de entrega

Se propone la unificacion de las actividades de elaboracion y
cierre de la orden de compra en una sola actividad que debe ser
posterior a la obtencién de informacién del publico objetivo para
hacer un presupuesto ajustado a la base de datos. Con la
informacion de las personas atendidas puede realizarse en dos

dias.
+ Actividad 3 Impresién de documentacion habilitante

Las Direcciones de Planificacion, Proteccion Alimentaria vy
Sistemas proponen retomar el proyecto de incorporacién de
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC's) a las
entregas de alimentos. Este proyecto, que esta planteado en
coordinacion con una consultora independiente, tiene como
objetivo la Optimizacion de la gestion del Programa Nutriendo al

Ecuador en la entrega de aportes alimentarios.

Para lograr este objetivo se plantea automatizar el registro de
participantes en la entrega de aportes alimentarios del Programa

en las Parroquias del Ecuador, con lo cual se espera conseguir:
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o Eliminacién de la necesidad de padrones impresos*

o Disminucion del tiempo empleado en buscar e identificar a
los beneficiarios en los padrones impresos, aumentando el
numero de personas que se atienden por hora.

o Disminucion del trabajo operativo de validacion de

documentos después de las entregas

La viabilidad técnica del proyecto, se sustenta en las siguientes

actividades:

o La Direccion de Sistemas del Programa Nutriendo al
Ecuador, desarrollara un sistema informatico que permita el
registro automatico de los participantes.

o Este sistema permitira el registro en linea a través de una
conexion de internet o de manera local para los sitios sin
conectividad.

o Las parroquias deben contar con computadoras de
escritorio y conexién a internet.

o En cada computadora estara instalado el sistema y estara
disponible el padron en formato digital de la parroquia
correspondiente.

o Este sistema basara su arquitectura en internet, para lo
cual estara disponible en linea.

o Para recibir los alimentos, cada persona dispondra de un
carné de identificacion o cédula de ciudadania la misma
que contendra un codigo de barras. Mediante la utilizacién
de un lector, el numero de su identificacién sera ingresado

automaticamente al sistema.

*El procesc de reemplazo de los registros manuales (con firmas y huellas dactilares) por las
actas de entregas generadas un sistema automatizado y firmadas por los miembros de las
juntas parroquiales, es totalmente valido y legal. A criterio de los expertos juridicos
consultados, el procesc puede ser aceptado totalmente por la Contraloria General del Estado y
el Unico reguerimiento necesario seria emitir un acuerdo ministerial que establezca este
procedimiento de control internc como vigente, en reemplazo del proceso manual
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o El sistema informara si la persona esta registrada. En caso
de que asi sea se le entregara el correspondiente ticket
para la entrega del aporte alimenticio.

o Al finalizar la entrega se procedera a imprimir un acta final
de entrega en la que conste la lista de los beneficiarios que
recibieron los aportes alimentarios. Esta acta debera ser

firmada por los miembros del Gobierno Parroquial.

Con la implementacion del proyecto, se espera eliminar el tiempo
de impresion de padrones, el resto de documentos habilitantes
como son las actas de entrega de los productos a los puntos de

entrega se puede realizar en dos dias.

¢ Actividad 4 Envio de documentacion

No hay una propuesta de mejora o reduccion de tiempo respecto
al envio de documentacién ya que depende del servicio de

entregas contratado y el tiempo estimado es el mejor posible.
+ Actividad 5 Socializacion de la entrega

Cinco dias es el tiempo minimo que a un técnico le toma
socializar e informar sobre las condiciones de la entrega
considerando que toma un dia por parroquia y se han distribuido

entre cuatro y cinco parroquias por persona.
+ Actividad 6 Elaboracién de cronogramas de entrega

Al ser una actividad que se repite en cada entrega con un solo
transportista por cada provincia, ésta se puede reducir a un dia, la
propuesta es que se realice una sola reunién con un delegado del
equipo técnico por provincia, el bodeguero y el transportista, se
llegue a un cronograma y luego éste se comunique al resto del

equipo
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¢ Actividad 7 Verificacion de la llegada de productos a los

puntos de entrega

Se reduce esta actividad de dos a un dia ya que se puede realizar
telefénicamente, tomaria mas de un dia en casos excepcionales,
por ejemplo, cuando sea necesaria una verificacion en el lugar por

problemas de calidad o diferencias en la cantidad.
» Actividad 8 Acompanamiento durante las entregas

Esta actividad es una de las que consumen mayor cantidad de
tiempo en el proceso, se han determinado 15 dias ya que este es
el tiempo que consta en los convenios de cooperacidon que se han
suscrito con cada parroquia para la entrega. La propuesta de
reduccion parte de la necesidad de reformar los convenios ya que,
por observaciones hechas por el personal en campo, se ha
determinado que el 80% por ciento de las raciones se entregan en

los primeros dos dias y el 20% en tres dias mas.

Con esta informacion, se haran las reformas a los convenios de
cooperacién detallando que los dias necesarios para realizar la
entrega de alimentos seran maximo cinco en cuyo caso, la
actividad total puede reducirse a 10 dias. También se considera
que, debido a la reduccion, los técnicos pueden brindar un mejor
acompafiamiento a la parroquia y a la poblacién que acude a la
entrega, en consecuencia, se puede catalogar dentro de las

actividades que agregan valor al cliente.
¢ Actividad 9 Recuperacion de documentos de respaldo

La recuperacién de documentos implica una revisién en el lugar,
del resultado de la entrega y de las inconsistencias que se
pudieran presentar al momento de la entrega, al automatizarse el
proceso, se reduce el tiempo de cinco a dos dias. Esta estimacion

de hace debido a que el procesamiento de la informaciéon se
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realiza en linea y en los casos en los cuales la conectividad no lo
permite solo sera necesario acudir al retiro del archivo digital con

los resultados.
¢ Actividad 10 Revision de la documentacién de respaldo

La automatizacion del proyecto de entregas prevé también la
reducciéon sustancial de la validacion de los documentos de
respaldos de las entregas, actividad que normalmente toma 20
dias laborables ya que se hacia de manera manual. Luego de la
implementacién del proyecto las personas a cargo podran revisar
unicamente los reportes del sistema, con lo cual el tiempo se

reduce a un dia.
¢ Actividad 11 Elaboracién de informes de la entrega

No se establecieron mejoras en esta actividad ya que toma un
solo dia y no puede eliminarse debido a que es un requisito de los

organismos de control.
¢ Actividad 12 Aprobacion de los informes de las entregas

No se establecieron mejoras en esta actividad ya que toma un

solo dia.
¢ Actividad 13 Liquidacion de bodegas y transportes

Este paso consiste en procesar documentacién de respaldo y
facturas por parte de los proveedores contratados de
almacenamiento y transporte para el pago de estos servicios. Si
bien el proceso tarda un dia a partir del ingreso de los
documentos al Programa, es necesario considerar los cuatro dias
adicionales que toman los proveedores para recolectar la
documentacién, es decir, la mayor parte del subproceso lo
realizan terceros por lo tanto no se puede estimar una reduccion

del tiempo.
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+ Actividad 14 Conciliacion de bodega

Este subproceso consiste en la revision de los productos en
bodega luego de la entrega, el levantamiento de un acta de
conciliacién sencilla en la bodega y el envio del documento para

su validacion, se estima que debe reducirse de dos a un dia.

+ Actividad 15 Entrega de informacién para actualizacion de

base de datos

La entrega de informacion para actualizar la base de datos es un
requisito por parte de los organismos de control, consiste en
recopilar las novedades a través de un formulario que lo llenan los
aliados locales en el cual identifican casos de persona fallecidas
que deben suprimirse de la base o casos de personas que
podrian ser tambien parte de los beneficios. Los dos dias
considerados es el tiempo que toma la recoleccion de los
formularios y el envio a la entidad, no es posible reducir este

tiempo.
e Actividad 16 Monitoreo

El monitoreo es una actividad permanente que se realiza de
manera paralela a las actividades por lo cual se incluye dentro de

las anteriores y su tiempo se estima en cero dias
o Actividad 17 Archivo del los documentos de entrega

La actividad de envio de documentos al archivo se hace de
manera manual, se ha estimado el tiempo minimo de un dia
considerando la verificacion que se hace en el Departamento de

Archivo del Programa al momento de la recepcion.

b. RESULTADO: Mejoras de los resultados de valor agregado del

proceso y tiempo de entrega reducido.

ICM Capitulo IIT, pigina 74 ESPOL



“DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE MAESTRIA EN GESTION DE 1A
CALIDAD IS0 9901:2008 PARA EI PROCESO DE PRODUCTIVIDAD Y 1A CALIDAD
ENTREGA DE ALIMENTOS Y COMPLEMENTOS

NUTRICIONALES DEL PROGRAMA NUTRIENDO

AL ECUADOR”

C. ACUERDO: Sistematizar las propuestas de mejora y realizar un
cronograma de implementacion. Incluir en los cronogramas las
actividades para cubrir las necesidades de capacitacion de los

aliados locales a fin de contar con una mejora integral del proceso

3.1.2.4 Taller para propuesta de alternativas de capacitacion

a. DESCRIPCION: En atencién a los resultados de las encuestas, se
realiza el tercer taller a fin de buscar alternativas de capacitacion
para mejorar la atencién del Programa a los aliados locales. Se
realiza en primer lugar la revision de los convenios de
cooperacién verificandose la factibilidad legal de reducir el tiempo
de entrega en los convenios y la redefinicion de las obligaciones

de las partes.

Adicional a los nuevos términos de los convenios se acuerda
incluir en los temas de capacitacion: el proceso de entregas, los
protocolos documentales necesarios y manejo de productos

alimenticios.

Al interior del Programa se hara una estrategia de capacitacion en
cascada, en primer lugar, a los técnicos zonales y a un
representante por provincia, para que se difunda a los técnicos

provinciales y a través de ellos a las parroquias.

Para la capacitacidén a las parroquias se priorizara por cada
provincia las parroquias identificadas como no eficientes en los
procesos de entrega, para ello se analizaran los tiempos que les
toma la entrega, al igual que la cantidad de errores cometidos en
el proceso, medidos mediante reportes que indican los tiempos de
entrega y la cantidad de producto recibido, entregado, el saldo

reportado y a su vez redistribuido.
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b. RESULTADO: Convenio de cooperacion con los gobiernos
parroquiales revisado y definicion de las necesidades y tiempos
de capacitacién al personal del Programa y a los aliados locales.

C. ACUERDO: Se acuerda elaborar el borrador de los convenios

para su aprobacion por parte de la Coordinacion Nacional y su
posterior difusién. Se acuerda realizar la identificacion de
parroquias de atencién prioritaria a fin de cubrir sus deficiencias
en el proceso de entregas para posteriormente realizar un

programa de capacitacion integral.

3.1.3 Tercera fase: Sistematizacion de las propuestas y
rediseno del proceso

En el grafico a continuacion se detalla el cuadro del proceso analizado en
términos de tiempo y de agregacion de valor de cada uno de los sub procesos.
A partir del flujograma de las actividades del proceso, se incluyeron las
responsabilidades, los tiempos de cada una y la clasificacion de agregacion de
valor, también se hicieron los calculos correspondientes a porcentaje de
actividades que agregan valor y al porcentaje de tiempo utilizado segun la

clasificacion.
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Grafico 3.1 Analisis del Proceso de entrega

Fuente: Nutriendo al Ecuador
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En el siguiente cuadro, se pueden ver los porcentajes de valor agregado

COMPOSICION DE -
ACTIVIDADES HhbieiEeh
TIEMPO
- - No. % % DE
cODIGO DESCRIPCION EN
ACTIVIDADES | ACTIVIDADES | |\ 110 TIEMPO

VALOR AGREGADO

VAC CLIENTE 2 11% 7200 17%
VALOR AGREGADO

VAE EMPRESA 3 17% 11040 26%

P PREPARACION 6 33% 12480 29%

I INSPECCION 6 33% 12000 28%

A ARCHIVO 1 6% 480 1%
T TOTAL 18 100% 43200 100%

Tabla 3.1 Resultado del andlisis de valor agregado
Fuente: Elaboracién propia

Si se suman los porcentajes de subprocesos que agregan valor para la

empresa y las que agregan valor para el cliente, se obtiene el siguiente

resultado:
INDICE DE VALOR AGREGADO (% TIEMPO) 43%
INDICE DE VALOR AGREGADO (% DE ACTIVIDADES) 28%

Es también necesario destacar que actualmente el proceso toma 720 horas,

que en dias laborables se convierten en 90.

A continuacion se puede ver el grafico con el proceso redisefiado incluyendo
todas las posibilidades de mejora establecidas en los talleres y los tiempos
recalculados. Cabe indicar que el analisis del proceso es una simulacién que
se daria en caso de que se logren implementar con éxito todas las propuestas
de mejora, la mas importante de ellas es el desarrollo del sistema para
automatizar la entrega. Sin embargo, hay mejoras que se pueden hacer de

manera inmediata.
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Grafico 3.2 Propuesta del Proceso de entregas mejorado

Fuente: Elaboracién propia
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En el siguiente cuadro de pueden ver los resultados de valor agregado

posteriores a la simulacién

COMPOSICION DE .
ACTIVIDADES b lel
TIEMPO
- - No. % % DE
cODIGO DESCRIPCION EN
ACTIVIDADES | ACTIVIDADES | \..\1imog | TIEMPO

VALOR AGREGADO

VAC |CLIENTE 3 17% 8160 44%
VALOR AGREGADO

VAE |EMPRESA 4 24% 4320 23%

P PREPARACION 4 24% 3360 18%

I INSPECCION 5 29% 2400 13%

A ARCHIVO 1 6% 480 3%
T TOTAL 17 100% 18720 100%

Tabla 3.2 Proceso mejorado, resultado del analisis de valor agregado
Fuente: Elaboracién propia

Si se suman los porcentajes de subprocesos que agregan valor para la

empresa y los que agregan valor para el cliente, se obtiene:

iNDICE DE VALOR AGREGADO (% TIEMPO) 67%

iNDICE DE VALOR AGREGADO (% DE ACTIVIDADES) 41%

Adicionalmente, el tiempo total del proceso se ha reducido a 312 horas, es
decir, 39 dias laborables. A continuacion se detalla un comparativo del proceso

actual con la propuesta de mejora

PROCESO | PROPUESTA

ACTUAL | DE MEJORA | D'FERENCIA
TIEMPO DEL PROCESO EN HORAS 720 312 (-)408
iNDICE DE VALOR AGREGADO (% TIEMPO) 42% 67% (+)25%
iNDICE DE VALOR AGREGADO (% DE .
ACTIVIDADES) 28% A% (+)13%

Tabla 3.3 Cuadro comparativo del indice de valor agregado
Fuente: Elaboracién propia

ICM Capitulo IIT, pigina 80 ESPOL



“DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE MAESTRIA EN GESTION DE 1A
CALIDAD IS0 9901:2008 PARA EI PROCESO DE PRODUCTIVIDAD Y 1A CALIDAD
ENTREGA DE ALIMENTOS Y COMPLEMENTOS

NUTRICIONALES DEL PROGRAMA NUTRIENDO

AL ECUADOR”

En los graficos siguientes se puede comparar la distribucion del tiempo del

proceso entre en analisis actual y la propuesta de mejora

PROCESO ACTUAL
35% - 2
30% - -
25% — I
20% - :
15% - - ® % DETIEMPO
10% —@l— B — .
5% -——.— ——
0% - i o -
VACVAE P | A

PROCESO MEJORADO
50% -

40% -

30% -

20% - m % DE TIEMPO

10% -+ — I—
0% -

VACVAE P | A

Grafico 3.3 Resultados comparativos
Fuente: Elaboracién propia

Se puede apreciar principalmente el incremento del porcentaje de agregado de
valor del cliente de 11% a 18% y un decremento notable en las actividades de

preparacion e inspeccidn.

3.14 Taller para elaboracion de cronograma de
implementacion

Como resultado del taller para elaborar el cronograma se presenta el siguiente

cuadro que detalla las actividades necesarias, areas responsables y plazos.
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CAPITULO IV

DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1 PLANIFICACION DEL SGC

Para el disefio del SGC del proceso de entrega de alimentos, considerando las

interacciones del proceso dentro de la organizacion, se proponen seis etapas:

¢ Induccion y sensibilizacion a la Alta Direccion en la implementacion
del SGC

» Diagnostico del proceso de entrega respecto a los requisitos de la
norma 1SO 9001:2008

¢ Identificacién de los procesos y desarrollo de la documentacion de
conformidad con la Norma |SO 9001:2008

¢ Auditorias de gestion

+ Revisién por la direccion

+ Mejoramiento continuo (revision de indicadores, objetivos, metas,

politicas, alcance del sistema)

4.1.1 Induccion y sensibilizacion a la Alta Direccién en el SGC

Se propone una reunién a nivel directivo: Coordinacién Nacional, Direccién de
Formacion, Direccién de Nutriciéon y Direccidn Financiera Administrativa para

tratar los siguientes temas:

« Norma ISO 9001:2008, generalidades y fundamentos
o Norma ISO 9001:2008, requisitos

+ Beneficios de la aplicacidén de la Norma

Para constancia de los acuerdos se debe levantar un acta.

ICM Capitulo IV, pdgina 83 ESPOL



“DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE MAESTRIA EN GESTION DE 1A
CALIDAD IS0 9901:2008 PARA EI PROCESO DE PRODUCTIVIDAD Y 1A CALIDAD
ENTREGA DE ALIMENTOS Y COMPLEMENTOS

NUTRICIONALES DEL PROGRAMA NUTRIENDO

AL ECUADOR”

Se requerira también que la Alta Direccién nombre a un Representante de la
Direccion. De conformidad con la Norma ISO 9001 2008, tendra las siguientes

funciones:

e Asegurar el establecimiento e implementacion de los procesos del

SGC
¢ Informar a la alta direccién sobre el desempefio del SGC

¢ Asegurar la toma de conciencia de los requisitos del cliente.

4.1.2 Diagnostico actual del proceso de entrega respecto a los

requisitos de la norma ISO 9001:2008

El Programa no trabaja bajo ningun sistema de gestion de calidad, en funcién
de los requisitos de la norma se realiza una autoevaluacién conforme al
formato Anexo A.3 ISO 9004.:2005 (Ver Anexo 4.1)

En la tabla siguiente se establece el diagnéstico de cumplimiento de los

requisitos de la Norma:

Cumplimiento | Respuestas | Porcentaje
Si Cumple 16 30%
No cumple 24 45%
Parcialmente 12 23%
No aplica 1 2%
Total 53 100%

Tabla 4.1 Diagnostico de cumplimiento de los requisitos de la Norma
Realizado el 23 de abril de 2012
Fuente: Elaboracién propia

Como resultado de este andlisis se establece la necesidad de levantar la
siguiente documentacion:
o Manual de calidad

+ Politica y objetivos de calidad

ICM Capitulo IV, piging 84 ESPOL



“DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE MAESTRIA EN GESTION DE 1A
CALIDAD IS0 9901:2008 PARA EI PROCESO DE PRODUCTIVIDAD Y 1A CALIDAD
ENTREGA DE ALIMENTOS Y COMPLEMENTOS

NUTRICIONALES DEL PROGRAMA NUTRIENDO

AL ECUADOR”

o Los procedimientos y registros exigidos por la norma SO 9001: 2008
o Oftros procedimientos y registros exigidos por el proceso

¢ Documentos de respaldo del SGC (registros y anexos)

4.1.2.1 Establecimiento de responsabilidades del SGC

De conformidad con el organigrama del Programa, se establecen las siguientes

responsabilidades:

» Coordinacion Nacional (Alta Direccién): Lider del proceso y encargado
de la provisidn de recursos necesarios, responsable de establecer y

mantener el SGC.

+ Comité de Calidad: conformado por los directores de: Planificacién,
Formacion, Nutricion y Gestion Alimentaria.  Este comité es el
encargado de la toma de decisiones y monitorear los resultados del
SGC.

» Representante de la Direccidn: Encargado de evaluar y hacer el
seguimiento del SGC; y trasmitir la informacién desde y hacia la Alta
Direccion.  Estas funciones las desempefiara la Subcoordinacion

Nacional del Programa

e Auditores: En consideracion de la falta de antecedentes en la
implementacion de sistemas de calidad, se solicitara la contratacion de
auditores externos mediante el proceso regular de compras, de
conformidad con la Ley Nacional de Contratacion Publica y a través del
procedimiento de contratacion del Programa. E| detalle de cémo se
realizaran las auditorias se pueden ver en el Procedimiento de
Auditorias Internas PRO SGC 03
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4.1.3 |dentificacion de procesos y propietarios

En el marco del mapa de procesos, concepto derivado de la cadena de valor
(Michael Porter, 1980), se han identificado tres tipos de procesos para la
ejecucidon de la entrega de alimentos: Estratégico (gobernante), operativos

(valor agregado) y de apoyo.

4.1.3.1 Procesos estrategicos

Son los relacionados a la planificacion del proceso y del SGC. Se los codifica

con las siglas PE y su respectiva numeracion:

CODIGO PROCESO DUENO
PE 01 Direccionamiento estratégico | Coordinacion Nacional
PE 02 Gestion de Calidad Comité de Calidad

Tabla 4.2 Procesos estratégicos y responsales
Fuente: Elaboracién propia

4.1.3.2 Proceso operativo

Es el proceso relacionado a a los servicios que ofrece el Programa. Se lo

codifica con las siglas PO y su respectiva numeracion®

CcODIGO PROCESO DUENO

PO 01 Entrega de productos Director de Area de Proteccion Alimentaria

Tabla 4.3 Proceso operativo y responsable
Fuente: Elaboracién propia

® £l detalle completo de la codificacion y manejo documental se encuentra en el Procedimiento de
Control de Documentos PRO SGC 04 .
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4.1.3.3 Procesos de apoyo

MAESTRIA EN GESTION DE 1.4
PRODUCTIVIDAD Y LA CALIDAD

Son los procesos relacionados que apoyan desde diferentes areas del

Programa al proceso y al SGC. Se los codifica con las siglas PA y su respectiva

numeracion.

¢HDIGO PROCESO DUENO

PA 01 Finanzas y Administracién Direccion Financiera Administrativa
PA 02 Talento Humano Director de Area de Talento Humano

PA O3

Gestion de Tecnologia

Director de Sistemas

Tabla 4.4 Procesos de apoyo y responsables
Fuente: Elaboracién propia

4.1.3.4 ldentificacion de Subprocesos

Una vez que se han descrito los procesos, identificamos los subprocesos

correspondientes:

cODIGO

PROCESO

SUBPROCESO

Direccionamiento

SPRE 01 Disefio de Proyectos

PEO1
estratégico SPRE 02 Marco ldgico y seguimiento
SPRE 03 Planificacion del SGC
SPRE 04 Asignacion de autoridad y responsabilidades
PE 02 Gestion de Calidad | SPRE 05 Mantenimiento y mejora del SGC
SPRE 06 Elaboracion de indicadores
SPRE 07 Revision del sistema documental
Tabla 4.5 Subprocesos correspondientes a los procesos estratégicos
Fuente: Elaboracién propia
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CODIGO PROCESO SUBPROCESO

PO 01 Entrega de SPRO 01 Solicitud de compra de alimentos
Productos

SPRO 02 Solicitud de contratacion de servicios

complementarios

SPRO 03 Distribucidn

Tabla 4.6 Subprocesos correspondientes a los procesos operativos
Fuente: Elaboracién propia

cODIGO PROCESO SUBPROCESO

PA 01 Finanzas y SPRA 01 Compras de insumaos

Administracion

SPRA 02.1 Contratacion de servicios

SPRA 02.2 Mantenimiento de equipos, instalaciones y

vehiculos

PA 02 Talento Humano SPRA 03 Elaboracidn de perfiles

SPRA 04 Capacitacion al personal

SPRA 05 Gestion de clima laboral

PA 03 Gestion de SPRA 06 Procesamiento de informacion

Tecnologia

SPRA 07.1 Mantenimiento preventivo de equipos y software.

SPRO 07.2 Mantenimiento correctivo de equipo y software.

Tabla 4.7 Subprocesos correspondientes a los procesos de apoyo
Fuente: Elaboracién propia
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4.1.4 Politica de Calidad

La politica de calidad se enmarca dentro la estrategia institucional y se
encuentra alineada con la vision y mision del programa. Se establece de
manera especifica de acuerdo al proposito de la gestidon del area duefia del

proceso.

El disefio de la politica de calidad se realizé mediante reunidén de trabajo con
las partes involucradas en el proceso dentro del Programa, considerando
ademas el diagndstico realizado con los aliados locales, luego de lo cual fue

aprobada por la Coordinacion Nacional.

Para la difusién se planea realizar las siguientes actividades puntuales:

+ Lacomunicacién de la direccidén con las distintas areas de trabajo.
o Talleres y reuniones informativas.

¢ Tableros de noticias

¢ Pagina Web del Programa

¢ Comunicacion a través del correo electronico institucional

o Material impreso
De conformidad al acuerdo con las partes involucradas se define asi:

La Direccién de Proteccion Alimentaria con su proceso de entregas contribuye
a disminuir el déficit alimentario nutricional de su poblacién objetivo, mediante
la distribucion periddica de alimentos y complementos nutricionales, a través de

la mejora continua de procesos.
La misma que cumple con los requisitos de la norma ISO 9001 en cuanto a:

» Ser adecuada al propésito de la organizacién.
o Incluir el compromiso de satisfacer los requisitos y de mejorar

continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad.
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o Proporcionar un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de la calidad.

+ Puede ser comunicada y entendida dentro de la organizacién.

o La posibilidad de revisarla para conseguir que se mantenga adecuada

continuamente.

4.1.5 Objetivos de Calidad
Segun requisitos de la Norma I1SO 9001:2008, los objetivos de calidad deben

ser medibles y coherentes con la politica de calidad. Por lo que, siguiendo la

metodologia SMART?®, se han elaborado los siguientes objetivos:

1. Incrementar la cobertura de los proyectos a través del mejoramiento de
la calidad de informacion de las personas atendidas, a fin de optimizar

los recursos del Programa

2. Reducir los errores en la documentacion a través de la capacitacion al
personal del area y aliados estratégicos en el proceso, su manejo

documental y el software.

3. Reducir las diferencias de inventarios en cada etapa del proceso a
través del seguimiento al personal encargado, la documentacion y el

software con la correspondiente toma de acciones correctivas

4. Reducir el tiempo del proceso de entregas a través de la revision

continua de oportunidades de mejora en cada actividad del proceso.

® hitp://en.wikipedia.org/wiki/SMART criteria, recuperado en abril 2012.
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4.1.6 Identificacion de procedimientos de la Norma ISO

9001:2008

Segun la Norma ISO 9001:2008 y los requerimientos operativos del proceso de
entregas, se requiere levantar la siguiente documentacion:

PROCEDIMIENTO CODIFICACION
Elaboracion de procedimientos PRO SGC 01
Revisién por la direccion PRO SGC 02
Auditorias internas PRO SGC 03
Control de documentos PRO SGC 04
Control de registros PRO SGC 05
Servicio no conforme PRO SGC 06
Acciones correctivas PRO SGC 07
Acciones preventivas PRO SGC 08

4.1.6.1 Caracterizacion de procesos, subprocesos y de procedimientos de
la Norma ISO 8001:2008

A continuacién se puntualiza el contenido de los documentos anexados sobre

los procesos, subprocesos, y procedimientos de la Norma

4.1.6.1.1 Caracterizacion de procesos
Los procesos considerados para la propuesta se detallan en el Anexo A y

contienen la siguiente informacion:

¢ Recursos
¢ Proveedores
¢ Entradas

e Salidas
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o Clientes

e Subprocesos
o Controles

¢ Indicadores

» Registros y anexos

4.1.6.1.2 Caracterizacion subprocesos

La matriz de subprocesos contiene:

¢ Despcripcion
¢ Responsable
e Entradas

e Proveedores
o Actividades

o Salidas

e Clientes

s Registros

MAESTRIA EN GESTION DE 1.4
PRODUCTIVIDAD Y LA CALIDAD

El Anexo C detalla el formato de presentacion de los subprocesos, que

tambien establece los diagramas de flujo de actividades.

4.1.6.1.3 Caracterizacion de procedimientos de la Norma ISO 9001:2008

Los procedimientos relativos a la Norma ISO 9001:2008 tienen el siguiente

contenido:

o Tipo de copia

¢ Elaboracion, revisién, aprobacion
e Control de cambios

s Contenido

o Objetivo

s Alcance

o Referencias

ICM Capitulo IV, pdgina 92 ESPOL



“DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD IS0 9001:2008 PARA EL. PROCESO DE

ENTREGA DE ALIMENTOS Y COMPLEMENTOS
NUTRICIONALES DEL PROGRAMA NUTRIENDQ
AL ECUADOR”

Definiciones
Responsabilidades
Descripcion
Registros

Anhexos

MAESTRIA EN GESTION DE 1.4

PRODUCTIVIDAD Y LA CALIDAD

El Anexo D detalla el formato de presentacién de los procedimientos de la

Norma, mas detalles sobre la elaboracion de procedimientos se encuentran

en el procedimiento PRO SGC 01 para la elaboracion de procedimientos.

4.1.7 Manual de Calidad

En el Anexo A consta la propuesta de Manual de Calidad para el proceso de

entrega de alimentos del Programa Nutriendo al Ecuador con el siguiente

contenido:

ICM

Elaboracion, revision, aprobacion
Historial de revisiones

Contenido

Objeto, alcance y exclusiones
Politica de Calidad

Referencia a los procedimientos del SGC
Presentacion general del Programa
Interaccion de los procesos
Sistema de Gestién de Calidad
Responsabilidad de la Direccién
Gestion de recursos

Realizacién del producto

Medicién, analisis y mejora
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Este contenido cumple con los requisitos de la norma para el manual de calidad

que son.

+ El alcance del sistema de gestién de calidad, detallado. Incluyendo las
exclusiones.
e Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de

gestidon de calidad o una referencia a los mismos.

Las exclusiones y su respectiva justificacion se detallan en la parte

correspondiente del documento

4.2 PLAN DE IMPLEMENTACION DEL SCG

Para la implementacién del SGC se proponen 5 fases:

¢ Capacitacion

¢ Reuniones de trabajo

o Difusién del SGC

¢ Revisién de la documentacion
¢ Plan de auditorias

+ Mejora continua: acciones correctivas, preventivas

4.2.1 Capacitacion

La capacitacion en ISO 9001:2008 esta orientada a sensibilizar a todo el
personal involucrado y a la busqueda de su compromiso con el SGC, ademas

se impartiran conceptos basicos necesarios sobre calidad como son:

¢ Induccién a la Norma 1SO 9001:2008.
+ Taller de gestion de procesos.
» Taller para la elaboracion de procedimientos, registros, diagramas de

flujo.
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o Herramientas de mejora continua.
¢ Auditoria interna.

e Servicio al cliente.

4.2.2 Reuniones de planificacion del SGC

Estas reuniones, a las que asiste todo el personal involucrado en el proceso y
el personal designado de todas las areas, tienen como objetivo realizar la
planificacién correspondientes al Sistema de Gestién de Calidad, para ello se

determinan los siguientes puntos clave:

o Establecer cronogramas de reuniones

+ Revisién de politicas y objetivos de la calidad

+ Analizar indicadores de gestion del SGC

+ Analizar indicadores de operacién del proceso de entregas
+ Tomar acciones frente a los resultados de los analisis

o Establecer mecanismos de seguimiento

o Establecer mecanismos para ejecutar propuestas de mejora continua

4.2.3 Difusion y socializacion del SGC

La comunicacion relacionada al SGC se realizara a través de los siguientes

canales:

¢ Reuniones de trabajo donde se exponen planes, avances, eventos y
resultados del SGC.

» Carteleras informativas sobre temas de calidad y la implementacion del
SGC en el proceso de entregas.

¢ Pagina Web del Programa para comunicacion interna y externa.
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4.2.4 Gestion de la documentacion

Esta etapa requiere una revision critica de los documentos del SGC de

conformidad con los siguientes criterios:

¢ Utilidad de la informacion

o Ajuste a las actividades

o Facilidad de llenado de la informacion

o Facilidad de identificacién de la informacion

o Facilidad de control de cambios

+ Meétodos de comunicacion y difusion de documentacion

¢ Sistema informatico documental

Los procedimientos de control de documentos y control de registros estan

disefados para que las modificaciones se realicen de forma agil y segura.

4.2.5 Plan de auditorias

La planificacién de auditorias toma en cuenta cambios en los procesos, riesgos
y mejora continua. Se ha planificado realizar al menos dos auditorias internas

anuales. Inicialmente se las realizara con una empresa externa.

Se ha considerado necesario la aplicacion de las Normas Internacionales para
el Ejercicio Profesional de la Auditoria Interna’ que en la parte pertinente al

aseguramiento de la calidad indica textualmente:

1300 Programa de Aseguramiento de Calidad y Cumplimiento

El director ejecutivo de auditoria debe desarrollar y mantener un
programa de aseguramiento de calidad y mejora que cubra todos los
aspectos de la actividad de auditoria interna y revise continuamente su

eficacia. Este programa incluye evaluaciones de calidad externas e

! The Institute of Internal Auditors, Normas Internacionales para el Ejercicio Profesional de la Auditoria Interna
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internas periédicas y supervision interna continua. Cada parte def
programa debe estar disefiada para ayudar a la actividad de auditoria
interna a afiadir valor y a mejorar fas operaciones de la organizacion y a
proporcionar aseguramiento de que la actividad de auditoria interna
cumple con las Normas y el Cédigo de Etica.

1310 Evaluaciones del Programa de Calidad

La actividad de auditoria interna debe adoptar un proceso para
supervisar y evaluar la eficacia general del programa de calidad. Este
proceso debe incluir tanto evaluaciones internas como externas.

1311 Evaluaciones Internas

Las evaluaciones internas deben incluir;

Revisiones continuas del desempefio de la actividad de auditoria interna,
y Revisiones periédicas mediante autoevaluacién o mediante otras
personas dentro de la organizacién, con conocimiento de las practicas
de auditoria interna y de las Normas.

1312 Evaluaciones Externas

Deben realizarse evaluaciones externas, tales como revisiones de
aseguramiento de calidad, al menos una vez cada cinco afios por un
revisor o equipo de revision cualificado e independiente, proveniente de

fuera de la organizacion

De conformidad con lo indicado por la Norma ISO 1901 18, Capitulo 5, en las

generalidades, la gestidon de un programa de auditorias debe considerar:

o Establecimiento de la autoridad, objetivos y extensiones de un programa
de auditoria;

o Establecimiento de las responsabilidades, recursos y procedimientos
para gestionar el programa de auditoria;

+ Implementacion del programa de auditoria;

8 Guias para Auditorias en Calidad y Medio Ambiente ISQ 19011
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¢ Monitoreo, revisién del programa de auditoria para probar la efectividad;

o Mantenimiento de los archivos.

El procedimiento de Auditoria Interna PRO SGC 003, en el Anexo D, define la
forma de realizar las auditorias desde la planificacion hasta la evaluacion y

cierre de no conformidades.

Se propone la realizacion de la primera auditoria luego de la etapa de analisis
de indicadores. Elresultado de esta auditoria servira para realizar las acciones
correctivas y preventivas necesarias. EIl informe de auditoria es ademas un

insumo para la revision por la direccién.

4.3 SISTEMA DE CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Para asegurar el funcionamiento del SGC se han establecido indicadores de
gestidon e indicadores operativos que tienen la posibilidad de medir la eficacia
del SGC a través de la cuantificacién de los resultados y el cumplimiento de

objetivos.

Los indicadores permitiran cumplir con los requerimientos exigidos por la norma
ISO 9001:2008 correspondientes a los puntos: 7.1, 7.2, 8.1, 8.2, 8.3, 8.4

4.3.1 Indicadores de gestion del SGC

Tienen por objetivo medir la eficacia del SGC a través de la evaluacién
cuantitativa de resultados contra las metas asociadas a los objetivos de

calidad.

En el Anexo 4.2 se detallan los indicadores de gestidén del SGC.
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4.3.2 Indicadores operativos

Tienen por objetivo medir la eficiencia de los procesos operativos, son

monitoreados permanentemente por los duefios del proceso.

En el Anexo 4.3 se detallan los indicadores operativos del SGC.

4.4 REVISION POR LA DIRECCION

La Revision por la Direccion es obligatoria e incluira todo el Sistema de Gestion

de Calidad, segun la siguiente guia:

+ La Direccidén hara una revision periddica, (normalmente a principios de
ano) que implique la verificacion de la eficacia y la efectividad del
Sistema de Gestidn de Calidad y los aspectos relacionados a la

organizacion y todos los capitulos que componen el SGC.

» La Revisidn por la Direccion consistira en el analisis de todos los

resultados obtenidos del SGC que serviran para la toma de decisiones.

¢ La informacién para la Revisidn por la Direccion debe incluir:

o Los cambios que podrian afectar al Sistema de Gestién de
Calidad, tales como personal, cambio de organigrama, un nuevo
departamento, nuevas actividades, cambios en los puestos de
trabajo, cambio de infraestructura, cambios en los componentes
del Comité de Calidad, etc.

o Modificaciones importantes en la documentacion, revisién de la

documentacién externa.
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o El desempefio de los procesos y conformidad de los productos a
través de la revision de los objetivos y los indicadores de cada
proceso.

o La informacion de los clientes como reclamos, sugerencias,
encuestas de satisfaccion.

o El estado de las acciones correctivas y preventivas.

o Oftros datos para la revisidn como evaluacién de proveedores,
compras.

o Formacion del personal, ambiente de trabajo.

o Los resultados de auditorias, no conformidades, observaciones,
oportunidades de mejora.

o El seguimiento de las acciones tomadas sobre resultados de
revisiones anteriores.

o Estado de la comunicacion interna y externa.

4.5 MEJORAMIENTO CONTINUO

A partir de la conformacién del Comité de Calidad, el Programa debe formular
propuestas y desarrollar herramientas para el mejoramiento continuo en todas

las areas, para ello se detalla la siguiente metodologia basica:

o Establecer la debilidad, la cual debe expresarse de manera objetiva y
clara

o Establecer el objetivo del mejoramiento, es decir el estado que se
pretende alcanzar (0 que se alcanzaria) al superar las debilidad
detectada.

¢ Establecer las actividades y tareas que permitiran cerrar la brecha entre
la situacidén actual y la deseada.

o Establecer Indicadores que son muestras verificables del alcance o no

del objetivo planteado.
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e EI resultado de las auditorias asi como el tratamiento de no
conformidades halladas se las manejara como proyectos de
mejoramiento continuo como lo explican el Procedimiento de Acciones

Correctivas PRO SGC 07 y el Procedimiento de Acciones Preventivas

PRO SGC 08.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

La gestion de la calidad ha dejado de ser un atributo del ambito privado y se
esta convirtiendo en una filosofia de gestidon publica, tomando en cuenta que la

Administracién Publica no es sino un servicio y el publico su clientela.

La aplicacién de modelos de gestion de la calidad en las instituciones del
sector publico juega un papel muy importante, debido a la incidencia de éeste
en la economia y por el hecho de que los ciudadanos se han vuelto mas
exigentes, lo que conlleva para los Gobiernos la necesidad de legitimar lo
publico, por medio del redisefio de las instituciones, la mejora continua y el

énfasis en un mayor rendimiento de sus instituciones.

El gran reto actual de los programas de mejora de la calidad de la
administracion publica, esta en mejorar la calidad desde el punto de vista de los

usuarios de los servicios publicos.

El Programa Nutriendo al Ecuador trabaja para que los habitantes del Ecuador
gue se encuentran en extrema pobreza, gocen de una situacion alimentario -
nutricional saludable y cuenten con un sistema de gestion publica de respaldo
para alcanzar la soberania alimentaria. El programa atiende a 200.000 adultos
mayores y a 450.000 nifios y nifias en el ambito nacional. Sus aliados para
atender a su publico objetivo son 795 Juntas Parroquiales rurales del pais y
unidades de atencién del Instituto del Nifio y la Familia (INFA) a nivel nacional,

urbano y rural.
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Al fin de garantizar resultados en su gestion, el Programa Nutriendo al Ecuador,
considera necesaria la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, a
fin de lograr una atencion oportuna y de calidad a sus publicos interno y

externo. Del proceso de implementacion se concluye:

a) El modelo de un sistema de gestidon de la calidad basado en procesos
muestra que las partes interesadas juegan un papel significativo para
definir lo requisitos como elementos de entrada y que el seguimiento de
la satisfaccidon de las partes interesadas requiere la evaluacion de la
informacion relativa a su percepcion sobre el cumplimiento de requisitos
por parte de la organizacion. El proceso de entrega de alimentos incluye
a varios actores ademas de los beneficiarios del Programa, por lo que
cualquier propuesta de mejora debera incluir también el cumplimiento de
sSUs requerimientos. En este sentido, se considera que el
establecimiento de Acuerdos de Niveles de Servicio permitira llegar a un
consenso en términos del nivel de servicios requeridos para garantizar la
satisfaccion de los beneficiarios del Programa y reducir la brecha entre

la expectativa del servicio y la percepcion de los usuarios.

b) La investigacion aplicada, con la finalidad de identificar las necesidades
de mejora, a los niveles directivos, operativos y aliados locales, definid

las siguientes lineas de accion:

“+ Revisar los terminos de los convenios y reduccién del tiempo de las
entregas.

+ Reducir el tiempo total del proceso.

+» Identificar oportunidades de mejora en funcion del valor agregado.

«+ Capacitar a los aliados locales

++ Definir mecanismos de actualizacidn de base de personas atendidas.

« Definir estrategias de acompanfamiento a los aliados locales al

momento de la entrega.
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¢) La Norma Internacional ISO 9004:2000 hace hincapié en la importancia
de adoptar un enfoque basado en procesos que aporten valor y mida
resultados, con la finalidad de mejorar la eficacia y eficiencia del sistema
y por ende alcanzar la satisfaccion de las partes interesadas. En base a
la sistematizacion de los resultados obtenidos en los talleres realizados
para el mejoramiento del proceso de entrega de alimentos, el Programa
redisefia el proceso en términos de tiempo y actividades que agregan
valor. El nuevo proceso propuesto a través de una simulacion, reduce el
tiempo del proceso de 720 horas a 312 con un indice de valor agregado
en porcentaje de tiempo de 67%, un indice de actividades que agregan
valor de un 41% y un decremento notable de las actividades de

preparacion e inspeccion.

d) El proceso de entrega de alimentos mejorado, ofrece un escenario
conveniente para el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad,
basado en los requisitos de la Norma |SO 9001, el que se realiza en tres

etapas propuestas:

¢ Induccion y sensibilizacion a la alta direccion en la implementacion
del SGC

» Diagnostico del proceso de entrega respecto a los requisitos de la
norma |SO 9001:2008

» |dentificacién de los procesos y desarrollo de la documentacién de
conformidad con la Norma ISO 9001:2008

e) La evaluacién y seguimiento son insumos basicos para tomar decisiones
y mejorar los resultados. Para lograr resultados se debe medir, a través
de indicadores que aseguren el funcionamiento del Sistema de Gestion
de Calidad. El Programa Nutriendo al Ecuador ha desarrollado
indicadores de gestion e indicadores operativos que ofrecer la

posibilidad de medir la eficacia y la eficiencia del SGC; asi como cumplir
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con los requerimientos exigidos por la norma ISO 9001correspondientes
alos puntos 7.1,7.2,8.1,8.2, 8.3, 8.4.

Los capitulos desarrollados en este proyecto de graduacion: el analisis del
proceso de entrega de alimentos, la propuesta de mejora del proceso y el
disefo del sistema de gestién de calidad con el proceso mejorado; responden a

los objetivos especificos planteados:

C.2.1 Estandarizar el proceso de proteccion alimentaria para mejorar la
eficiencia y eficacia en el cumplimiento de los objetivos del programa
C.2.2 Disefar un sistema de mejoramiento continuo del proceso de
entrega de alimentos

C.2.3 Disefar un cuadro de indicadores de gestidon por proceso para

evaluar el estado de la gestién.

5.2 RECOMENDACIONES

a) La propuesta de redisefio del Proceso de Entrega de Alimentos, que es el
resultado de un diagnostico exhaustivo y talleres de trabajo que
involucraron a todos los duefios de procesos, reduce el tiempo total del
proceso de 90 dias a 39; para lo cual la inversion mas importante sera la
incorporacion de tecnologias de la informacién y comunicacion a las
entregas de alimentos; asi como la asignacion de responsabilidades para
otras mejoras propuestas que se podran realizar de manera inmediata. En
base a lo anterior, es importante que se asignen los recursos necesarios
para el sostenimiento del sistema, los mismos que incluyen el dinero, los
recursos fisicos, humanos y el tiempo, para asegurarse de que el proceso

no se detenga por la falta de alguno de estos.

b) Al momento de implantar un sistema de gestion de calidad, el compromiso

de la Alta Direccion es basico y decisivo para el éxito o el fracaso de este
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cometido. La Alta Direccion debe ser capaz de trasmitir optimismo e interés
en el resto del personal involucrado. Dado que los beneficios de implantar
un SGC no se observan en el corto plazo, se requiere un esfuerzo continuo
de todo el personal y su involucramiento en el logro de los objetivos

propuestos, para que los esfuerzos no decaigan.

Para que la implementacion del sistema de gestion de calidad propuesto
para el proceso de entrega de alimentos se lleve a cabo exitosamente en el
Programa Nutriendo al Ecuador, la Direccidon Nacional debera proporcionar
evidencia de su compromiso en la implementacién y mejoramiento continuo

del sistema, a través del cumplimiento de las cinco fases propuestas:

+ Capacitacion

* Reuniones de trabajo

o Difusién del SGC

¢ Revisién de la documentacion
¢ Plan de auditorias

¢ Mejora continua: acciones correctivas, preventivas

Este plan de implementacion, ha sido realizado en base al resultado del

analisis.

Asi también, la revision por la Direccion, asegurara el seguimiento continuo
de todo el sistema, segun la guia propuesta en el capitulo correspondiente a

la propuesta de implementacién del SGC.

¢) Se recomienda involucrar a todo el equipo de trabajo en las diferentes
actividades durante la implementacion del SGC. Esta no debe ser una tarea
de una o pocas personas, ya que a largo plazo la gente no sentira que
hace parte del sistema y que sus responsabilidades llegan simplemente a la

realizacion de unas tareas establecidas. La responsabilidad por el
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mejoramiento continuo y la satisfaccién de los usuarios es de todos los

miembros de la organizacion.

d) El sistema de gestion de calidad debera garantizar que las actividades se
realicen de acuerdo a un estandar establecido, independientemente de
quién o del momento en que se hagan,; por lo que los procedimientos que
dan formalidad al proceso de mejoramiento continuo, se encuentran
adecuadamente documentados. Cuando se incorpora un sistema de
aseguramiento de calidad, se integran elementos como el manual de
calidad y procedimientos. El Sistema Gestién de Calidad que se propone
aqui, podra convertirse en una buena herramienta de gestién, dependiendo

de la voluntad politica de la Direccién.

IcM Capitulo V, pagina 107 ESPOL






LISTADO DE REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Publicaciones:

Arango Viana, Maria del Pilar. “La calidad en la administracion publica
colombiana” Revista Centroamericana de Administracion Publica. Colombia
2008.

Campos, Z del C. “El enfoque basado en procesos”. Tecnologia Aplicada a la
Calidad S. A. de C. V., México 2003.

Carrillo, Ernesto, "Legitimidad o modernizacién de la administracion ptblica en
Gestion y Anélisis de Politicas Publicas”, septiembre de 1996/abril de 1997,

Num. 7y 8.

Fernandez Villaran, Ara. “Diferentes enfoques de la gestion de Calidad”, Editorial
Lo Blanch, Asuncién, Paraguay 2003.

Gryna Frank M.; Chua Richard C.H.; Defeo Joseph A. “Método Juran, analisis y
planeacion de la calidad”, 5ta edicion, 1993.

Guajardo Garza, Edmundo. “Administracion de /a calidad total”. Ed. PAX, México,
1996.

Harrington, H. James. “Mejoramiento de los procesos de la empresa.” Serie
McGraw-Hill de Management., Colombia, Editora; Luz M. Rodriguez A.,
Colombia 1993.

Hernandez Sampieri, Roberto et al. “Metodofogia de la investigacion’.
MacGraw- Hill. Colombia 1991.

Munoz Machado, Andrés. “La gestién de la calidad total en la administracion

plblica”. Ediciones Diaz de Santos S.A., Barcelona, Espafia 1999.

Moreno-Luzén, Maria, Peris J. Fernando y Gonzalez Tomas. “Gestién de la
Calidad y Disefio de Organizaciones”. Teoria y Estudio de Casos. Prentice
Hall, Madrid 2001.

Pigina 108



Munch Galindo, Lourdes. “Mas alla de la excelencia y de la calidad total” Ed.
TRILLAS, México, 1998.

Documentos con acceso en el World Wide Web (www):

Aramayo, A. INFOPLANNING, Per0. “Ef premio nacional a la calidad en USA:
Malcom Baldrige". En:

http://aulacidta3.usal.es/Calidad/modulos/documentos/bloque1/3Modelo%20Malcol
m% 20Baldrige.pdf

Camarasa Castera, J. ‘L. a Calidad en la Administracion Pablica” Murcia, abril
2004; recuperado el 02 de marzo de 2012, en:
http://iwww.educarm.es/templates/portal/iimages/ficheros/revistaEducarm/9/revista8
_02.pdf

CLAD. “Una nueva gestion publica para América Latina”Venezuela, 1998,
recuperado el 2 de marzo de 2012, en:

http://www .clad.org/documentos/declaraciones/una-nueva-gestion-publica-para-
america-latina/view

Departamento Nacional de Planeacion. “Guia para la elaboracién de
Indicadores”, en:
http://www.dnp.qov.co/Portals/O/archivos/documentos/DIFP/Bpin/Guia para elabo
racion de indicadores.pdf.

Diputacion de Alicante, Departamento de Formacion y Calidad, “La Gestién de
la Calidad. La calidad en la Administracion Pablica”. Enero 2011; recuperado en:
http/fiwww.dip-
alicante.es/meri/DOC/EJERCICIO/LA% 20GES TI%C 3% 93N % 20DE%20CALIDAD
%20%20LA%20CALIDAD%20EN %20LA%20ADMINISTRACI|%C3%93N%20P%C
3%9ABLICA%20v. pdf

Gonzalez Barroso, Fernando. Tema 8 : “La Administracion publica y calidad en ef
ambito puablico. La evaluacién de la calidad de los servicios pablicos. Normas SO
y modelos de autoevaluacion EFQM.” recuperado en:

22740-98d8-45db-9edd-0e20ed042b71&aroupld=10129

Pigina 109



Joiner Brian, Giral, José et al. “Memorias def 12 Congreso Internacional de
Calidad Total”: Clase mundial: generacion de valor con responsabilidad social.
Fundacién

Instituto Andaluz de Tecnhologia. “Guia Para una Gestion Basada en Procesos”,
Imprenta Berekintza; recuperado el 20 de diciembre de 2011, en:
http://iwww.iat.es/excelencia/html/subidas/descarga/guiagestionprocesos.pdf

Mexicana para la calidad Total A. C. México, Noviembre de 2000. En:
http://www.contactopyme.gob.mx/cpyme/promcalidad/3congreso.asp?lenguaje=0

Mendieta, M. 2009. “Gerencia Publica” Documento sobre Gerencia Publica, del
subgrupo A1, Cuerpo Superior de la Junta de Comunidades de Castilla de la
Mancha; recuperado en: http.//issuu.com/locutusbn/docs/gerencia_publica

Moyado Estrada, Francisco. “VIf Congreso Internacional del CLAD sobre la
Reforma del Estado y de la Administracién Publica, Gestion publica y calidad :
hacia la mejora continua y el redisefio de las instituciones del sector ptblico”
Lisboa, Portugal, Oct. 2002. En:
http://unpan1.un.org/intradoc/groups/public/documents/clad/clad0043302. pdf

Quezada G. “EL PHVA y las Normas /SO 9000". www .grupokaizen.com;
recuperado el 15 de diciembre de 2011.

Secretaria del ISO/TC 176/SC 2. Gestion de la Calidad y Aseguramiento de la
Calidad/ Sistemas de la Calidad, “Conjunto de documentos para la Introduccion y
el Soporte de la serie de normas SO 9000: Orientaciéon sobre los Requisitos de
Documentacion de la Norma ISO 9001:2008, 15 de octubre de 2008”, En:
http://iwww.aenor.es/aenor/especial/iso9000/documentacion/ISO_TC%20176_SC
%202_N%20525R 2. pdf

Tanzi, Vito; “El papel del Estado y la calidad del sector ptblico”, Revista de la
CEPAL, N° 71, agosto de 2000, recuperado el 26 de marzo de 2012, en:
http://www.eclac.cl/publicaciones/xml|/8/19268/tanzi. pdf

Pigina 110



ANEXOS

Pigina 111



ANEXQO CAP 4.1

AUTOEVALUACION DE LA EMPRESA vs ISO 9001:2008 vy
9004:2005 (Anexo A3)

El Programa Aliméntate Ecuador puede cumplir con los requisitos de un Sistema de Gestion de Calidad
bajo las siguientes evidencias de la Norma ISO 9001:2008:

Pregunta 1: Gestion de sistemas y procesos (4.1)

a) ¢Como aplica la direccion el enfoque basado en procesos para conseguir el control eficaz y eficiente
de los procesos, resultando en la mejora del desempefio?

A través de la identificacion e implementacion de los procesos necesarios que se requieren para lograr
los objetivos

Pregunta 2: Documentacion (4.2)

a) ¢Como se utilizan los documentos y los registros para apoyar la operacion eficaz y eficiente de los
procesos de |la organizacion?

Los registros deben proveer informacion clara, veraz y oportuna scbre el cumplimiento de los procesos
en cada fase de su realizacién

Pregunta 3: Responsabilidad de la direccion. Orientacion general (5.1)
a) ¢Como demuestra la alta direccion su liderazgo, compromiso e implicacion?

A través de reuniones de trabajo, talleres y seguimiento del cumplimiento de los proyectos y sus metas
Pregunta 4: Necesidades y expectativas de las partes interesadas (5.2)
a) ¢Como identifica la organizacion las necesidades y expectativas del cliente de manera regular?

A través de estudios cientificos sobre salud y habitos de alimentacién y Bases de datos hechas en
funcién de las condiciones de vida de las personas atendidas

b) ¢Como identifica la organizacion la necesidad de reconocimiento, satisfaccién del trabajo,
competencia y desarrollo del conocimiento del personal?

A través de formularios de evaluacidn, entrevistas y encuestas al personal del Programa. Se hace
seguimiento del cumplimiento de las tareas estableciendo cronogramas, vigilando su cumplimiento,
supervisando in situ

c) ¢Como considera la organizacion los beneficios potenciales del establecimiento de alianzas con sus
proveedores?

Como un medio de lograr |a eficiencia en los procesos de contratacion y como un medic de optimizacion
de recursos



d) ¢Como identifica la organizacion las necesidades y expectativas de otras partes interesadas que
pueden resultar en el establecimiento de objetivos?

A través de los procesos de contratacion y de las alianzas estratégicas con gohiernos locales,
autoridades locales e institucicnes del Ministerio que comparten los objetivos de Aliméntate Ecuador

e) éComo se asegura la organizacion de que se han considerade los requisitos legales y
reglamentarios?

Con la conformacion de la Direccion de Asescria Financiera del Programa, drea interna que interviene
en todos los procesos vy vela por el cumplimiento de los requisitos legales

Pregunta 5 -Politica de la calidad (5.3}

a) ¢Como asegura la politica de la calidad que las necesidades y expectativas de los clientes y de otras
partes interesadas son entendidas?

A través de lineas bdsicas de accion que son difundidas en la organizacion y de la mejora continua de los
procesos logisticos y educativos, que iremos identificando las necesidades que se van presentando en
los clientes y las expectativas que van surgiendo.

b) ¢Como guia la politica de la calidad a mejoras visibles y esperadas?

Estableciendo continuamente mejoras significativas y alcanzables

c) ¢Como considera la politica de la calidad la vision de future de la organizacion?

Como una organizacién capaz de asumir nuevos retos basada en la calidad de sus procesos
Pregunta 6: Planificacion (5.4)

a) ¢De qué manera los objetivos traducen la politica de la calidad en metas medibles?

Estableciendo cuantitativamente los beneficios esperados del cumplimiento de los objetivos

b) ¢De qué manera son desplegados los objetivos a cada nivel de la gestion para asegurar la
contribucién individual para su logro?

Con la difusion clara de los chjetivos que establecen los encargados de cada proyecto y con el
establecimiento de responsabilidades. Los objetivos se difunden a través del trabajo participativo en la
construccion de los proyectos y se difunden en segunda instancia a través de reuniones y talleres con
todo el personal

c) éCOmo se asegura la direccién de la disponibilidad de los recursos necesarios para cumplir los
objetivos?

Con el seguimiento desde |la Direccién Financiera Administrativa de los flujos financieros y de las fuentes
de financiamiento

Pregunta 7 -Responsabilidad, autoridad y comunicacidn (5.5)



a) ¢Como se asegura la alta direccion de que se establecen y comunican las responsabilidades al
personal de la organizacion?

Con la definicion de un organigrama claro acorde a las necesidades del Programa

b) ¢Como contribuye a la mejora del desempefic de la organizacion la comunicacion de los requisitos,
objetivos y logros de la calidad?

Se establece objetivos de calidad en funcion de la eficiencia y de la satisfaccion de los clientes,
considerando los resultados en términos de ayuda social, logrando que todos trabajen en equipo para
cumplir los objetivos propuestos.

Pregunta 8 -Revision por la direccién (5.6)

a) ¢Como asegura la alta direccién la disponibilidad de informacion de entrada valida para la revision
por la direccion?

A través de |la obligatoriedad de la emision de informes de actividades por area

b) ¢Como evalia la actividad de revision por la direccién la informacion para mejorar la eficacia y la
eficiencia de los procesos de la organizacion?

A través de los procesos de seguimiento llevados en funcidn de los indicadores establecidos en las
metas.

Pregunta 9 -Gestion de recursos. Orientacion general (6.1)
a) ¢Comeo planifica la alta direccidn la disponibilidad de recursos de manera oportuna?

A través de la aprobacién oportuna de los proyectos, en los que se detallan las actividades, recursos
necesarios y su presupuesto.

Pregunta 10 -Personal (6.2)

a) ¢Como promueve la direccion la implicacion y el apoyo de las personas para la mejora de la eficacia
y eficiencia de la organizacion?

Desarrollando una politica de comunicacion abierta que facilite la identificacion y las oportunidades de
mejora

b) ¢{Como se asegura la direccion de que el nivel de competencia de cada individuo es adecuado para
las necesidades actuales y futuras?

Con el cumplimiento de los términos de referencia al memento de la contratacion y con el plan de
capacitacion.

Pregunta 11 -Infraestructura (6.3)

a) {Como se asegura la direccion de que la infraestructura es apropiada para la consecucion de los
objetivos de la organizacion?

Con evaluaciones por parte de la Coordinacion Administrativa de las condiciones de trabajo, equipos y
vehiculos.

b) ¢ Como coensidera la direccidn los aspectos medioambientales asociados con la infraestructura?



No se han considerado
Pregunta 12 -Ambiente de trabajo (6.4)

a) ¢Como se asegura la direccion de que el ambiente laboral promueve la motivacion, la satisfaccion,
el desarrollo y el desempefio de su personal en la organizacion?

A través de la revision de los programas de capacitacion y motivacion de la Direccion de Recursos
humanaos.

Pregunta 13 -Informacion (6.5)

a) ¢Como se asegura la direccion de que la informacion apropiada esta facilmente disponible para
tomar decisiones basadas en hechos?

Con la revision de documentacion habilitante que se emite obligatoriamente en cada parte del proceso,
la misma que se conserva en la Unidad de Archivo y esta disponible para los empleados y para la
ciudadania en

Pregunta 14 -Proveedores y alianzas (6.6)

a) éComo implica la direccion a los proveedores en la identificacion de necesidades de compras y en el
desarrollo de una estrategia conjunta?

A traveés de la difusion del Plan Operativo Anual en el que se detallan los procesos de contratacion
pendientes

b) ¢ Como promueve la direccion el establecimiento de alianzas de negocios con los proveedores?
La Ley de Contratacion Publica no lo permite
Pregunta 15 -Recursos naturales (6.7)

a) ¢Como se asegura la organizacion de la disponibilidad de los recursos naturales necesarios para sus
procesos de realizacion?

Con la planificacion de compras segun |la estacionalidad de los productos

Pregunta 16 —-Recursos [inancieros (6.8)

a) ¢Como planifica, provee, controla y sigue la direccion sus recurses financieros para mantener un
sistema de gestion de la calidad efectivo y eficiente y para asegurar el logro de los objetivos de la
calidad?

Presupuestando adecuadamente las actividades y los recursos necesarios los cuales para ser aprobados
requieren de la emisidn de una partida presupuestaria que garantiza el cumplimiento de los

compromisos financieros.

b) éComo se asegura la direccion de que el personal sea consciente acerca del vinculo entre calidad y
costos?

A través de |la difusidn de los objetivos de la calidad en términos de ahorro de recursos.



Pregunta 17 -Realizacién del producto. Orientacion general (7.1)

a) ¢Como aplica la alta direccion el enfoque basado en procesos para asegurar la operacion eficaz y
eficiente de los procesos de realizacion y de apoyo y de la red de procesos ascciados?

A través de |a identificacidn y ejecucién de los procesos necesarios para cada proyecto

Pregunta 18 -Procesos relacionados con las partes interesadas (7.2}

a) ¢Como ha definido la direccion los procesos relativos al cliente para asegurar la consideracion de las
necesidades del cliente?

Todo proyecto requiere la elaboracian de una linea base que debe definir, con informacion de fuentes
primarias, la situacion actual del cliente y los resultados esperados del proyecto.

b) ¢Como ha definido la direccion los procesos de otras partes interesadas para asegurar la
consideracion de las necesidades y expectativas?

Con reuniones de trabajo y acuerdos entre el Programa, proveedores, aliados y autoridades.

Pregunta 19 -Diseio y Desarrollo (7.3)

a) éComo ha definido la alta direccion los procesos de disefio y desarrollo para asegurar que
responden a las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas de la
organizacion?

El disefio y desarrollo de proyectos se hace en funcién de la identificacién de necesidades puntuales de
la poblacion, ademas por ley van atados a los objetivos del Plan Nacional del Buen Vivir

b) ¢Como son gestionados en la practica los procesos de disefio y desarrollo incluyendo la definicidn
de los requisitos de disefio y desarrollo y el logro de los resultados planificados?
Con la preparacion y aprobacion de los proyectos por parte de la Direccién, Ministerio y Secretaria

Macional de Planificacian

c) ¢{Como se consideran en los procesos de disefio y desarrollo las actividades relativas a la calidad
tales como revisiones, verificacion, validacion y gestion de la configuracion?

Los proyectos detallan obligatoriamente el método de evaluacién y monitoreo
Pregunta 20 -Compras (7.4)

a) ¢Como ha definido la alta direccidon los procesos de compra que aseguran que los productos
comprados satisfacen las necesidades de la organizacion?

A través del monitoreo por parte de la Direccidn de Nutricién del Programa
b) ¢ Como son gestionados en |la practica los procesos de compra?

A través de los mecanismos del Instituto de Compras Publicas:
. Subasta inversa

. Catdlogo de compras

. Feria inclusiva



c) ¢Como se asegura la organizacion de la conformidad de los productos desde |a especificacion hasta
la aceptacion?

Controles de calidad hechos por instituciones independientes en base a normas de calidad Ej: INEN
Pregunta 21 -Produccidn y prestacion del servicio (7.5)

a) ¢Como se asegura la alta direccion de que los elementos de entrada de los procesos de realizacion
tienen en cuenta las necesidades de los clientes y de otras partes interesadas?

A través de estudios de condiciones de vida. La seleccién de proveedores se hace a través de la hase de
datos del Instituto Nacional de Compras Publicas

b) ¢Como son gestionados en la practica los procesos de realizacion desde las entradas hasta las
salidas?

A través del seguimiento los proyectos, sus acciones y sus metas

c) ¢Como son consideradas en los procesos de realizacion las actividades relativas a la calidad tales
como control, verificacién y validacion?

Como requisitos de los procesos

Pregunta 22 -Control de Dispositivos de seguimiente y medicion (7.6)

a) ¢Como controla la direccion sus dispositivos de seguimiento y medicién para asegurarse de que se
estan obteniendo y usando los datos correctos?

Mo aplica
Pregunta 23 -Medicion, andlisis y mejora. Orientacién general (8.1)

a) ¢Como se promueve la importancia de las actividades de medicion, analisis y mejora para
asegurarse de que el desempefio de la organizacion satisface para las partes interesadas?

Con la obligatoriedad del cumplimiento de las actividades de monitoreo y evaluacién

Pregunta 24 -Seguimiento y medicion (8.2)

a) ¢Como se asegura la direccion de la recopilacion de datos relacionados con el cliente para su
analisis, con el fin de obtener informacion para mejoras?

Estudios de condiciones de vida antes, durante y después de los proyectos
b) ¢ Como se obtienen los datos de otras partes interesadas para analisis y posibles mejoras?

Con reunicnes de trabajo con autoridades, aliados, proveedores, antes, durante y después de los
proyectos

c) ¢Como usa la organizacion las metodologias de autoevaluacion del sistema de gestion de la calidad
para la mejora de la eficacia y la eficiencia globales de |la organizacion?

Mo se han definido nunca una metodologia de autoevaluacién



Pregunta 25 -Control de las no conformidades (8.3)

a) ¢Comeo controla la erganizacion las no conformidades de procesos y productos?

Se establecen parametros de conformidad, multa y aceptacién y rechazo. Se establecen los medios de
verificacion del cumplimiento

b) ¢Comeo analiza la organizacion las no conformidades para aprendizaje y mejora del proceso y del
producto?

Con un registros estadisticos que determinan patrones de comportamiento de la eficiencia de los
procesos y de la calidad de los productos

Pregqunta 26 -Analisis de datos (8.4)

a) ¢Como analiza |la organizacion los datos para evaluar y eliminar los problemas registrados que
afectan a su desempefio?
Analizando las causas del cumplimiento o incumplimiento de las fases de los procesos

Pregunta 27 -Mejora (8.5)

a) ¢Como usa la direccion las acciones correctivas para evaluar y eliminar los problemas registrados
que afectan a su desempefio?

Reprogramacién de cronogramas, actividades y recursos
b) ¢ Como usa la direccién las acciones preventivas para la prevencion de pérdidas?
Control de inventarios de alimentos y de bienes

c) ¢Como se asegura la direccidon del uso sistematico de métodos y herramientas para mejorar el
desempefio de la organizacion?

Con el seguimiento de los procesos, identificacién de oportunidades de mejora, identificacién de buenas
practicas.
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1. OBJETO Y ALCANCE:

Este manual describe la manera en que Nutriendo al Ecuador cumple con la Norma ISO

9001:2008, tiene por objeto evidenciar los procesos del Programa y su interaccién.

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad queda limitado al Proceso de Entrega de Alimentos.

Debido a la naturaleza de la institucion y al servicio que ofrece se han considerado las siguientes
exclusiones:

7.3 La entidad excluye este numeral debido a que el proceso de entregas de alimentos esta sujeto
a politicas pUblicas y a normatividad de los Ministerios a los que pertenece.

7.6 La entidad excluye este numeral del proceso de entregas de alimentos debido a que no

requiere instrumentos de medicién para proporcionar evidencia de conformidad con el servicio

2. PRESENTACION GENERAL DEL PROGRAMA

El Programa Nutriendo al Ecuador trabaja para que la poblacion ecuateriana y particularmente los
habitantes que se encuentran en extrema pobreza, gocen de una situacidn alimentario - nutricional
saludable y cuenten con un sistema de gestidn publica de respaldo para alcanzar la soberania

alimentaria.

Desde esta perspectiva, el Programa Nutriendo al Ecuader, contribuye en la construccion de bases
sociales, econdmicas y culturales para el ejercicio de los derechos de alimentacion de la poblacion

ecuatoriana siendo su campo de accion el de la Seguridad Alimentaria.

El Programa Nutriendo al Ecuador trabaja con su publico objetivo: nifios y nifias de 2 a S afos 11
meses y adultos mayores (de 65 afios de edad en adelante) focalizados en los niveles de pobreza

en todo el pais.

ESTADO:
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3. INTERACCION DE LOS PROCESOS

Con el propdsito de asegurar su ordenamiento organico, la estructura organizacional del Programa

Nutriendo al Ecuador se sustenta en la filosofia y enfogque de procesos.

En un sistema organizacional enfocado en los procesos, es necesaria la coordinacion de las areas

involucradas para el cumplimiento de las estrategias y el logro de los objetivos comunes.

Para el cumplimiento de sus responsabilidades, la estructura del Programa desarrolla procesos

conformados por:

Procesos gobernantes:

» Coordinacion estratégica para la gestidon alimentaria nutricional de la poblacion

objetivo, a nivel nacional.
» Coordinacion técnica para la gestién alimentaria nutricional de la poblacién objetivo, a

nivel nacional.

Procesos de valor agregado:

s (Gestion de proteccion alimentaria de la poblacién objetivo
s (Gestion para la formacion en alimentacion saludable.

s Gestidn para la nutricion.

Procesos habilitantes:

¢ De asesoria.
o Asesoria juridica.
o Comunicacion social.

o Planificacién, monitoreo y evaluacion.

De apoyo:

s (Gestion administrativa y financiera.
s Gestidn para la administracion del talento humano.

« Gestidn de sistemas de informacion.

FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION:
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REVISION

PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR | PROCESO: ENTREGA DE ALIMENTOS Y

PAGINA

COMPLEMENTOS NUTRICIONALES 5 DE 20




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

MANUAL DE CALIDAD

SGC MAN

Procesos descentralizados

en ambitos geogréaficos determinados.

FOBLACION OBJETIVO

» (Gestion técnica para la implementacion, seguimiento y control de planes, programas y

proyectos relacionados con la gestién alimentaria nutricional de la poblacién objetivo

PRECESER I OHERNANTES

PROCESOS GOBERNANTES

DIRECCIONAMIENTG ESTRATEGICO
CCORDINASIEN NALIGRAL

DIRECCIONAMIENTO TECNICO
LUBCOOROMACITA HalIDNAL

GEST:CNENASESORIA
JURIDICA

VR ERCH (AL AN TH

PLANIFICACION
INSTITUCIONALEN
ESTRATEGIACALIDAD Y

COMUNICACION SOCIALY DT
COMTENIDD

INTTY FH IO AR
INTEVEN LN PROVISLAL

GESTIONINTEGRAL DE PROYVECTOS BJECUCION INTEGRAL BE PROYECTOS 7
Y . 4
| — . B l ANGALISIS DE EIECUCION DE PROYELTCR |
MLTRICON BN s | )
ALWEMTALION “ H-| Mﬂﬂ'lm S e gl Y o, SSSR—
' | PROCESOS DESCENTRALZADOS t

INTERVENCHON CESTRITAL

GESTION
ADMINISTRATIVA

FINANCIERR DE
REGIREOE

GESTION DE RECURSC

HUMAND

GESTION DESISTEMAS
CEINFORMACIDN
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DESCRIPCION

DOCUMENTOS
REFERENCIALES

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1. Requisitos generales:

Nutriendo al Ecuador ha disefiado un sistema de gestion de la calidad y

mejora continua de su eficacia de acuerdo a la Norma SO 9001:2008.

La identificacién, aplicacién, secuencia e interaccion de los procesos se

encuentran definidos en el Manual de Procesos.

Los procedimientos e instructives aseguran que la operacién y el
control de los procesos sean eficaces y estos estdn detallados en la

Lista maestra de documentos.

Los indicadores, las auditorias internas y el analisis de datos permiten

realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de los procesos.

El Programa ha implementado las acciones necesarias para alcanzar
los resultados planificados a traves de capacitacion, planificacién,
acciones correctivas y preventivas y con esto, la mejora continua del

sistema.

La evaluacion de proveedores permite controlar los procesos externos

gue afectan la conformidad del servicio.

Norma 1SO 92001 : 2008

Manual de Procesos

Lista maestra de

documentos

Manual de
procedimientos de la

Norma

Registro
SPRA 01 REG 01

FECHA DE ELABORACION:

FECHA APROBACION:
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4.2. Requisitos de la documentacion:

4.2.1 Generalidades:

La documentacion del sistema de gestion de la calidad incluye:

« Politica de calidad documentada

Objetivos de calidad

» Manual de calidad

s | os procedimientos que exige la horma

s |os documentcs que necesita la organizacion para
controlar los procesos y los registros que muestran

evidencia del cumplimiento de la Norma.

Politica de calidad
Objetivos de calidad.
MAN DOC 01

Manual de procesos

4.2.2. Manual de calidad.

Esta clausula se cumple a través de este mismo documento

4.2.3. Control de los documentos:

Los documentos del sistema de gestion de la calidad son controlados a | PRO SGC 04

través del Procedimiento para control de documentos.

4.2.4. Control de registros:

Los registros que proporcionan evidencia de la conformidad con los | PRO SGC 05

requisitos, asi como de la operacion eficaz del sistema, son controlados

a través del procedimiento para control de registros.

. - ESTADO:
FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION: REVISION
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5. Responsabilidad de la direccién:

5.1. Compromiso de la direccién

La alta direccion se compromete a desarrollar € implementar el sistema
de calidad comunicando la importancia de satisfacer los requisitos de
su poblacién objetivo y los legales y reglamentarios, estableciendo y
revisando la politica de calidad, estableciendo y revisando los objetivos
de calidad, realizando las revisiones del sistema y asegurando los

recursos.

5.2. Enfoque al cliente:

La alta direccién se asegura que la Direccidn de Proteccion Alimentaria
determina los requisitos de la poblaciéon objetivo y que éstos se

cumplen a través de toda la organizacion.

5.3. Politica de la calidad:

La Direccion de Proteccion Alimentaria con su proceso de entregas
contribuye a disminuly el déficit alimentario nutricional de su poblacion
objetivo, mediante la distribucion periddica de alimentos y
complementos nutricionales, a fravés de la mejora continua de
Procesos.

Coordinacién Nacional

5.4. Planificacion:

5.4.1. Objetivos de la calidad:

La alta direccion ha establecido los objetivos de calidad medibles vy
coherentes con la politica de calidad:

1. Incrementar la cobertura de los proyectos a traves del
mejoramiento de la calidad de informacién de las personas
atendidas a través, a fin de optimizar los recursos del
Programa.

2. Reducir los errores en la documentacién a través de la

. . ESTADO:
FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION: REVISION
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capacitacion al personal del area y aliados estratégicos en el
proceso, su manegjo documental y el software.

3. Reducir las diferencias de inventarios en cada etapa del
proceso a traves del seguimiento al personal encargado, la
documentacién y el software con la correspondiente toma de
acciones correctivas

4. Reducir el tiempo del proceso de entregas a través de la
revision continua de oportunidades de mejora en cada

actividad del proceso.

5.4.2. Planificacién del sistema de gestién de la calidad:

La alta direccion junto con el Comité de Calidad ha definido la forma
como se van a cumplir los requisitos y los objetivos de la calidad y

mantener la integridad del sistema cuando se produce alglin cambio.

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacién:

5.5.1. Responsabilidad y autoridad:

Las autoridades se definen en el organigrama del Programa y las

responsabilidades en el Manual de Funciones.

MAN DOC 02

5.5.2. Representante de la Direccién:

La alta direccidn ha desighado al Subcoordinador Nacional como
representante de la direccidn el cual se asegura que se establezcan,
implementen y mantengan los procesos del Sistema de Gestién de
Calidad, informa a la alta direccidn scbre su desempefio y cualquier
necesidad de mejora, asegura que se promueva la toma de conciencia

de los requisitos de los beneficiarios del Programa y aliados locales.

La responsabilidad del representante de la direccidn incluye relaciones

con partes externas sobre asuntos relacichados con el sistema.

FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION:

ESTADO:
REVISION
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5.5.3. Comunicacion interna:

La alta direccidén se asegura que la comunicacion relacionada al SGC

se realizara a través de los siguientes canales:

» Reuniones de trabajo donde se exponen planes, avances,
eventos y resultados del SGC.

s Careleras informativas sobre temas de calidad y la
implementacion del SGC en el proceso de entregas.

s Pagina Web del Programa para comunicacion interna vy

externa.

5.6. Revision por la direccién:

5.6.1. Generalidades:

La Revisién por la Direccidn es obligatoria e incluiré todo el Sistema de

Gestion de Calidad, segun la siguiente guia:

La Direccidn hara una revisién periddica, a principios de cada afio, que
implique la verificacién de la eficacia y la efectividad del sistema de
Gestion de Calidad y los aspectos relacionados a la organizacion y

todos los capitulos que componen el SGC.

La Revision por la Direccidn consistird en el analisis de todos los

resultados obtenidos del SGC que servirdn para la toma de decisiones.

La informacidn para la Revisidn por la Direccién debe incluir:
s |os cambiocs que podrian afectar al Sistema de Gestion de
Calidad, tales como personal, cambio de organigrama, un

nuevc departamento, nuevas actividades, cambios en los

Actas de revisidn.

FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION:

ESTADO:
REVISION
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puestos de trabajo, cambio de infraestructura, cambios en los
componentes del Comité de Calidad, etc.

Modificaciones importantes en la documentacion, revisién de la
documentacién externa.

El desempefio de los procesos y conformidad de los productos
a través de la revision de los objetivos y los indicadores de
cada proceso.

La informacidén de los clientes como reclamos, sugerencias,

encuestas de satisfaccion.

compras.

s |los resultados de

revisiones anteriores.

» FEl estado de las acciones correctivas y preventivas.

s Oftros datos para la revisidn como evaluacion de proveedores,

s Formacién del personal, ambiente de trabajo.
auditorias, no  conformidades,
observaciones, oportunidades de mejora.

s FEl seguimiento de las acciones tomadas sobre resultados de

s Estado de la comunicacion interna y externa.
s |as revisiones incluyen la evaluacion de las oportunidades de
mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema,

incluyendo los cambios en la politica y los objetivos.

Las revisiones por la direccién son registradas en las Actas de revision

5.6.2. Informacién para la revisién:

El Programa cuenta con la informacién necesaria para realizar las
revisiones como son: los resultados de las auditorias internas y
externas, la retroalimentacién de la poblacién objetivo vy de los aliados
locales, el desempefic de los procesos, la conformidad del servicio,
estado de las acciones correctivas y preventivas, acciones de
seguimiento de revisiones por la direccidn, los cambios que podrian

afectar al sistema de calidad y las recomendaciones para la mejora.

FECHA DE ELABORACION:

FECHA APROBACION:
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5.6.3. Resultados de la revision:

En las actas de revisidon constan las decisiones y acciones relacionadas
con la mejora de la eficacia del sistema de calidad y sus procesos, la
mejora del producto en relacidén con los requisitos del cliente y la

necesidad de recursos para la implementacién de estas acciones

Actas de revision

6. GESTION DE LOS RECURSOS:

6.1. Provision de recursos:

El Programa, dentro de su plan anual de contrataciones, determina vy
proporcicha los recursos necesarios para la implementacion, el

mantenimiento del sistema y la mejora de su eficacia.

Estos recursos estan detallados en el presupuesto de inversién de la

Direccién de Proteccidn Alimentaria

Plan operativo anual.

6.2. Recursos humanos:

La competencia del personal que afecta a la calidad del producto esta
definida en los términos de referencia para la contratacién para cada

puesto.

Los archivos individuales del personal mantienen los registros de
educacion, formacién, habilidades y experiencia; con esta informacion
se identifican las necesidades de capacitacion del personal, de acuerdo

a los requerimientos del puesto.

Para asegurar que el personal contribuya al cumplimientc de los

objetivos de la calidad, el perscnal recibe charlas y capacitaciones.

El Programa evalla anualmente el desempefio por competencias, en
conformidad con el formulario SENRES EVALO1 (documento externo

obligatorio para el sector publico)

Registro de personal,
educacion y evaluacién
SPRA 04 REG 01

SENRES EVALO1
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6.3. Infraestructura

El Programa ha determinado, proporcionado y mantenido la
infraestructura para lograr la conformidad del Procesc de Entrega de

Alimentos.

clima laberal y fomentar el trabajo en equipo.

El mantenimiento de los espacios de trabajo y de los equipos para los | SPROC 051

procesos se realiza de acuerdo a los procedimientos de mantenimiento | SPRO 05.2

correctivo y preventivo SPRA (022

6.4. Ambiente de trabajo

El Programa planifica las condiciones bajo las cuales se desarrclla el | SPRA 021

Procesc de Entregas de Alimentos en términos de contratacion de | SPRA 02.2

servicios, mantenimiento gestién tecnoldgica, compras de insumos y | SPRA 01

actividades de integracién e involucramiento, dirigidas a mejorar el | Procedimiento de

gestion de clima laboral

SPRA 03

7. REALIZACION DEL PRODUCTO:

7.1. Planificacién de la realizacién del producto:

El Programa ha planificado y desarrcllado los procesos para la
realizacién del producto y estos estan definidos en el Manual de

procesos.

Los recursos para la realizacién del servicio se encuentran definidos en

el presupuesto de inversion de la Direccién de Proteccion Alimentaria.

Manual de procesos.

Los registros necesarios para proporcionar evidencia de que los | PRO SGC 05

procesos cumplen los requisitos, constan en el procedimiento de

control de registros.

. - ESTADO:
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7.2. Procesos relacionados con el cliente:

7.2.1. Determinacidén de los requisitos relacionados con el

producto:

Los requisitos especificados para el beneficiario se encuentran
establecidos en las solicitudes de compra. Los requisitos legales y

reglamentarios relacionados con los productos estan establecidos en la

Solicitudes de compra.

llegada de todos los productos, entre el personal del Programa y una
empresa verificadora contratada. Se firman las actas de entrega
recepcion a conformidad, se toman muestras del producto recibido,

para posterior andlisis de calidad.

Norma INEN. Norma INEN
El Procedimiento de Solicitud de Compra detalla la inclusién de los

criterios nutricionales para los productos que se distribuiran SPRO M
7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el producto:

En el procedimiento de distribucidn se realiza una verificacidon de la | SPRO 03

Certificados de analisis
de calidad.

7.2.3. Comunicacioén con el cliente:

La comunicacion con los beneficiarios se realiza a través de campafas
masivas y locales de comunicacion, material impreso, moédulos de

capacitacion, talleres y encuentros comunitarios.

7.3. Disefo y desarrollo

La entidad excluye este numeral completo debido a que el proceso de
entregas de alimentos estd sujeto a politicas publicas y a normatividad

de los Ministerios a los que pertenece.
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7.4. Compras

7.4.1. Proceso de compras:

La evaluacién y seleccién de los proveedores se realiza segln la
afectacion del producto o servicio en el producto final. Se ha

establecido el registro correspondiente.

SPRA 01 REG 01

7.4.2. y 7.4.3. Informacién de las compras y verificacién:

El proceso de compras inicia controlado por el Plan Operativo Anual y

el Plan Anual de Contrataciones

El proceso de compras se encuentra controlado, segln el tipo de

bienes, por los Procedimientos para realizar compras.

POA
PAC

Procedimientos para
realizar compras.
SPRO 01

SPRC 02

SPRA 01

7.5.1. Control de la produccién:

La entrega de productos se controla operativamente mediante al
procedimiento de distribucion, el mismo que se realiza en funcion de la

mision del Programa y del Acuerdo Ministerial que norma su operacion.

Procedimiento de
distribucién
SPRO 03

7.5.2. Validacién de los procesos de la produccién:

Dentro del proceso de distribucion se realiza una validacién de los

Procedimiento de

documentos del proceso para verificar la efectividad de las entregas a | distribucion

la poblacién objetivo y el buen uso de los recursos del estado. SPRC 03

Para ello se han definido los responsables de la revision documental

hasta su archivo una vez que se ha completado la cantidad de

documentos requerida y se ha verificado su validez.

. - ESTADO:
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7.5.3. Identificacién y trazabilidad:

La identificacién y trazabilidad del producto se realiza de la siguiente
manera:

Los productos se entregan a través de padrones y notas de entrega
gue contienen la informacidn del beneficiario que o recibe. Parte de la
revision de la documentacion consiste en la verificacion de la validez de
esta informacién. Una vez verificada la informacién se ingresa al
sistema informatico, con lo cual, se puede conocer la productos vy

cantidades por punto de entrega o beneficiario.

7.5.4. Propiedad del cliente:

La informacién respecto a la poblacion objetive que no se considera
plblica se archiva y se verifica y resguarda en los archivos del

Programa

7.5.5. Preservacién del producto:

El Programa ha establecido responsabilidades respecto a la
supervision de los inventarios de bodega, en todos los niveles de la
Direccion de Proteccion Alimentaria, desde su recepcién hasta la
entrega final. Para ello se han emitido k&rdex para cada producto los
cuales detallan las cantidades recibidas, cantidades entregadas, el

saldo, la fecha de expiracion y un campo adicional para cbservaciones.

SPRC 03 DCC 06

7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién:

La entidad excluye este numeral del proceso de entregas de alimentos
debido a que no requiere instrumentos de medicién para proporcionar

evidencia de conformidad.

FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION:

ESTADO:
REVISION

PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

PROCESO: ENTREGA DE ALIMENTOS Y
COMPLEMENTOS NUTRICIONALES 17 DE

PAGINA

20




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

MANUAL DE CALIDAD
SGC MAN

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1. Generalidades:

El Proceso de Gestion de Calidad diagramado en el Manual de
Procesos establece la necesidad de una revisién permanente de los
objetivos y planes de calidad. Como complemento de este proceso, se
ha establecido el Procedimiento de Mantenimiento y Mejora del
Sistema de Gestion Calidad a fin de obtener propuestas de

mejoramiento e informe de acciones tomadas.

Manual de Procesos
PE 02

SPRE 05

8.2. Seguimiento y medicién:

8.2.1. Satisfaccién del cliente:

La empresa realiza el seguimiento de la informacién con respecto a la
percepcion de la poblacidn objetive en cuanto a su satisfaccion. Esto se
realiza a través de sondeos de opinién a los beneficiarios y a los
aliados locales, las que pretenden determinar la conformidad respecto

al proceso de entrega y a los productos.

8.2.2. Auditorias internas:

La planificacién de auditorias toma en cuenta consideraciones como:
cambios en los procesos, riesgos y mejora continua. Se ha planificado

realizar al menos dos auditorias internas anuales.

El procedimiento de Auditoria Interna define la forma de realizar las

auditorias desde la planificacidn hasta el cierre de no conformidades.

Se han definido registros para el programa de auditorias, el plan de

auditorias, la lista de verificacion y el informe de auditorias

Procedimiento de

auditorias internas.

PRO SGC 03

SPRE 05 REG 01
SPRE 05 REG 02
SPRE 05 REG 03
SPRE 05 REG 04
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8.2.3. Seguimiento y medicién de los procesos:

El seguimiento y medicién de los procesos se realiza a traves de
indicadores de gestién e indicadores operativos que constan en la Lista
Maestra de Documentos. Cuando no se alcancen los resultados
planificados se llevan a cabo correcciones y acciones correctivas para
asegurar la conformidad del producto. Adicionalmente se ha elaborado

el procedimiento para la elaboracién de indicadores

Lista Maestra de
Documentos
Procedimiento de
Elaboracion de
Indicadores
SPRE 06

8.2.4. Seguimiento y medicién del producto:

El Programa Nutriendo al Ecuador valida la calidad de los productos
que distribuye a traves de certificados que emiten empresas

verificadoras debidamente calificadas.

El Programa no recibe productos que presenten caracteristicas fuera

de los parametros establecidos.

Procedimiento de
distribucién
SPRO 03

8.3. Control del producto no conforme:

El Programa asegura que el producto gue no cumpla los requisitos es
identificado y controlado para prevenir su uso o entrega no intencional.

Se ha establecido el procedimientc de Control del Producto No

Procedimiento de
Control del Producto

No conforme

conforme donde se definen los controles, las responsabilidades y | PRO SGC 06
autoridades relacionadas con el mismo.
8.4. Andlisis de datos:
La gestién de tecnologia del Programa ha desarrollado herramientas de
procesamiento de informacion a fin de poder contar con datos scbre la
idoneidad vy eficacia del SGC. Estos datos se evallan en reuniones y
comités en los que se determina:
» Productos / servicios no conformes
» Satisfaccidn de la poblacidn objetivo
s Comportamiento del proceso
s Acciones preventivas
FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION: iy
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8.5. Mejora

8.5.1. Mejora continua:

El Programa a través del Comité de Calidad formula propuestas vy
desarrolla herramientas para el mejoramiento continuo de acuerdo la
siguiente metodologia:

s |dentificar la debilidad

s Establecer el cbjetivo de mejoramiento

s Establecer actividades y tareas

+ Establecer indicadores

Procedimiento de

Mejora continua

8.5.2. Accidén correctiva:

El Programa toma acciones para eliminar la causa de no
conformidades con el objetivo de que no wvuelvan a ocurrir. Las
acciones correctivas son tomadas vy tratadas de acuerdo al

Procedimiento de acciones correctivas.

Procedimiento de
acciones correctivas.
PRO SGC 07

8.5.3. Accidn preventiva:

El procedimiento de acciones preventivas permite determinar las

acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales

Procedimiento de

acciones preventivas

para prevenir su ocurrencia. PRO SGC 08
AN- . ESTADO:
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1. OBJETIVO:

Estandarizar la elaboracién de todo tipo de documentos del Sistema de Gestidn de la calidad
del Proceso de Entregas de Alimentos y complementos del Programa Nutriendo al Ecuador,
dentro de los que se incluyen, manuales, procedimientos, instructivos, sistemas y registros,
para lo cual se dan instrucciones y recomendaciones claras y precisas.
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REVISION

PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

PROCESOQ: ENTREGA DE ALIMENTOS Y

COMPLEMENTOS

PAGINA

1 DE 7




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

PROCEDIMIENTO PARA ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS
PRO SGC 01

2. ALCANCE:

El Alcance comprende la elaboracion de todos los documentos del sistema de gestion de la
calidad.

3. REFERENCIAS :

Norma 1SO 9001:2008 “Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos”
Manual de procesos MAN PCS 001

3.1 DEFINICIONES:

Manual.-
Manual es el documentc que contiene la descripcidn de actividades
necesarias para dar cumplimiento a los requisitos de una norma o estandar.
Procedimiento.-
Deocumento con la descripcidn de la forma de operar un proceso de la empresa,
incluye toda la informacién relevante para su correcto desempefio.
Procesos.-
Conjunto de actividades mutuamente relacichadas o que interactlan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.
Instructivo.-
Es la guia que indica como realizar una actividad especifica de un procedimiento.

Registro.-

Documento que captura informacién como evidencia objetiva del cumplimiento de
operacién de procedimientos y manuales

4. RESPONSABILIDAD :

El cumplimiento de este procedimiento es responsabilidad de todo el personal del Programa
Nutriendo al Ecuador

La responsabilidad de la revisién y velar por el cumplimiento de este procedimiento es el
Representante de la Direccién.

La aprobacion estd a cargo de la Coordinacidn Nacicnal.
5. DESCRIPCION:

Para que un documento sea parte del sistema de gestidn de calidad requiere que se atienda la
estructura establecida para estos casos:

5.1. ESTRUCTURA DE LOS DOCUMENTOS

Los manuales y procedimientos conservan el mismo formato de portada y el encabezado de la
misma se mantiene en todas las hojas del documento.

FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION:

ESTADO:
REVISION
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

PRO SGC 01

PROCEDIMIENTO PARA ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS

Todos los procedimientos mantienen la misma estructura, los manuales e instructivos se
elaboran de acuerdo a la necesidad, asi:

PORTADA.

- Contiene los siguientes datos:

ENCABEZADO:

—  Sistema Gestién de la Calidad

— ElTitulo en el que se incluye nombre del documento

— El cédigo del procedimiento

CUERPO DE LA PORTADA:

- TIPO DE COPIA:
=  Controlada: Acceso restringido
= No controlada Acceso no restringido
, . Controlada
Tipo de Copia No controlada
- RESPONSABLES:

= Elaborado por: Responsable de la elaboracion
= Revisado por: Responsable de la revision
= Aprobado por: Responsable de la aprobacion

En los cuales consta el cargo y firma de responsabilidad.

VERSION.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Firmas de

responsabilidad

CONTROL DE CAMBIOS

DOCUMENTCO ANTES

DOCUMENTO ACTUAL

FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION:

ESTADO:
REVISION
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

PROCEDIMIENTO PARA ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS

PRO SGC 01

Pie de Pagina:
— Fecha de elaboracién del documento
— Fecha de aprobacion del documento
— Estado del documento
— Nombre de la empresa
— Nombre del proceso / subproceso de origen del procedimiento
— Extensién del documento con el nimero de paginas
. - ESTADO:
FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION: REVISION
PAGINA
PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR | PROCESO:
# DE #

CODIFICACION: En la que se incluyen 3 partes:

- Los documentos del sistema de gestion de la calidad se identifican mediante una codificacidn
alfanumeérica dividida en tres partes, expresada de la siguiente manera: XXX YYY 000, cada
componente se separa mediante un espacio en blanco

Las 3 primeras letras corresponden a la identificacion mediante abreviacidn del tipo de
documento, y comprende los siguientes:

MAN:
PRC:
REG:

INS:

LMD:
LMR:

SIA:

SEC:

Manual

Procedimiento

Registro

Instructivo

Lista Maestra de Documentos

Lista Maestra de Registros

Sistema de Indicadores Automatizado de Procesos
Sistema de Evaluacién de Competencias

FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION:

ESTADO:
REVISION

PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

PROCESOQ: ENTREGA DE ALIMENTOS Y
COMPLEMENTOS

PAGINA

4 DE 7




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

PROCEDIMIENTO PARA ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS
PRO SGC 01

Las 3 siguientes letras en maylsculas corresponden a la abreviacion del procedimiento en el
cual se han originado el documento, comprende los siguientes:

« SGC: Sistema de Gestion de la Calidad
« RHH: Recursos Humanos

« ADM: Administrativo

s DET: Desarrollo de Estrategias

s FEIE:  Ejecucion Integral de Estrategias
s [INV: Elaboracién de Estrategias

» MLG: Marco Ldgico de Monitoreo

s PAE: Preparacion de Alineamiento Estratégico
 FIN: Financiero

» FOR: Formacion.

« COM: Comunicacion.

« SIS Sistemas

« ARC: Archivo

s« |EG: Legal

« NUT: Nutricion

s efc

Los Ultimos ndmercs corresponden a nUmeros secuenciales que identifican la cantidad de
documentos de ese tipo generados por el proceso, por ejemplo:

001
002
003 etc
5.2. ESTRUCTURA DE LOS PROCEDIMIENTOS

Los manuales y procedimientos conservan el mismo formato de portada, encabezado, y pie
de paginas, este Ultimo se mantiene en todas las hojas del documento

La Portada, Encabezado y Pie de pagina

Mantiene la misma estructura de los Documentos antes mencionada.

1. OBJETIVO:

El objetivo debe indicar la finalidad para la cual el documento ha sido elaborado vy redactado.
2. ALCANCE:

El alcance indica las actividades que cubre el procedimiento. Es decir el campo de aplicacion,
explicando desde donde inicia la actividad hasta donde termina

3. REFERENCIAS:

FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION:

ESTADO:
REVISION
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

PROCEDIMIENTO PARA ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS
PRO SGC 01

Se realiza un listado e identificacién de los documentos del que se hara referencia en los
procedimientos, ya sea documentos internos o externcs. Se incluyen todas las fuentes
bibliografia tales como libros, revistas, articulos cientificos, procedimientos internos, contratos,
convenios, anexos, etc, de donde se toma informacion para el desarrollo del mismo.

No. | Nombre del Documento Cadigo

1

3.1 DEFINICIONES:

Es un glosaric de términos generados dentro de cada procedimiento, definidos con el fin de
estandarizar su Uso en la organizacion y evitar confusiones en su utilizacion.

4. RESPONSABILIDAD:

Se indica el cargo de todas las personas responsables del desarrollo, implementacion y
documentacion de la actividad detallada en el procedimiento.

Personal Responsable Responsabilidades

5. DESCRIPCION:

Es la descripcion detallada del proceso o actividad que se estéd realizando, mencionando los
detalles en una secuencia légica. El detalle debe ser claro, utilizar un lenguaje sencillo y de
dominio de las personas gue tengan acceso a él. Utiliza referencias (tales como instrucciones
de trabajo, fotografias, dibujos, diagramas de flujo, etc.) como sea apropiado.

No. | Actividad Responsable Documento
1
6. REGISTROS:

El Registro es la constancia escrita de todas las actividades realizadas en el procedimiento, se
constituye la evidencia objetiva de la actividad realizada, y es codificado de manera secuencial.

Un registro del SGC debe ser elaborado pensando siempre en gque sea sencillo, de facil
entendimiento e interpretacidon, y scbre todo que recclecte la informacién requerida. La
estructura en sf puede variar.

No. | Descripcién Cédigo
1
AN- . ESTADO:
FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION: REVISION
PAGINA
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

PROCEDIMIENTO PARA ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS
PRO SGC 01

7. ANEXOS:

Son documentos que se adjuntan al proceso o procedimiento para precisar alguna tarea o
actividad de necesaria referencia

No. | Descripcion
1

NOTA: Todos los procedimientos generados deben estar en un mismo formato, es decir,
escribir con el mismo tipo y tamarfio de letra para mantener uniformidad:

Para el caso gque sean archivos en procesador de palabras o Word, se utiliza el siguiente

formato:

TIPOGRAFIA: Arial

TAMANO DE LETRA: 10

5N: . ESTADO:
FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION: REVISION
PAGINA
PROCESO: ENTREGA DE ALIMENTOS Y
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

REVISION POR LA DIRECCION

PRO SGC 02

Tipo de Copia

Controlada

No controlada

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

REPRESENTANTE DEL
SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

COORDINACION NACIONAL

CONTROL DE CAMBIOS

DOCUMENTO ANTES

DOCUMENTO ACTUAL

CONTENIDO:

1. Objetivo

2. Alcance

3. Referencias

4. Responsabilidad
5. Descripcion

6. Registros

7. Anexos

FECHA DE ELABORACION:

FECHA APROBACION:

ESTADO:
REVISION

PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

PROCESOQ: ENTREGA DE ALIMENTOS Y

COMPLEMENTOS
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

REVISION POR LA DIRECCION
PRO SGC 02

1. OBJETIVO:

Asegurar la revisidon del Sistema de Gestidon de Calidad por parte de la Direccién Nacional del
Programa Nutriendo al Ecuador, verificando la pertinencia del mismo.

2. ALCANCE:

Este procedimiento aplica a la Direcciones del Programa, Representante del Comité de
Calidad, responsables de la implantacion y mantenimiento del SGC.

El procedimiento inicia con la recopilacién de informaciéon por parte del Representante del
Comité de Calidad y termina cuando se presenta un informe al mismo

3. REFERENCIAS :

Nombre del Documento Cadigo
1 Manual de Calidad del Proceso de Entrega de Alimentos SGC-MAN
2 Procedimiento para elaborar procedimientos PRO SGC 001
3 Procedimiento de auditorias internas PRO SGC 003
4 FProcedimiento de Control de Documentos PRO SGC 004
5 Servicio No Conforme PRO SGC 005
6 Acciones correctivas y preventivas PRO SGC 006

3.1 DEFINICIONES:

Mejora continua.-
Actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplir los requisitos

Objetivos de la calidad.-
Algo pretendido en relacidn a la calidad

Planificacién de la calidad.-
Parte de la gestidn de la calidad enfocada al establecimiento de los requisitos de la
calidad y a la especificacion de los procesos clave necesarios y de los recursos
relacionados para cumplir con los cbjetivos de la calidad.

Politica de Calidad.-
Orientacion de una organizacion hacia la calidad.

Proceso.-
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que transforman elementos de
entrada en elementos de salida
Producto.-
Resultado de un proceso
AN- . ESTADO:
FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION: REVISION
PAGINA
PROCESOQ: ENTREGA DE ALIMENTOS Y
PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR COMPLEMENTOS o 4




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

REVISION POR LA DIRECCION
PRO SGC 02

Revisién.-

Actividad comprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia del

tema cobjeto de la revision.

4. RESPONSABILIDADES:

Personal Responsable Responsabilidades
Direccion de de Proteccion » Revisar este procedimiento para su uso
» Revisar semestralmente del SGC
« Verificar la comunicacion y comprension de la
Folitica de Calidad
« |dentificar la necesidad de cambios al SGC
Comité de Calidad » Elaborar y actualizar este procedimiento cada arfio
a partir de su emision, o antes si se requiere
» Recopilar la informacion para la revision la cual
incluye  informes a  auditorias  internas,
retroalimentacion de clientes, informes de revision
anteriores, estado de acciones correctivas vy
preventivas y recomendacicnes para la mejora
« Dar seguimientc a las accicnes correctivas y
preventivas implantadas como resultado dela
revision al SGC
Direcciones de Area » Proporcionar al Representante del Comité de
Calidad el informe de Revisién del Sistema de
Gestion de la Calidad correspondiente a si area

5. DESCRIPCION:

Actividad Responsable Documento

Recopilar informacién del SGC desde las

Direcciones:

» Informes de auditorias

» Retroalimentacion de clientes Representante

1 s Desempefio de los procesos del Comité de la
s Estado de acciones correctivas y Calidad
preventivas
« Cambios en el SGC
» Recomendaciones para la mejora
2 : ESTADO:

FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION: REVISION
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

REVISION POR LA DIRECCION

PRO SGC 02
Actividad Responsable Documento
Revisar informacién del SGC identificando:
s Problemas recientes
Incumplimiento respecto a al documentacion . . .
2 * o Direccién de Lista de
* Report_es de Semiclo n_g conforme Proteccion verificacion
» Necesidad de asignacion de recursos
s Acciones de posibles mejoras
Ve_nﬂ_car la |mplanf[a0|on de la politica y los Verificacion de la
objetivos de la calidad con cada uno de los Direccién de olitica
3 Directores de Area y con el representante del Protecsién gb'etivog de
Comité de Calidad I
calidad
Elaborar informe de la revision al SGC con la
siguiente informacion:
s Objetivos
s Alcance Infqrrrje de
4 s Decisiones y acciones de mejora del SGC vy | Direccion de ﬁ:{:'%r; del SGC
al servicio Proteccion verificacion del
« |dentificacion de las necesidades de SGC
recursos
« Conclusiones
5 Presentar informe de |a revisién al Comité de la | Direccién de lrgl;ourlt[?:l%gsde a
Calidad para analisis y comentarios Proteccion L
revision
Solicitar plan de accion a las Direcciones de
6 area para atender las acciones de mejora del Direcciones de Planes de accion
SGC y del servicio | el plan debe especificar: Area
Actividades, responsables y fechas
Dar seguimiento e informar al Comite de Representante
7 Calidad scbre las acciones de mejora del Comité de
propuestas Calidad
6. REGISTROS:
No. | Descripcién Cadigo
7. ANEXOS:
No. | Descripcion
AN- . ESTADO:
FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION: REVISION
PAGINA
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

AUDITORIAS INTERNAS

PRO SGC 03

Tipo de Copia

Controlada

No controlada

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

REPRESENTANTE DEL
SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

COORDINACION NACIONAL

CONTROL DE CAMBIOS

DOCUMENTO ANTES

DOCUMENTO ACTUAL

CONTENIDO:

1. Objetivo

2. Alcance

3. Referencias

4. Responsabilidad
5. Descripcion

6. Registros

7. Anexos

FECHA DE ELABORACION:

FECHA APROBACION:

ESTADO:
REVISION

PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

PROCESOQ: ENTREGA DE ALIMENTOS Y

COMPLEMENTOS
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

AUDITORIAS INTERNAS
PRO SGC 03

1. OBJETIVO:

Asegurar la programacion, planeacion, realizacion, seguimiento y cierre de las auditorias
internas del SGC del Proceso de Entrega de Alimentos y Complementos a fin de verificar y
comunicar su cumplimiento.

2. ALCANCE:

Este procedimiento aplica a la Direcciones del Programa y procesos inveolucrados en el Sistema
de Gestidn de la Calidad del Proceso de Entrega de Alimentos y al personal involucrado en el
Proceso de Auditoria Interna

El procedimiento inicia cuando el representante del Comité de Calidad elabora o actualiza el
programa de auditorias y termina cuando el lider de auditores reline evidencia y emite el
informe respectivo de la auditoria realizada

3. REFERENCIAS :

Nombre del Documento Cadigo
1 Manual de Calidad del Proceso de Entrega de Alimentos SGC-MAN
2 Procedimiento de revisién por la Direccion PRO SGC 002
3 FProcedimiento de Control de Documentos PRO SGC 004
4 Servicio No Conforme FPRO SGC 005
5 Acciones correctivas y preventivas PRO SGC 006

3.1 DEFINICIONES:

Auditor.-
Personal calificado para realizar auditorias de calidad

Auditorias de calidad.-
Proceso documentado y sistematico aplicado al SGC con el fin de determinar si las
actividades y sus resultados cumplen con los lineamientos establecidos, si son
implementadas y si son adecuadas para alcanzar los objetivos.

Planificacién de la calidad.-
Parte de la gestidn de la calidad enfocada al establecimiento de los requisitos de la
calidad y a la especificacion de los procesos clave necesarios y de los recursos
relacionados para cumplir con los cbjetivos de la calidad.

Conformidad.-
Cumplimiento de requisitos

Criterio de auditoria.-
Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como referencia.

Equipo de auditores.-

FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION:

ESTADO:
REVISION
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

AUDITORIAS INTERNAS
PRO SGC 03

Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria.

Evidencia de auditoria.-
Registros, declaracicnes de hechos o cualquier informacidn que son pertinentes
para los criterios de la auditoria y que son verificables.

Lista de verificacion.-

Lista de apoyo para el auditor que contiene preguntas clave con respecto al criterio
de auditoria.

No conformidad.-
Es el incumplimiento de un requisito especifico de la Norma 1SO 9001 2008 el cual
requiere toma de acciones inmediatas o acciones correctivas para evitar su
recurrencia.

Plan de auditoria.-
Conjunto de actividades acordadas entre el equipo auditor y el auditado respecto a
la realizacion de la auditoria.

Reporte de auditoria.-

Resultado final de la auditoria en donde se detallan los hallazgos y las no
conformidades detectadas segun el criterio de auditoria

4. RESPONSABILIDADES:

Personal Responsable Responsabilidades

Coordinacion Nacional « Revisar este procedimiento para su uso

Aprobar el plan de auditorias internas

Dar las facilidades a los auditores para realizar las
auditorias

Comité de Calidad » Elaborar y actualizar este procedimiento cada arfio
a partir de su emision, o antes si se requiere

s Coordinar el proceso de contratacion de la
Auditoria

s FElaborar y distribuir el Plan de Auditorias
+ Facilitar la realizacion de las Auditorias
+ Facilitar la resolucion de no conformidades

Direcciones de Area s |Informar al personal involucrade el plan y el
alcance de la auditoria

s Preparar y entregar la evidencia documental para
la auditoria

s Responder oportunamente a los requerimientos
del equipo auditor

FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION:

ESTADO:
REVISION
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

PRO SGC 03

AUDITORIAS INTERNAS

Equipo auditor

auditorias

Elaborar el Plan de Auditoria
Definir los criterios de auditoria, alcance, método

s FEjecutar la auditoria y dar seguimiento a las no
conformidades

s FElaborar listas de verificacidn

s Aclarar cualquier duda respecto al proceso de

« Elaborar el informe de auditorias

5. DESCRIPCION:

Administrativa

No. | Actividad Responsable Documento
Elaborar o actualizar el programa anual de
auditorias considerando:
e Estado del SGC Representante P d
1 + Resultados de auditorias anteriores del Comité de la rograrma de
- . auditorias
e Desemperfio de los procesos Calidad
¢ Deteccidn de no conformidades mayores
Comité de
Calidad
2 Realizar concurso de méritos y oposicion para el
o . . Contrato
proceso de auditoria Direccion
Financiera

Elaborar el plan de auditoria donde se
establece:
¢+ Objetivos y alcance de la auditoria

Equipo auditor

® |+ Hora de inicio de la auditoria Comité de Plan de auditorias
e Distribucion de auditores y horarios Calidad
Equipo auditor
e . MNotificacion de
4 Notificacion de fechas y hora para las auditorias Comité de auditorias
Calidad
5 Elaborar lista de verificacién de cada requisito Equino auditor Lista de
del SGC auip verificacion
Realizar junta de inicic de auditoria donde se
socializa: . .
6 + Objetivo y alcance Equipo auditor
* Presentar al equipo auditor con en auditado
7 Realizacion de la auditoria Equipo auditor
. S ESTADO:
FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION: REVISION

PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR COMPLEMENTOS

PROCESOQ: ENTREGA DE ALIMENTOS Y

PAGINA

4 DE

5




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

AUDITORIAS INTERNAS

PRO SGC 03
No. | Actividad Responsable Documento
Elaboracion de informe de las observaciones . . Informe de no
8 . Equipo auditor .
mayores y no conformidades conformidades
Realizar junta de cierre, confirmando en
9 cumplimiento de la auditoria e informando de las | Equipo auditor
observaciones y no conformidades detectadas
Equipo auditor
Elaboracion, distribucion y socializacion del Informe de
10 | L L
informe Comité de auditoria
Calidad
1 Aplicar procedimiento de acciones correctivas a | Duefio de Info_rrne de
. acciones
las no conformidades detectadas proceso .
correctivas
Aplicar procedimiento de acciones preventivas a | Duefio de Info_rme de
12 . . acciones
las oportunidades de mejora detectadas Proceso .
preventivas
Realizar el seguimiento segln el procedimiento | Comité de
13 . . .
de acciones correctivas Calidad
Archivo del proceso
¢ Plan de auditoria
¢ Informes de inicio y cierre s
14 |« Lista de verificacién Comité de
o Calidad
¢ Informe de auditorfa
¢+ Reporte de acciones preventivas y
correctivas
6. REGISTROS:
No. | Descripcién Cadigo
1 Plan de auditoria AN PRO 03 01
2 Lista de verificacion AN PRO 03 02
3 Informe de auditoria AN PRO 03 03
7. ANEXOS:
No. | Descripcién
1 Plan de auditoria
2 Lista de verificacion
3 Informe de auditoria
. S ESTADO:
FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION: REVISION
PAGINA
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

CONTROL DE DOCUMENTOS

PRO SGC 04

Tipo de Copia

Controlada

No controlada

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

REPRESENTANTE DEL
SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

COORDINACION NACIONAL

CONTROL DE CAMBIOS

DOCUMENTO ANTES DOCUMENTO ACTUAL

CONTENIDO:

1. Objetivo

2. Alcance

3. Referencias

4. Responsabilidad

5. Descripcion

6. Registros

AN- . ESTADO:
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

CONTROL DE DOCUMENTOS
PRO SGC 04

1. OBJETIVO:

Controlar la documentacion interna y externa de la organizacion, incluyendo su edicién,
publicacién y distribucion.

2. ALCANCE:

Este procedimiento aplica a la Direcciones del Programa y procesos inveolucrados en el Sistema
de Gestidn de la Calidad del Proceso de Entrega de Alimentos y al personal involucradeo en la
elaboracién y control de los documentos.

El procedimiento inicia cuando la Direccién de Area identifica la necesidad de crear o editar un
documento y termina cuando el Comité de Calidad actualiza el documento y registra los
cambios.

3. REFERENCIAS :

Nombre del Documento Cadigo

1 Manual de Calidad del Proceso de Entrega de Alimentos SGC-MAN

2 Procesc de Gestion Documental PE 03

3 FProcedimiento de Elaboracion de Procedimientos FPRO SGC 01
4 Procedimiento de Revision por la Direccién PRO SGC 02
5 Procedimiento de Control de Documentos PRO SGC 04
6 Procedimiento de Control de Registros PRO SGC 05
7 Procedimiento de Servicio No Conforme PRO SGC 086
8 Acciones correctivas y preventivas PRO SGC 07

3.1 DEFINICIONES:

Proceso.-
Conjunto de actividades que interactlan para transformar elementos de entradas
en elementos de salida aportando valor.

Procedimiento.-
Forma especifica a través de la cual se realizan un proceso

Documento.-
Informacién y su medio de soporte

Documento ohsoleto.-
Es cualquier documento no vigente en el SGC

Documento interno.-
Documentacion que forma parte del SGC del Proceso de Entrega de Alimentos.

Documento externo.-

FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION:

ESTADO:
REVISION

PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

PROCESO: ENTREGA DE ALIMENTOS Y PAGINA

COMPLEMENTOS 5 DE 5




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

CONTROL DE DOCUMENTOS

PRO SGC 04

Documentacion relacicnada con los procesos del SGC que no consta en la Norma
SO 9001 2008 y que se refiere a la normativa del sector.

Formato.-

Documento preestablecido para ser complementado con informacién derivada del

proceso.

4. RESPONSABILIDADES:

Personal Responsable

Responsabilidades

Coordinacion Nacional

s Revisar este procedimiento para su uso
»  Aprobar los documentos necesarios del SGC

Comité de Calidad

s FElaborar y actualizar este procedimiento cada afo
a partir de su emisidn, o antes si es necesario

s Coordinar la creacidn o edicién de documentos
hasta registrar los cambios

» Verificar la vigencia de los documentos asi como
su debida identificacion y disponibilidad en el area
de uso

s Resguardar los documentos originales del SGC

s FElaborar y actualizar la lista de documentos
internos y externos del SGC

Direcciones de Area

s Determinar dentro de las areas de competencia los
documentos a elaborar

5. DESCRIPCION:

51 Descripcién de actividades

No. | Actividad Responsable Documento
Identificar la necesidad de elaborar o actualizar . .
. Direcciones de
1 un documento considerando el manual de ,
. ; drea
calidad y los procesos operativos
2 Recopilar la informacidon necesaria para la Comite de
creacion o modificacion de documentos Calidad
Comité de
Calidad
3 Elaborar o actualizar el documento Documento
Direocién de
Area
AN . ESTADO:
FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION: REVISION
PAGINA

PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

PROCESOQ: ENTREGA DE ALIMENTOS Y

COMPLEMENTOS 35 DE 5




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

CONTROL DE DOCUMENTOS

PRO SGC 04
No. | Actividad Responsable Documento
4 Verificar que el documento o la modificacion )Eé\)wecmon de
. . rea

cumpla con el propdsito establecido

5 Envio de documento para su aprobacion Comite de Documento
Calidad aprobado

6 Registrar el documento aprobado en |a lista de Comite de Registro de

documentos del SGC y distribuir las copias Calidad Documentos

5.2 Codificacion
La codificacion se realiza Unicamente a documentos internos

5.21 Codificacién de procesos

La primera letra corresponde a la identificacidén proceso “P”

La segunda letra corresponde al tipe de proceso

Los siguientes dos digitos son ndmeros secuenciales

Ejemplo: El proceso de apoyo financiero se codifica como PA 01

§.2.2 Codificacién de subprocesos

Las tres primeras letras corresponden a la identificacidon de subproceso “SPR”
La cuarta letra corresponde al tipo de subproceso

Los siguientes dos digitos son ndmeros secuenciales

Ejemplo: El subproceso de elaboracion de perfiles se codifica como SPRA 03
5§.2.2 Codificaciéon de procedimientos de la Norma

Las tres primeras letras corresponden a la identificacidn de procedimiento “PRC”
Las tres siguientes letras corresponden al Sistema de Gestién de Calidad “SGC”
Los siguientes dos digitos scn ndmeros secuenciales

Ejemplo: El procedimiento de control de documentos se codifica como PRO SGC 04

ESTADO:

FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION: REVISION

PROCESO: ENTREGA DE ALIMENTOS Y PAGINA

PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR COMPLEMENTOS

4 DE 5




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

CONTROL DE DOCUMENTOS
PRO SGC 04

5.2.3 Codificacién de registros

Las primeras letras corresponden a la identificacién del proceso, subproceso o
procedimiento de la Norma al que se aplica el registro

Los siguientes dos digitos son nlmercs secuenciales del proceso, subproceso o
procedimiento de la Norma al que se aplica el registro

Las siguientes tres letras identifican el documento como un registro *‘REG”
Los siguientes dos digitos son numeros secuenciales del registro

Ejemplo: El registro del control de documentos se codifica como PRO 04 REG 01

6. REGISTROS:

No. | Descripcién Cadigo
1 Registro de control de documentos PRO 04 REG 01
7. ANEXOS:
No. | Descripcion
1 Lista maestra de control de documentos
. S ESTADO:
FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION: REVISION
PAGINA
PROCESOQ: ENTREGA DE ALIMENTOS Y
PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR COMPLEMENTOS c e s




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

LISTA MAESTRA DE CONTROL DE DOCUMENTOS
ANEXO 1 PRO SGC 04

Documento Caodigo
Politica de Calidad y Objetivos de Calidad MAN DOC 01
Manual de Funcicnes MAN DOC 02
Padrones SPROC 03 DOC 01
Notas de entrega SPRC 03 DOC 02
Nota de reingreso SPROC 03 DOC 03
Acta de conciliacién de bodega del aliado local SPRO 03 DOC 04
Entrega de saldos menores a 100 SPROC 03 DOC 05
Kardex mensual de bodega SPRC 03 DOC 06




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR
POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD
MAN DOC 01

POLITICA

La Direccién de Proteccién Alimentaria con su proceso de entregas contribuye
a disminuir el déficit alimentario nutricional de su poblacion objetivo, mediante
la distribucion periddica de alimentos y complementos nutricionales, a través de

la mejora continua de procesos.

OBJETIVOS

1. Incrementar la cobertura de los proyectos a través del mejoramiento de
la calidad de informacion de las personas atendidas a través, a fin de

optimizar los recursos del Programa

2. Reducir los errores en la documentacion a través de la capacitacion al
personal del area y aliados estratégicos en el proceso, su manejo

documental y el software.

3. Reducir las diferencias de inventarios en cada etapa del proceso a
través del seguimiento al personal encargado, la documentacién y el

software con la correspondiente toma de acciones correctivas

4. Reducir el tiempo del proceso de entregas a través de la revision

continua de oportunidades de mejora en cada actividad del proceso.




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR
MANUAL DE FUNCIONES
MAN DOC 02

COORDINADOR
NACIONAL

SUBCOQORDINADCR
NACIONAL

DIRECCION DE ASESOR|A. |
SURIDICA DERECETIOM DE PLANIFICACIGN
MORITORED Y EVALUACION

-DIRECCIIM DE
COMUMNICACICM SOCLAL

y DIRECCIGN DE RECLIRSOS DIRECCION
DIRECCLON DE SISTEMAS T o
FINANCIERA
DIRECCION DE PROTECCION [DIRECCHON DE FORMACION ) .
ALIMENTARIA EM ALIMENTACION CAEEDETI G HEREHICHT
SALUDABLE

OFICINAS ZONALES

CFICINAS PROVINCIALES




De conformidad con el organigrama del Programa, se establecen las siguientes

responsabilidades:

» Coordinacion Nacional (Alta Direccién): Lider del proceso y encargado
de la provisidn de recursos necesarios, responsable de establecer y

mantener el SGC.

+ Comité de Calidad: conformado por los directores de: Planificacion,
Formacion, Nutricion y Gestion Alimentaria.  Este comité es el
encargado de la toma de decisiones y monitorear los resultados del
SGC.

» Representante de la Direccion: encargado de evaluar y hacer el
seguimiento del SGC trasmitir la informacion desde y hacia la Alta
Direccion, estas funciones las desempefiara la Subcoordinacion

Nacional del Programa

¢ Auditores: considerando la falta de antecedentes en la implementacion
de sistemas de calidad, se solicitara la contratacion de auditores
externos mediante el proceso regular de compras, de conformidad con la
Ley Nacional de Contratacion Publica y a través del procedimiento de

contratacion del Programa.

o Personal: Todas las personas encargadas del proceso.




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

PADRON DE ENTREGA
SPRO 03 DOC 01

No. | Apellidos Nombres Parroquia Cédula Firma o Huella
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
..n
Total entregado
Total firmas
Total huellas
Total espacios en blanco
Saldo
Firmas de responsabilidad
Presidente ( a) Gobierno Parroquial Secretario

Veeduria

Programa Nutriendo al Ecuador




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

NOTA DE ENTREGA
SPRO 03 DOC 02

item Codigo Producto Cantidad Toneladas
Firmas de responsabilidad
Entrega
Bodega Transportista

Recibi conforme
Aliado Local

Programa Nutriendo al Ecuador




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR
NOTA DE REINGRESO A BODEGA

SPRO 03 DOC 03

item Codigo Producto Presentacion Cantidad Toneladas
Firmas de responsabilidad
Entrega
Aliado local Transportista

Recibi conforme

Bodega

Programa Nutriendo al Ecuador




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR
ACTA DE CONCILIACION DE BODEGA DEL ALIADO LOCAL
SPRO 03 DOC 04

Parroquia No. de Orden
Nimero de Nota de Entrega No. hojas del Padrén
Rac_:lc_\nes alimenticias No de beneficiarios
recibidas
Fecha de inicio de la entrega Fecha de fin de la entrega
I\_Io. No. huellas Total Espacios
firmas entregado blancos
Reporte de saldos
Producto Presentacion Cantidad
Diferencias
Producto Cantidad Costo (USD)
Total

Observaciones

Firmas de responsabilidad

Representante aliado local Nutriendo al Ecuador

Cédula: Cédula:




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR
REGISTRO DE ENTREGA DE SALDOS MENORES A 100

SPRO 03 DOC 05

Orden Provincia
Parroquia Fecha
No. Nombre Ceéedula Edad | Direccion Firma o huella

Firmas de responsabilidad

Comité de participacion

Comité de participacion

Nombre: Nombre:
Cédula: Ceéedula
Comité de participacion Aliado local
Nombre: Nombre:
Cédula: Ceéedula




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR
KARDEX DE BODEGA

SPRO 03 DOC 06
Ubicacion de la Bodega Producto
Empaque
Peso unitario
Recibido Despachado Saldo
Fecha Remitente Guia Expiracion
dd/mm/aa Cant. T.M. Cant. T.M. Cant. | T.M. P
01/01/2012
02/01/2012
31/ 01/2012

Observaciones

Firmas de responsabilidad

Bodega

Nutriendo al Ecuador

Cédula:

Cédula:




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

CONTROL DE REGISTROS

PRO SGC 05

Tipo de Copia

Controlada

No controlada

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

REPRESENTANTE DEL
SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

COORDINACION NACIONAL

CONTROL DE CAMBIOS

DOCUMENTO ANTES DOCUMENTO ACTUAL

CONTENIDO:

1. Objetivo

2. Alcance

3. Referencias

4. Responsabilidad

5. Descripcion

6. Registros

AN- . ESTADO:
FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION: REVISION
PAGINA
PROCESOQ: ENTREGA DE ALIMENTOS Y

PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR COMPLEMENTOS © e 4




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

CONTROL DE REGISTROS
PRO SGC 05

1. OBJETIVO:

Asegurar el control de los registros en los aspectos de identificacion, almacenamiento,
conservacion, recuperacion, tiempo de retencidn y disponibilidad para proporcionar evidencia
de conformidad con los requisitos vy la operatividad del SGC.

2. ALCANCE:

Este procedimiento aplica a la Direcciones del Programa y procesos inveolucrados en el Sistema
de Gestidn de la Calidad del Proceso de Entrega de Alimentos y al personal involucrado en la
elaboracion de los registros del SGC.

El procedimiento inicia cuando la Direccion de Area identifica define los registros para el SGC y
termina con el control y archivo de los mismos.

3. REFERENCIAS :

Nombre del Documento Cadigo

1 Manual de Calidad del Proceso de Entrega de Alimentos SGC-MAN

2 Procesc de Gestion Documental PE 03

3 FProcedimiento de Elaboracion de Procedimientos FPRO SGC 01
4 Procedimiento de Revision por la Direccién PRO SGC 02
5 Procedimiento de Control de Documentos PRO SGC 04
6 Procedimiento de Control de Registros PRO SGC 05
7 Procedimiento de Servicio No Conforme PRO SGC 086
8 Acciones correctivas y preventivas PRO SGC 07

3.1 DEFINICIONES:

Proceso.-
Conjunto de actividades que interactlan para transformar elementos de entradas
en elementos de salida aportando valor.

Procedimiento.-
Forma especifica a través de la cual se realizan un proceso

Documento.-
Informacién y su medio de soporte

Formato.-
Documento preestablecido para ser complementado con informacién derivada del
proceso.
Registro.-
Documento que presenta evidencia del desarrollo de actividades
AN- . ESTADO:
FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION: REVISION
PAGINA
PROCESOQ: ENTREGA DE ALIMENTOS Y
PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR COMPLEMENTOS o 4




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

CONTROL DE REGISTROS

PRO SGC 05

4. RESPONSABILIDADES:

Personal Responsable

Responsabilidades

Coordinacién Nacional

Revisar y aprobar este procedimiento para su uso

Direcciones de Area

s |dentificar los registros del proceso

Comité de Calidad

s FElaborar y actualizar este procedimiento cada afio
a partir de su emision, o antes si es necesario
s Revisar y actualizar la lista maestra de control de

registros
s Mantener legibles, identificables y disponibles los
registros
5. DESCRIPCION:
51 Descripcién de actividades

No. | Actividad Responsable Documento
Comite de
1 Definir dentro de los documentos de trabajo Calidad
aquellos que se consideren registros Direccién de
Area
2 Elaborar la lista Control de Registros Com'te de Lista de registros
Calidad
- . Comite de
3 Codificar los registros Calidad
Planificacién del control de registros
considerando:
¢ |dentificacion
+ Almacenamiento y proteccién en carpetas s
4 plenamente identificables 82:}%';%%
Disponibilidad
Tiempo de retencion de al menos 3 afios
* Recuperacion conforme al procedimiento de
archivo del Programa Nutriendo al Ecuador
6. REGISTROS:
No. | Descripcién Cadigo
. S ESTADO:
FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION: REVISION
PAGINA

PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

PROCESOQ: ENTREGA DE ALIMENTOS Y

COMPLEMENTOS

3 DE

4




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

CONTROL DE REGISTROS

PRO SGC 05
7. ANEXOS:
No. | Descripcion
1 Lista maestra de Control de Registros
. . ESTADO:
FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION: REVISION
PAGINA
PROCESOQ: ENTREGA DE ALIMENTOS Y
PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR COMPLEMENTOS 4 o 4




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

LISTA MAESTRA DE CONTROL DE REGISTROS
ANEXO 1 PRO SGC 05

Documento Caodigo
Descripcion y analisis de puestos SPRA 03 REG 01
Personal educacion y evaluacion SPRA 04 REG 01
Programa de auditorias SPRE 05 REG 01
Flan de auditorias SPRE 05 REG 02
Lista de verificacion de auditorias internas SPRE 05 REG 03
Informe de auditorfa interna SPRE 05 REG 04
Registro de servicio no conforme SPRE 05 REG 05
Registros de actualizacion de documentos SPRE 07 REG 01
Registro de calificacion de proveedores SPRA 01 REG 01




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

DESCRIPCION DE PUESTOS
SPRA 03 REG 01

IDENTIFICACION

Puesto

Clasificacion

REQUISITOS
Nivel de instruccion
Titulo
Experiencia profesional
ROL

ATRIBUCIONES Y RESPONSABILIDADES

COMPETENCIAS

Relevancia

Descripcion Alta | Media | Baja




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR
PERSONAL EDUCACION Y EVALUACION

SPRA 04 REG 01

Nombre del empleado

Fecha de ingreso

Fecha de actualizacion

Cédula

Estado civil

Cargas familiares

Identificacion del conyuge

Estudios primarios

Estudios secundarios

Estudios superiores

Post grado

Titulos

Cursos

Cumplimiento de requisitos | Ssi | | No |

Observaciones

Evaluaciones de desempeno

Fecha

Calificacion




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR
PROGRAMACION DE AUDITORIAS

SPRE 05 REG 01

Fechas de la
auditoria

Auditor Lider

Equipo
Auditor

Area a auditar | Observaciones

Firmas de responsabilidad

Representante del Comité de Calidad

Coordinacion Nacional




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR
PLAN DE AUDITORIAS
SPRE 05 REG 02

Area a auditar

Plan inicial | Modificacion |

DIA1 | Fecha (dd/mm/aa) | | Hora

Actividad Participantes
DIA2 | Fecha (dd/mm/aa) | | Hora

Actividad Participantes
DIA3 | Fecha (dd/mm/aa) | | Hora

Actividad Participantes
DIA4 | Fecha (dd/mm/aa) | | Hora

Actividad Participantes

Firmas de responsabilidad

Representante del Comité de Calidad Director de Area




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR
LISTA DE VERIFICACION DE AUDITORIAS INTERNAS

SPRE 05 REG 03

Tema de la auditoria

Fecha de la auditoria

Auditor lider

Equipo auditor

No.

Area auditada

Requisito de la Observacion
Norma

Firmas de responsabilidad

Auditor




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR
INFORME DE AUDITORIA INTERNA
SPRE 05 REG 04

Tema de la auditoria

Fecha de la auditoria

Auditor

| Direccién Auditada |

Requisito de la Evidencia No conformidad Conclusion
Norma

Firmas de responsabilidad

Auditor Director de Area




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR
REGISTRO DE SERVICIO NO CONFORME
SPRE 05 REG 05

Nombre del cliente

Localizacion

Descripcion del servicio no conforme

Analisis de causas

Propuesta de accion correctiva preventiva

Informe sobre la eficacia de la accion

Firmas de responsabilidad

Representante del Comité de Calidad Director de Area




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR
REGISTRO DE ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS

SPRE 07 REG 01

Area solicitante

Nombre del documento

Codigo del documento

Yersion

Modificaciones

Descripcion

Pagina

10.

Firmas de responsabilidad

Direccidn solicitante

Comité de Calidad




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR
REGISTRO DE CALIFICACION DE PROVEEDORES
SPRA 01 REG 01

Fecha

Proveedor

Producto

Puntaje Total

Concepto Parametro 1 2 3 a 5

Estado del producto

Tiempo de entrega

Cumplimiento Especificaciones

Subtotal sobre 15

. Puntaje Total
Concepto Parametro 1 2 3 4 5
Correcta
Documentacion | Completa

Subtotal sobre 10

. Puntaje Total
Concepto Parametro 1 2 3 2 5
A tiempo
Comunicacion | Completa

Subtotal sobre 10

. Puntaje Total
Concepto Parametro 1 2 3 4 5
Stock
.. Servicio posventa
Servicio y
Garantia
Subtotal sobre 15

Calificacion del proveedor
Total sobre 50 |




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

SERVICIO NO CONFORME

PRO SGC 06

Tipo de Copia

Controlada

No controlada

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

REPRESENTANTE DEL
SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

COORDINACION NACIONAL

CONTROL DE CAMBIOS

DOCUMENTO ANTES

DOCUMENTO ACTUAL

CONTENIDO:

1. Objetivo

2. Alcance

3. Referencias

4. Responsabilidad
5. Descripcion

6. Registros

7. Anexos

FECHA DE ELABORACION:

FECHA APROBACION:

ESTADO:
REVISION

PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

PROCESOQ: ENTREGA DE ALIMENTOS Y

COMPLEMENTOS

PAGINA

1 DE 4




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

SERVICIO NO CONFORME
PRO SGC 06

1. OBJETIVO:

Asegurar la identificacion, control y tratamiento del servicio no conforme a los requisitos
establecidos.

2. ALCANCE:

Este procedimiento aplica a la Direcciones del Programa y procesos inveolucrados en el Sistema
de Gestidn de la Calidad del Proceso de Entrega de Alimentos y al personal involucradeo en la
entrega del servicio no conforme.

El procedimiento inicia cuando el representante del Comité de Calidad detecta el servicio no
conforme y termina con la evaluacién de la efectividad de las acciones correctivas y
preventivas tomadas

3. REFERENCIAS :

Nombre del Documento Cadigo
1 Manual de Calidad del Proceso de Entrega de Alimentos SGC-MAN
2 Procedimiento de Elaboracién de Procedimientos PRO SGC 01
3 Procedimiento de Revision por la Direccién PRO SGC 02
4 FProcedimiento de Control de Documentos FRO SGC 04
5 Procedimiento de Control de Registros PRO SGC 05
6 Acciones correctivas y preventivas FPRO SGC 07

3.1 DEFINICIONES:

Servicio no conforme.-

Servicio que incumplimientos en su realizacién o que genera un reclamo por parte
del cliente.

Accién correctiva.-

Accidn que se toma para identificar las causas y eliminar los efectos de un
incumplimiento

Accién preventiva.-

Accidn que se toma para identificar las causas y los efectos potenciales de un
incumplimiento

Concesioén.-
Autorizacion para liberar un servicio no conforme con los requisitos especificados

Requisito.-
Necesidad establecida
AN . ESTADO:
FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION: REVISION
PAGINA
PROCESO: ENTREGA DE ALIMENTOS Y
PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR COMPLEMENTOS o 4




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

SERVICIO NO CONFORME

PRO SGC 06
4. RESPONSABILIDADES:
Personal Responsable Responsabilidades
Coordinacién Nacional » Revisar y aprobar este procedimiento para su uso
Direcciones de Area » |dentificar y efectuar el tratamiento del servicio no

conforme dentro de sus competencias

Comité de Calidad « Elaborar y actualizar este procedimiento cada afio
a partir de su emisidn, o antes si es necesario

e Liberar con la Direccion de Area correspondiente
el servicio no conforme

5. DESCRIPCION:

51 Descripcién de actividades

No. | Actividad

Responsable

Documento

Realizar el seguimiento correspondiente a los
procesos a fin de detectar no conformidades

detectadas por: Comite de
4 |+ Medicion e satisfaccion de publico objetivo Calidad
e Seguimiento de procesos . .
o Lo - Direccién de
+ Seguimiento de indicadores de desempefio | |
o area
* Reportes de servicio no conforme
*  Autcevaluaciones
2 Elaboracion y registro de reporte de no Comite de Registro de no
conformidad Calidad conformidad
o - Direccion de
3 | Suspensi¢n del servicio no conforme area
4 Determinar y ejecutar el tratamiento Direccion se Registro de no
correspondiente al servicio no conforme area conformidad
5 Supervisar la gjecucion del servicio una vez Direccion de
realizado el tratamiento area
Comite de
Notificar a los involucrados sobre la deteccion Calidad
6 | del servicio no conforme asi como de su
tratamiento y estado actual del servicio Direccion de
area
6. REGISTROS:
No. | Descripcién Cadigo

1 | Registro servicio no conforme

SPR OS5 REG 05

7. ANEXOS:
FECHA DE ELABORACION: FECHA APROBACION: Egﬁ?&
PAGINA

PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR COMPLEMENTOS

PROCESOQ: ENTREGA DE ALIMENTOS Y

3 DE 4




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

SERVICIO NO CONFORME

PRO SGC 06
No. | Descripcion
. . ESTADO:
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

PROCEDIMIENTO ACCIONES CORRECTIVAS
PRO SGC 07

1. OBJETIVO:

Asegurar que las no conformidades sean tratadas y eliminadas a partir de sus causas

2. ALCANCE:

Este procedimiento aplica a la Direcciones del Programa y procesos inveolucrados en el Sistema
de Gestidn de la Calidad del Proceso de Entrega de Alimentos y al personal involucradeo en la
deteccion de una no conformidad.

El procedimiento inicia cuando el representante del Comité de Calidad identifica una no
conformidad y termina con el informe de efectividad de la accidn correctiva

3. REFERENCIAS :

Nombre del Documento Cadigo
1 Manual de Calidad del Proceso de Entrega de Alimentos SGC-MAN
2 Procedimiento de Elaboracién de Procedimientos PRO SGC 01
3 Procedimiento de Revision por la Direccién PRO SGC 02
4 Procedimiento de Control de Documentos FRO SGC 04
5 Procedimiento de Control de Registros PRO SGC 05
6 Procedimiento de servicio no conforme PRO SGC 08

3.1 DEFINICIONES:

No conformidad.-
Incumplimiento de un requisito

Requisito.-
Necesidad establecida

Accién correctiva.-

Accidn que se toma para identificar las causas y eliminar los efectos de un
incumplimiento

Accion correctiva abierta.-
Accibdn correctiva para eliminar una no conformidad en proceso de implementacién

Accién correctiva cerrada.-
Accion correctiva de efectividad certificada

Causa raiz.-
Origen de un problema
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

PROCEDIMIENTO ACCIONES CORRECTIVAS

PRO SGC 07

4. RESPONSABILIDADES:

Personal Responsable

Responsabilidades

Coordinacion Nacional

Revisar y aprobar este procedimiento para su uso

Comité de Calidad

Elaborar y actualizar este procedimiento cada afio
a partir de su emision, o antes si es necesario
Definir e implantar acciones correctivas a no
conformidades

Dar seguimientc a la implantacion de la accion
correctiva

Sistematizar las acciones correctivas tomadas
Cerrar la accion correctiva

Direccion de Area

Definir e implantar acciones correctivas a no
conformidades

Definir un responsable para la ejecucidn de la
accion correctiva

Dar seguimientc a la implantacion de la accion
correctiva

Cerrar la accion correctiva

5. DESCRIPCION:

5.1 Descripcién de actividades

No. | Actividad Responsable Documento

Identificar la no conformidad encontrada por: Comité de
e Auditorias Calidad

1 | « Revision por la Direccidn
s incumplimiento de objetivos de calidad Direccién de
*  Autoevaluaciones area

2 Determinar las causas de la no conformidad Direccion de Registro de no
detectada area conformidad

3 Definir el tratamiento de la no conformidad y su | Direccion de Registro de no
responsable area conformidad

4 Ejecutar el tratamiento correspondiente a la no Direccitn se Registro de no
conformidad area conformidad

5 Supervisar la gjecucion del tratamiento Direccion de Registro de no
verificando su efectividad area conformidad

6 Certificar el cierre de la accién correctiva Comité de
verificando la eliminacién de la causa raiz Calidad
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

PROCEDIMIENTO ACCIONES CORRECTIVAS

PRO SGC 07
No. | Actividad Responsable Documento
Comite de
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

PROCEDIMIENTO ACCIONES PREVENTIVAS
PRO SGC 08

1. OBJETIVO:

Asegurar que las posibles no conformidades sean identificadas tratadas y eliminadas.

2. ALCANCE:

Este procedimiento aplica a la Direcciones del Programa y procesos inveolucrados en el Sistema
de Gestidn de la Calidad del Proceso de Entrega de Alimentos y al personal involucradeo en la
deteccion de una posible no conformidad.

El procedimiento inicia cuando el representante del Comité de Calidad identifica una posible no
conformidad y termina con el informe de efectividad de la accidn preventiva

3. REFERENCIAS :

Nombre del Documento Cadigo
1 Manual de Calidad del Proceso de Entrega de Alimentos SGC-MAN
2 Procedimiento de Elaboracién de Procedimientos PRO SGC 01
3 Procedimiento de Revision por la Direccién PRO SGC 02
4 Procedimiento de Control de Documentos FRO SGC 04
5 Procedimiento de Control de Registros PRO SGC 05
6 Procedimiento de servicio no conforme PRO SGC 08

3.1 DEFINICIONES:

No conformidad.-
Incumplimiento de un requisito

Requisito.-
Necesidad establecida

Accién preventiva.-
Accidén que se toma para identificar y eliminar las causas de un incumplimiento
potencial

Causa raiz.-
Origen de un problema

4. RESPONSABILIDADES:

Personal Responsable Responsabilidades
Coordinacién Nacional » Revisar y aprobar este procedimiento para su uso
Comité de Calidad » FElaborar y actualizar este procedimiento cada afio
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PROGRAMA NUTRIENDO AL ECUADOR

PROCEDIMIENTO ACCIONES PREVENTIVAS
PRO SGC 08

a partir de su emision, o antes si es necesario
Definir e implantar acciones preventivas a posibles
no conformidades

Dar seguimientc a la implantacion de la accion
preventiva

Sistematizar las acciones preventivas tomadas
Cerrar la accion preventiva

Direccion de Area

Definir e implantar acciones preventivas a posibles
no conformidades
Definir un responsable para la ejecucidn de la
accion preventiva
Dar seguimientc a la implantacién de la accidn

preventiva

» Cerrar la accidon preventiva

5. DESCRIPCION:

5.1 Descripcién de actividades

No. | Actividad Responsable Documento
Identificar la posible no conformidad encontrada | Comité de
por efecto de: Calidad
1 |« Seguimiento a los clientes
¢« Seguimiento a los procesos Direccion de
+ Autcevaluaciones area
2 Determinar las causas de la posible no Direccion de Registro de no
conformidad detectada area conformidad
3 Definir el tratamiento de la posible no Direccion de Registro de no
conformidad vy su responsable area conformidad
4 Ejecutar el tratamiento correspondiente a la Direccitn se Registro de no
posible no conformidad area conformidad
5 Supervisar la gjecucion del tratamiento Direccion de Registro de no
verificando su efectividad area conformidad
6 Certificar el cierre de la accion preventiva Comite de
verificando la eliminacién de la causa raiz Calidad
Comite de
7 Notificar el estado de la accidn correctiva a los Calidad
involucrados . o
Direccion de
area
6. REGISTROS:
No. | Descripcién Cadigo

1 | Registro servicio no conforme

SPR OS5 REG 05
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