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RESUMEN EJECUTIVO

Este trabajo de investigacion analiza la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001 en el Area de Atencion al Vecino de la Municipalidad
de Guaymallén. El trabajo parte de un marco tedrico que aborda la evolucion del concepto de
calidad, desde sus origenes en la manufactura artesanal hasta su aplicacion en el sector publico,
destacando la certificacion ISO 9001 como estdndar internacional. Se examinan antecedentes
nacionales e internacionales que evidencian la creciente adopcion de sistemas de calidad en
organismos publicos, junto con sus beneficios y desafios. El estudio describe el diagndstico inicial
del &rea, identificando oportunidades de mejora en los procesos de atencion, comunicacion interna
y gestion de reclamos. A partir de este analisis, se disefid un SGC adaptado a las necesidades
municipales, incorporando procedimientos estandarizados, indicadores de desempefio y
mecanismos de retroalimentacion, como encuestas de satisfaccion para evaluar y mejorar
continuamente la calidad del servicio. La implementacién del sistema incluy6 la capacitacion del
personal, documentacion de procesos y auditorias internas, logrando mayor eficiencia operativa y
satisfaccion de los contribuyentes. Como resultado, la Municipalidad de Guaymallén optimizo la
gestion de consultas y reclamos, fortaleci6 la transparencia, la rendicion de cuentas y la cultura de
mejora continua. Esta experiencia constituye un modelo replicable para otros municipios que
buscan profesionalizar sus servicios y responder eficazmente a las demandas ciudadanas.

Palabras claves: Sistema de Gestion de Calidad, ISO 9001, sector publico, municipalidad,

atencion al contribuyente, mejora continua.
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INTRODUCCION

La calidad en la gestion pablica ha adquirido una relevancia creciente en las ultimas
décadas, impulsada por la necesidad de brindar servicios mas eficientes, transparentes y orientados
a la satisfaccion ciudadana. La implementacion de sistemas de gestion de calidad, especialmente
bajo el estandar internacional ISO 9001, ha demostrado ser una herramienta eficaz para
profesionalizar y modernizar los procesos administrativos en organismos estatales de todo el
mundo. En este contexto, la Municipalidad de Guaymallén enfrenta el desafio de mejorar su Area
de Atencion al Vecino, un sector clave para la interaccion entre el gobierno local y la comunidad.
La presente tesis aborda el proceso de disefio e implementacion de un Sistema de Gestidn de
Calidad en dicha area, con el objetivo de optimizar la atencién, fortalecer la confianza en el

contribuyente y promover una cultura organizacional orientada a la mejora continua.
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PARTE 1: MARCO TEORICO

CAPITULO 1: ANTECEDENTES

El concepto de calidad ha evolucionado significativamente a lo largo de la historia,
adaptandose a las necesidades y caracteristicas de cada época, demostrando ser un concepto
adaptable y aplicable a una variedad de contextos, incluidos los servicios y el sector publico. En
este ultimo, su evolucion ha permitido mejorar la eficiencia, la transparencia y la satisfaccion de
los ciudadanos, enfrentando desafios Unicos como la rigidez normativa y la necesidad de rendicion
de cuentas. Este andlisis historico es esencial para comprender como los principios de calidad se
han integrado en las politicas y sistemas de gestion publica, orientados a garantizar el acceso
equitativo y eficiente a los servicios.

Este capitulo aborda la evolucion historica del concepto de calidad y su aplicacion
contemporanea, destacando las bases tedricas y herramientas que sustentan los sistemas de gestion
actuales. Este recorrido proporciona un marco de referencia que conecta el pasado con las practicas
actuales, resaltando la importancia de la calidad como un eje estratégico para el desempefio
organizacional.

Por otra parte, se exponen los antecedentes de la calidad en el &mbito publico tanto a nivel
global como en el contexto argentino y de la provincia de Mendoza, mostrando los avances en la
busqueda de certificaciones y en la incorporacion de normativas internacionales marcando una

tendencia hacia una gestion publica mas eficiente y orientada a la mejora continua.
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Origenes del concepto de calidad

Cantu Delgado (2006) expone en su libro “Desarrollo de una cultura de calidad” que, al
inicio, la calidad del disefio y la satisfaccion del consumidor se lograban de manera més sencilla
ya que no existian procesos de manufactura. Sin embargo, con la formacion de comunidades
humanas surgié el mercado, lo que dio origen a un estado primitivo de lo que hoy conocemos
como manufactura. En conformidad con Bounds et al. (1994) expone que “El concepto de calidad
ha transitado por diversas eras: la de inspeccion (siglo X1X), la del control estadistico de proceso
(década de los treinta), la del aseguramiento de la calidad (década de los cincuenta), y la era de la
administracion estratégica por calidad total (década de los noventa)” (p. 24).

En 1991, en la etapa artesanal, la calidad estaba directamente relacionada con la habilidad
del artesano y la personalizacién del producto para satisfacer las necesidades del cliente. Segln
Feigenbaum (1991), durante este periodo, la calidad se garantizaba a través del control directo que
los artesanos tenian sobre el proceso de produccion. Cada pieza era Unica, y el cliente participaba
activamente en la definicion de los estandares.

Con la Revolucion Industrial en el siglo XVI1I1, la produccion en masa desplaz6 al modelo
artesanal. Esto dio lugar a la necesidad de estandarizar procesos y productos, ya que los volimenes
de produccién aumentaron y la calidad dejé de depender exclusivamente del artesano individual
(Deming, 1986). Durante esta etapa, se introdujo el concepto de inspeccion, cuyo objetivo era
separar los productos defectuosos de los que cumplian con los estandares establecidos. Sin
embargo, este enfoque correctivo no garantizaba la mejora de los procesos productivos (Juran,

1988).
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A principios del siglo XX, Frederick W. Taylor, en su teoria de la administracion cientifica,
integro la calidad como un elemento clave de la eficiencia organizacional. Segun Taylor (1911),
la division del trabajo y la especializacion permitian un mayor control sobre los procesos, lo que
contribuia a mejorar la calidad. Sin embargo, este modelo seguia centrado en la inspeccion mas
que en la prevencion.

El concepto de calidad comenzé a transformarse en la década de 1920 con la introduccion
del control estadistico de calidad por Walter A. Shewhart. En su obra Economic Control of Quality
of Manufactured Product (1931), Shewhart propuso el uso de herramientas estadisticas, como los
graficos de control, para identificar y prevenir variaciones en los procesos productivos. Este
enfoque marcd el inicio del movimiento de calidad moderna, enfocado en la prevencion de
defectos en lugar de su correccion.

Més adelante, Deming (1986) amplié esta idea al plantear que la mejora continua y el
enfoque sistémico eran esenciales para garantizar la calidad. Su filosofia, conocida como el Ciclo
de Deming (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), sentd las bases de los sistemas de gestion de
calidad contemporaneos.

Joseph M. Juran, en su Manual de Control de Calidad (1951), destac6 que la calidad no era
responsabilidad exclusiva del area de produccion, sino de toda la organizacion. Introdujo la
Trilogia de Juran (planificacion, control y mejora de la calidad), que puso énfasis en la necesidad
de involucrar a todas las areas y niveles de una empresa para alcanzar estandares de calidad. Por
otro lado, Kaoru Ishikawa (1985) popularizé herramientas como los diagramas de causa-efecto y
destaco la importancia del control total de calidad, que promueve la participacion activa de todos

los empleados en la mejora de los procesos.
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En las Gltimas décadas, el concepto de calidad ha evolucionado hacia una orientacién mas
integral, incluyendo no solo la satisfaccion del cliente, sino también aspectos sociales y
ambientales. Segun Garvin (1984), la calidad puede entenderse desde varias dimensiones,
incluyendo el desempefio, la conformidad, la durabilidad y la percepcion. Este enfoque
multidimensional ha sido fundamental para adaptar el concepto de calidad a diferentes sectores,
como el publico, el educativo y el ambiental.

La ISO 9001 como modelo de Gestion de la Calidad

La ISO (International Organization of Standardization) fue creada en 1946 en Ginebra,
Suiza, por 64 delegados de 25 paises que decidieron crear una organizacion internacional que
“facilitara la coordinacion internacional y unificacion de las normas industriales”.

En 1979 se publicé una norma britanica, la norma BS-5750, sobre sistemas de calidad que
seria la antecesora de las normas ISO 9000. En 1987 la organizacion 1SO, inspirandose en la norma
britanica, crea la primera familia de las normas ISO 9000 (Olga, 2015).

Las normas fueron actualizadas en 1994 dando mayor énfasis a que las empresas puedan
adoptar su propio Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo con sus necesidades. La edicion mas
actual corresponde a la ISO 9001:2015 cuyos atributos son de aplicacion en cualquier tipo de
organizacion. Para demostrar el cumplimiento de los requisitos especificados en la norma es
necesario atravesar el proceso de certificacion con el objeto de dar confianza a terceros de la
conformidad del sistema, producto o servicio con las especificaciones exigidas. (Camisén, C.,

Cruz, S. y Gonzalez, T., 2006)

10
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Origenes de la certificacion en normas de calidad

En sus primeras etapas, la certificacion de calidad fue impulsada por la necesidad de
inspeccionar y verificar los productos durante el proceso de fabricacion. Walter A. Shewhart
(1931) desarrollo el control estadistico de calidad, que permitio identificar y corregir las
variaciones en los procesos de produccién. Sin embargo, la certificacion formal de calidad no se
consolido hasta varias décadas despueés, cuando el concepto de calidad comenz0 a estructurarse de
manera sistematica.

El verdadero punto de partida para la certificacion formal de calidad Ileg6 con la creacion
de la norma ISO 9000 en 1987. Segun Feigenbaum (1991), la certificacion 1SO surgié como un
mecanismo para resolver los problemas derivados de la variabilidad en los procesos y la falta de
uniformidad entre los productos. Es decir que la norma permitié estandarizar los procedimientos
de calidad en todas las industrias, asegurando que las organizaciones pudieran cumplir con
requisitos internacionales.

De acuerdo con Juran (1991), la expansion de la certificacién en normas de calidad reflejé
un cambio de paradigma en la gestion empresarial, pasando de un enfoque de inspeccion al
concepto de calidad total, donde la calidad se incorpora a todos los aspectos del proceso productivo
y administrativo. Este enfoque integrador permitié que las empresas no solo implementaran
practicas de control, sino que también adoptaran sistemas organizacionales que fomentaran la
mejora continua y la eficiencia.

La adopcion de las normas ISO fue tan exitosa que rapidamente se expandio a nivel
mundial. En una primera etapa esta normativa se expandio por los paises de la Unidn Europea,

tomando mucha importancia en el Reino Unido y, por otra parte, también produjo un auge

11



, UNIVERSIDAD

— . FACULTAD DE

2 UNCUYO (C’ CIENCIAS

Y& nacionaL b cuvo | S ECONOMICAS

importante en los paises de Estados Unidos y Japdn, aunque en menor medida (Heras &
Casadesus, 2006).

Como extension logica de la certificacion en normas de calidad, surge el Sistema de

Gestion de Calidad (SGC).

Evolucién de la calidad en el sector publico

Los primeros esfuerzos por integrar la calidad en el sector publico se remontan a finales
del siglo XX, cuando se empezaron a reconocer los beneficios de la gestion por calidad total
(TQM) y la mejora continua. Influenciado por los trabajos de Deming y Juran entre 1950 y 1960,
el sector publico comenzd a adoptar practicas de calidad a través de la implementacién de
herramientas como el ciclo PDCA vy la estandarizacion de procesos. En 1970 los Gobiernos
Municipales en EE.UU y Europa iniciaron la adopcion de metodologias de eficiencia para mejorar
servicios basicos, por ejemplo, en EE.UU en 1976 se establecié la Ley de Conservacion y
Recuperacion de Recursos (RCRA) que obligo a los municipios a implementar sistemas eficientes
para la gestion de residuos solidos y peligrosos (Departamento de Medio Ambiente de Nuevo
México, s.f.).

Desde 1980, la OCDE (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico) ha
jugado un papel clave en la promocién de modelos de gestion de calidad en el sector publico,
incluyendo los municipios. Entre sus principales iniciativas se destacan las reformas en la
administracion publica, orientadas a mejorar la relacién costo-eficacia y a lograr resultados
eficientes en lugar de simplemente seguir procedimientos establecidos, lo que refleja un enfoque

en la mejora continua y la efectividad, principios claves en la calidad total (Oxley, 1993).

12
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En 1980 surge también el movimiento de la Nueva Gestion Publica cuyo objetivo era crear
una administracion publica que satisfaga las necesidades reales de los ciudadanos al menor costo
posible, promoviendo la eficiencia, la eficacia y la calidad en los servicios pablicos (Sanchez,
2007).

A nivel mundial, la adopcion de las certificaciones 1SO 9001 en el sector publico ha sido
variable, con una fuerte concentracion en paises europeos. En Europa, varias organizaciones
lideraron la implementacion de 1ISO 9001 en las décadas de 1990 y 2000, con ejemplos destacados
como la Gerencia de Atencién Primaria del 061 de Madrid (unidad del Instituto Nacional de la
Salud) que consiguio la certificacion del Sistema de Gestion de Calidad para todos sus servicios
desde el afio 1996 (Comunidad de Madrid, s.f.), y ADEGUA (Asociacion para el Desarrollo del
Guadajoz y Campifia Este de Cordoba), cuyo fin es promover el desarrollo sostenible en
municipios de Espafia, que la obtuvo en 2002. (ADEGUA, s.f.), entre otros. La institucionalizacién
de la Gestion de Calidad en las Administraciones Publicas Espafiolas que tiene lugar durante la
década de 2000 partiendo del marco de la Nueva Gestidn Pablica ha servido para consolidar la que
ha sido una de las principales estrategias de modernizacion de las Administraciones Publicas en
Espafia (Lopez y Martin, 2013).

A partir del afio 2000, la certificacién en Normas ISO dentro del sector pablico se expandid
en América Latina, tomando como ejemplo a la Municipalidad de Maipu que logré la certificacion
ese mismo afo, la cual incluyo certificaciones en &reas de atencion al ciudadano y administracion,
estableciendo un modelo para otros municipios (Maipd Municipio, 2022). En Argentina, varias
oficinas y servicios publicos de la Ciudad de Buenos Aires tambien obtuvieron certificaciones 1ISO

9001 en los afios 2000 para optimizar los servicios publicos y aumentar la satisfaccion de los

13
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ciudadanos en areas de alta demanda (Estrucplan, 2006). Otro caso dentro de América Latina es
la cooperativa de servicios publicos SAGUAPAC en Bolivia que certificd su Sistema de Gestion
de Calidad en 2004 destacandose en la administracion eficiente del agua potable y el alcantarillado
(SAGUAPAC, s.f.).

Entre 2005y 2008, diversas instituciones electorales en América Latina iniciaron proyectos
de certificacion con el objetivo de mejorar la transparencia y eficiencia en la gestion de los
procesos electorales. Ejemplos notables incluyen la Comision Estatal Electoral del Estado de
Nuevo Ledn en México, el Tribunal Electoral de la Republica de Panamay el Jurado Nacional de
Elecciones de la Republica del Perd (Romero, 2014). Paralelamente en Argentina, en 2007, la
Municipalidad de Pilar en Buenos Aires y la Municipalidad de Godoy Cruz en Mendoza
certificaron sus Sistemas de Gestion de Calidad con el objetivo de mejorar la atencion ciudadana
y la eficiencia administrativa, fomentando al resto de los municipios del pais a seguir la misma
tendencia.

El crecimiento de la certificacion continué en las décadas siguientes. En 2010, se
registraban 5.399 organizaciones de administracion publica certificadas en ISO 9001 a nivel
mundial, cifra que aument6 a 6.468 en 2011 y alcanzé las 7.473 certificaciones al cierre de 2012
bajo el estandar 1SO 9001:2008 (Romero, 2014).

No obstante, la busqueda de calidad en la gestion pablica no se limita a la aplicacion de un
conjunto de normas estandarizadas, sino que debe contribuir a la generacion de valor publico
(Subsecretaria de Fortalecimiento Institucional Argentina, 2022). En la misma linea, Cornejo
Analia (2019) destaca que la incorporacion de la calidad en los servicios publicos representa uno

de los desafios mas importantes dado que obliga a reconocer los valores propios del sector en

14
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busqueda de la méaxima calidad posible en el marco de la cultura administrativa, con el fin de
alinear la cultura con las estrategias de gestion.

Estos antecedentes evidencian la importancia de la certificacion 1SO 9001 en el sector
publico como una herramienta clave para mejorar la eficiencia, la transparencia y la satisfaccion
de los ciudadanos con los servicios estatales. La creciente adopcion de estos estandares refleja una
clara tendencia hacia la profesionalizacion y modernizacion de la administracion puablica en
América Latina y el mundo.

A lo largo de este capitulo se han analizado los origenes y la evolucién del concepto de
calidad, asi como el desarrollo de la Norma ISO. Este recorrido histdrico evidencia como la calidad
ha pasado de ser un enfoque exclusivo del sector privado a convertirse en una herramienta clave
también en el &mbito publico, impulsando la eficiencia y la transparencia en la gestion estatal.

Asimismo, se revisaron los antecedentes de las certificaciones de calidad y su
implementacién en el sector publico, demostrando que las mismas han cobrado relevancia a nivel
mundial. En Argentina, la adopcién de estandares de calidad se logr6 de forma progresiva, aunque
con desafios para lograr una implementacion constante en el tiempo. En cuanto a Mendoza, las
iniciativas locales muestran un avance en la busqueda de certificaciones y en la incorporacion de
normativas internacionales, marcando una tendencia hacia una gestién puablica mas eficiente y
orientada a resultados.

A modo de cierre, estos antecedentes proporcionan un marco teérico sélido para

comprender el contexto en el que se desarrolla esta investigacion.

15
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CAPITULO 2: BASES CONCEPTUALES

Este capitulo se enfoca en las bases tedricas que sustentan la presente investigacion,
proporcionando un marco conceptual para comprender los elementos fundamentales de la gestion
de calidad en torno a la norma 1SO. En el mismo, se abordara el concepto de calidad desde el punto
de vista de diferentes autores que destacan la importancia de satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente.

Posteriormente, se expondran los principios de la calidad que guian la implementacion de
sistemas de gestion de calidad en cualquier organizacion. Estos principios son fundamentales para
crear una cultura de mejora continua y asegurar la alineacion de los procesos con las expectativas
del cliente.

Ademas, se explicara la base de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) para su correcta
implementacion y la mejora continua en funcion del Ciclo de Deming. También se discutira la
importancia de la calidad en la gestion publica y su relevancia en la actualidad, destacando cémo
un enfoque sistematico puede contribuir a un gobierno mas eficaz y responsable.

Bases Tedricas

Las bases tedricas referenciales comprenderan los conceptos y definiciones que seran
empleados en esta propuesta de investigacion, considerando principalmente la Norma 1SO
9001:2015.

Normas I1SO

En primer lugar, es pertinente destacar el papel de la Organizacion Internacional de

Normalizacion (ISO), una red conformada por organismos nacionales que elabora y publica
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normas internacionales. Desde su fundacion en 1946, la ISO ha emitido méas de 20.000 normas
internacionales y documentos relacionados (International Organisation of Employers, 2024).

Las normas son documentos que surgen del trabajo de un grupo de especialistas que
acuerdan las condiciones minimas que debe tener un producto, servicio o sistema de gestion
(IRAM, s.f.).

En este trabajo sera de interés la aplicacion de la norma ISO 9001:2015, en adelante, la
norma. La misma es una norma para la gestion de calidad reconocida mundialmente que ayuda a
las organizaciones a mejorar su desempefio, cumplir con las expectativas de los clientes y

demostrar su compromiso con la calidad. Sus requisitos definen como establecer, implementar,

mantener y mejorar constantemente un sistema de gestién de calidad (ISO, s.f.).

Concepto de calidad

A traves del tiempo, el concepto de calidad se ha ido transformando y diversos autores han
desarrollado sus propias definiciones. A continuacion, se presentan algunos términos vy
definiciones de calidad.

Seglin 1a norma ISO 9000 (2015), se define calidad como “El grado en el que un conjunto
de caracteristicas inherentes cumple los requisitos”.

Por su parte, E.W. Deming (1988) determind al concepto calidad como el grado predecible
de uniformidad y fiabilidad a un bajo coste. Este grado debe ajustarse a las necesidades del
mercado. Segiin Deming la calidad no es otra cosa mas que “una serie de cuestionamiento hacia

una mejora continua”.
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Kaoru Ishikawa (1988) supuso que la calidad es el hecho de desarrollar, disefar,
manufacturar y mantener un producto de calidad. Este producto debe ser el mas econémico, el mas
atil y resultar siempre satisfactorio para el consumidor final.

El consultor M. Juran (1993) definio la calidad como el conjunto de caracteristicas que
permiten satisfacer las necesidades de los clientes. Asimismo, sostuvo que la calidad implica la
ausencia de deficiencias.

Analizando y profundizando en el concepto calidad, segin lo expresado por los autores
mencionados, se puede llegar a la conclusién de que existen elementos comunes referidos a

necesidades, expectativas, cliente y satisfaccion.

Principios de la Calidad

De acuerdo a lo expuesto por la Organizacion Internacional de Normalizacién (s.f.), los
principios de la calidad son un conjunto de principios de aplicacién universal que guian la gestion
de la calidad en cualquier organizacion.

Estos principios basicos fueron disefiados por un grupo de expertos en calidad de 1SO, para
ser utilizados como base orientativa para apoyar la mejora del desempefio de todas las
organizaciones.

La relevancia de cada principio de calidad variara de una organizacion a otra y cabe esperar
gue cambie o se ajuste con el tiempo, a medida que evolucione el itinerario de una organizacion.

En la Norma ISO 9000 (2015) se definen los siguientes principios:

e Enfoque al cliente: El enfoque principal de la gestion de la calidad es cumplir los

requisitos del cliente y tratar de exceder las expectativas del cliente.
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e Liderazgo: Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propdsito y la
direccion, y crean condiciones en las que las personas se implican en el logro de los
objetivos de la calidad de la organizacion.

e Compromiso: Las personas competentes, empoderadas y comprometidas en toda la
organizacion son esenciales para aumentar la capacidad de la organizacion para generar
y proporcionar valor.

e Enfoque a procesos: Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera mas
eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos
interrelacionados que funcionan como un sistema coherente.

e Mejora: Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la mejora.

e Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones basadas en el anélisis y la
evaluacion de datos e informacion tienen mayor probabilidad de producir los resultados
deseados.

e Gestion de las relaciones: Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan sus
relaciones con las partes interesadas pertinentes, tales como los proveedores. (I1SO,
2015, pp 3-8)

Los principios mencionados son importantes por varias razones, entre ellas, permiten
implantar una cultura de gestion de la calidad en las organizaciones y fomenta la coherencia en el
disefio, desarrollo y entrega de productos, logrando lo mismo en la prestacion de los servicios. En
consecuencia, por un lado, se genera compromiso por parte del equipo de trabajo y, por el otro,

confianza y lealtad en el cliente.
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Ademas, la Organizacién Internacional de Normalizacion menciona que al aplicar estos
principios se pueden detectar de forma temprana y proactiva los posibles problemas, limitando la
probabilidad de cometer errores costosos, insatisfaccion en los clientes y dafios a la reputacion de

la organizacion.

Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

En un articulo referente a las nociones basicas sobre un sistema de gestion de calidad, la
Universidad Catolica San Pablo (s.f.) define al mismo como un conjunto de normas, procesos y
procedimientos requeridos para la planificacion y ejecucion de la actividad principal de una
organizacion.

En lanorma ISO 9001 se lo describe mas especificamente como un “sistema para establecer
la politica con el fin de lograr los objetivos planteados” (Organizacién Internacional de
Normalizacion, 2015). Generalmente incluye el establecimiento de la politica de la calidad y los
objetivos de la calidad, asi como la planificacion, el control, el aseguramiento y la mejora de la
calidad.

La Organizacion Internacional de Normalizacion menciona que las principales ventajas de
un Sistema de Gestion de Calidad son:

e Mayor continuidad y normalizacion de procesos y resultados.

e Reduccion de errores y aumento de la eficacia operativa.

e Mejora de la satisfaccion del cliente mediante la entrega de productos y servicios de

calidad.

e Evaluacion y mejora continuas de las operaciones de la organizacion.
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Requisitos de Calidad

Dado que en la organizacion bajo analisis se lleva a cabo el proceso de certificacion en

base a los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015, a continuacion, se mencionan los mismos:

¢ Contexto de la Organizacion: La organizacion debe determinar las cuestiones internas
y externas que son pertinentes para su propdsito y direccion estratégica, debe
comprender las necesidades y expectativas de sus partes interesadas y también debe
determinar el alcance del sistema de gestion de calidad.

e Liderazgo: La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al
sistema de gestion de calidad y al enfoque al cliente, estableciendo una politica de
calidad y definiendo y comunicando los roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion.

¢ Planificacion: La organizacion debe planificar las acciones para abordar los riesgos y
oportunidades y evaluar la eficacia de dichas acciones. Ademas, se deben establecer
objetivos de calidad y planificar como alcanzarlos. Por ultimo, ante la necesidad de
cambios en el sistema de gestién de la calidad, estos cambios se deben llevar a cabo de
manera planificada.

e Apoyo: La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de
gestion de la calidad. También se deben determinar los conocimientos y competencias
necesarias del personal para la operacion de los procesos. Respecto a la informacion
documentada que se cree, la misma debe estar disponible y ser idénea para su uso,

ademas de estar protegida adecuadamente.
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e Operacion: La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos para
cumplir los requisitos para la provision de productos y servicios, y para implementar las
acciones planificadas.

e Evaluacion de desemperio: La organizacion debe evaluar el desempefio y eficacia del
sistema de gestion de la calidad, conservando la debida informacion documentada como
evidencia de los resultados obtenidos. Para ello, se deben llevar a cabo auditorias
internas y revisiones por la alta direccion a intervalos planificados.

e Mejora: La organizacién debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e
implementar cualquier accion que sea necesaria para cumplir los requisitos del cliente y
aumentar la satisfaccion de este. Siempre apuntando a la mejora continua.

Estos requisitos son especificados para un SGC cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios

que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema,

incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad con

los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean

aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo o tamarfio, o los productos y servicios

suministrados. (1ISO, 2015, pp 1)

Ciclo de Deming
El Ciclo de Deming, propuesto por el estadistico estadounidense W. Edwards Deming

(1982), también conocido como el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), es una
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herramienta de gestion utilizada para la mejora continua de procesos y productos, su estructura
ciclica permite ajustes constantes, asegurando que las soluciones se evallen y optimicen
regularmente. Este enfoque sistematico ayuda a reducir errores, mejorar la eficiencia y fomentar
la innovacidn en las organizaciones (DEC, 2024).

Segln Cafiedo (2017) manifiesta que, al encontrarse el ciclo PHVA en permanente
dinamismo, esta metodologia puede implementarse en distintas etapas del proceso, esta
integramente enlazado con la planificacién, interacciona con el desarrollo de la aplicacion, se
determina mediante la verificacion y la mejora continua y por ultimo, se puede aplicar en varios
procesos de gestion de calidad.

Serrano y Gayarre (2019) mencionan que el ciclo de Deming tiene 4 fases, estas son
“Planificar, Hacer, Verificar y Actuar”; todas las etapas se deben aplicar de modo sucesivo. En
consecuencia, cada dimension retroalimenta a la siguiente. Lozano (2023) define las dimensiones
del ciclo de Deming de la siguiente manera:

e Planificar: Consiste en definir el problema o la oportunidad de mejora, analizar las

causas Y los efectos, es importante destacar objetivos como metas y disefiar una accion
o plan con las actividades.

e Hacer: consiste en ejecutar el plan de accion de forma controlada.

e Verificar: consiste en medir y evaluar los resultados obtenidos en comparacion con los

objetivos y las metas planteadas.

e Actuar: consiste en implementar las acciones correctivas o preventivas necesarias para

eliminar o reducir las desviaciones, estandarizar los procesos mejorados, comunicar y

difundir los logros.
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En la Figura 1 se ilustra como los capitulos 4 a 10 (referentes a los requisitos de la norma)
pueden agruparse en relacion con el ciclo PHVA.
Figura 1

Relacion entre los requisitos de la norma ISO 9001 y el ciclo de Deming
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Nota: Imagen elaborada por el autor.

Calidad de la Gestion Publica

En la Carta Iberoamericana del 2008 se define el concepto de la calidad en la gestion
publica como “una cultura transformadora que impulsa a la Administracion Publica a su mejora
permanente para satisfacer progresivamente las necesidades y expectativas de la ciudadania, al
servicio publico, con justicia, equidad, objetividad y eficiencia en el uso de los recursos publicos”.
Teniendo en cuenta esta definicion, la calidad en la gestion publica se entiende como un

instrumento de un buen gobierno democrético que tiene dos propositos:
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Debe estar referenciada a la satisfaccion del ciudadano, ya sea como usuario o beneficiario
de los servicios y programas publicos o como un legitimo participante en el proceso de disefio,
ejecucién y control de las politicas publicas.

Debe orientarse a resultados, esto implica control sobre sus acciones y responsabilidad en
el ejercicio de la autoridad publica por medio del control social y la rendicion de cuentas.

Cornejo Analia (2019) expone en su trabajo de investigacion “Mejora de la calidad en la
gestion publica” que, ademas de factores macro, también existen situaciones micro que pueden
condicionar la percepcion de la calidad en los servicios puablicos:

Los clientes/usuarios cambian sus preferencias y necesidades segun las transformaciones
que se producen en el entorno social y tecnolégico, obligando a las organizaciones a mejorar sus
procesos de forma continua para adaptarse y garantizar la calidad.

La complejidad de las relaciones Administracion-ciudadano, dado que los servicios
prestados, con frecuencia se consolidan como derechos adquiridos, cuya prestacion en el tiempo
no mejora la opinion sobre el mismo.

La brecha existente en la calidad del servicio percibido por el ciudadano, con respecto a la

comparacion entre lo que recibe y lo que espera recibir.

Relacion entre calidad y desempefio del personal

Segun Lacayo (2017), la satisfaccion en el trabajo estaria en funcion de la personalidad del
individuo, de sus caracteristicas sociodemogréaficas, del salario, de la situacion objetiva en la que
se encuentre, ademas una oportunidad de ascenso en la vida profesional también es un motivo

importante de satisfaccion en el trabajo (Robbins, 1999).
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Teresa Amabile y Kramer Steven (2011) plantean que los sistemas bien estructurados de
retroalimentacion y evaluacion, elementos clave de la gestion de calidad, fomentan un ambiente
positivo y de mejora continua, lo cual ayuda a alinear la motivacion de los empleados con los
estandares de calidad de la organizacion.

Besterfield, D. (2019) establece que la implementacion de un sistema de calidad no solo se
enfoca en la satisfaccion del cliente, sino también en maximizar el potencial y rendimiento de los
empleados, quienes son la base para alcanzar y mantener los estandares de calidad.

Crosby Philip (1996), por su parte, vincula la calidad directamente con el desempefio del
personal, destacando que una organizacion exitosa debe integrar préacticas de calidad en la cultura
laboral y fomentar el compromiso de todos los empleados. Esta relacion se centra en aspectos
claves como la prevencién de errores, la capacitacion, la promocion de una cultura de calidad y el
establecimiento de métricas de calidad que ayuden a entender a los empleados su impacto en la
organizacion.

En conclusién, los autores mencionados coinciden en que la calidad y el desempefio del
personal estan intrinsecamente relacionados. Las organizaciones que integran principios de gestion
de calidad total no solo logran productos y servicios de alta calidad, sino que también cultivan un

ambiente laboral que promueve el crecimiento y el éxito de sus empleados.

Otros Conceptos Relevantes
Para el desarrollo del presente trabajo también resulta conveniente conceptualizar otros
elementos importantes a la hora de implementar un Sistema de Gestién de Calidad. Dichos

conceptos se obtienen de la Norma ISO 9001:2015.
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Politica de calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a
la calidad. Coherente con la politica global de la organizacion, puede alinearse con la
vision y la mision de la organizacion y proporciona un marco de referencia para el
establecimiento de los objetivos de calidad.

Objetivo de calidad: Resultado a lograr. Algo ambicionado, o pretendido, relacionado
con la calidad.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.
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CAPITULO 3: ORGANIZACION MUNICIPAL

Este capitulo parte de la estructura gubernamental de Argentina centrandose finalmente en
el analisis de la Municipalidad de Guaymallén, con énfasis en el area de Atencion al Vecino, la
cual se presenta como la unidad de analisis de esta tesis. Este servicio, clave en la interaccion entre
la administracion municipal y los ciudadanos, desempefia un rol fundamental en la gestion publica,
ya que se encarga de recibir, canalizar y resolver las solicitudes y demandas de la comunidad.

A lo largo de este capitulo, se detalla como la Municipalidad de Guaymallén ha trabajado
para mejorar sus procesos internos y fortalecer su relacion con los vecinos mediante la
implementacién de la certificacion 1SO 9001:2015, un proyecto iniciado en 2021 con el objetivo
de optimizar la calidad de sus servicios. En este contexto, se analizara la mision, vision, estructura
organizacional y los resultados obtenidos por la Municipalidad de Guaymallén a través de este
proyecto, destacando su impacto en el &rea de Atencion al Vecino y su contribucion a una gestion

publica més eficiente y orientada al servicio de la comunidad.
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Estructura Gubernamental de Argentina

La estructura gubernamental de Argentina estd organizada en tres niveles: Gobierno
Nacional, Provincial y Municipal, cada uno tiene sus propias funciones y autoridades. Esta
estructura permite una descentralizacion del poder y una gestion mas cercana a las necesidades

locales.

Gobierno Nacional
Es el maximo nivel de gobierno y se encarga de la administracion del pais en su totalidad.
Se divide en tres poderes:
« Poder Ejecutivo: Presidido por el Presidente de la Nacion, quien es elegido por sufragio
universal directo. Administra el pais y ejecuta las leyes.
o Poder Legislativo: Compuesto por el Congreso Nacional, que tiene dos camaras:
Senado (72 senadores, 3 por provincia y por la Ciudad de Buenos Aires) y Camara de
Diputados (257 diputados, elegidos por poblacion de cada distrito).
o Poder Judicial: Interpreta y aplica las leyes. Su 6rgano maximo es la Corte Suprema de

Justicia de la Nacion, seguida por tribunales inferiores.

Gobierno Provincial

Argentina tiene 23 provincias y la Ciudad Auténoma de Buenos Aires (CABA), que tiene
un estatus especial similar al de una provincia. Cada provincia es autbnoma y tiene su propio
gobierno con Constitucién y autoridades. También se organiza en tres poderes:

o Poder Ejecutivo: Gobernador de la provincia.

o Poder Legislativo: Puede ser unicameral o bicameral, segun la provincia.

o Poder Judicial: Tribunales provinciales con competencia sobre el territorio provincial.
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Gobierno Municipal
Los municipios son entes autonomos creados por las provincias para administrar
localidades con un cierto numero de habitantes. Esta compuesto por:
« Intendente: Es elegido por voto popular y actia como maxima autoridad del municipio.
Su funcidn es gestionar el municipio y ejecutar politicas locales.
« Concejo Deliberante: Sanciona ordenanzas, que son normas de alcance local.
Los municipios se encargan de servicios publicos como salud, educacion, saneamiento,

seguridad publica, transporte y gestion territorial.

Municipalidad de Guaymallén

La organizacion bajo analisis en la investigacion es la Municipalidad de Guaymallén,
ubicada en Mendoza. La misma es una entidad gubernamental que administra y gestiona los
servicios publicos y recursos del departamento de Guaymallén, mas especificamente se encarga
de ofrecer servicios publicos, infraestructura, seguridad, educacion y politicas de desarrollo
econdmico y social para los habitantes del municipio. De su pagina web se obtiene informacion
acerca de su mision, visién, estructura organizacional, politicas de calidad, entre otras, que a
continuacion se detallan (Municipalidad de Guaymallén, s.f.).
Mision

“Somos un municipio comprometido en mejorar la calidad de vida de su comunidad,
apostando al fortalecimiento de la identidad y valores del departamento, mediante una gestion

transparente, ordenada y participativa”.
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Vision

“Hacer de la Municipalidad de Guaymallén una institucion modelo a través de la mejora
continua del servicio y la inversion permanente en infraestructura, que promueva el desarrollo
economico, social y ambiental del departamento asegurando transparencia y la participacion,
sostenibilidad y eficiencia en su actuar, brindando servicios de calidad mediante equipo de trabajo

competentes”.

Estructura organizacional
Intendencia:
o Direccion de Secretaria Privada y Protocolo
o Direccion de Asuntos Juridicos
o Presidente del Cuerpo de Jueces
e Apoderado General
o Direccion de Control de Gestion
o Direccion de Comunicacion y Asuntos Institucionales
e Juzgado Administrativo de Transito
o Direccion de Innovacion y Atencion al Vecino

o Direccion de Delegaciones Municipales

Secretaria de Hacienda:

e Direccion de Rentas

e Direccion de Compras y Suministro
e Direccion de Comercio e Industria

e Direccion de Finanza y Presupuesto
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Direccion de Recursos Humanos

Tesoreria General

Contaduria General

Secretaria de Obras y Servicios Publicos:

Direccion de Ambiente y Energia
Direccion de Obras Municipales
Direccién de Obras Privadas
Direccion de Servicios Publicos
Subdireccién de Parque Automotor
Direccion de Espacios Verdes
Direccidn de Planificacion
Direccién de Vivienda

Direccién de Obras por Administracion

Secretaria de Gobierno y Desarrollo Social:

Direccion de Desarrollo y Deporte

Direccion de Desarrollo Econémico

Direccion de Cultura

Direccion de Servicios Comunitarios y Seguridad Vial
Direccion Desarrollo Social

Direccion de Salud
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Proyecto de certificacion

En 2021, durante la gestion de Marcelino Iglesias, la Secretaria de Hacienda impulso el
proyecto de certificacion en norma ISO 9001:2015 que se extendio durante el afio 2022 con el
objetivo principal de sentar las bases para lograr una mejora continua y asi mejorar la calidad del
servicio que se le brinda al ciudadano, procurando procesos responsables, sostenibles, eficientes,
oportunos e innovadores. Para ello, se implemento un Sistema de Gestion de Calidad cuyo alcance
comprendia: administracion de ingresos municipales por cobros de derechos, tasas y aforos
mediante la Direccion de Rentas; habilitaciones de comercios por la Direccién de Comercio e
Industria; administracion de egresos municipales por las direcciones de Compras y Suministros,
Finanzas y Presupuestos y Tesoreria Municipal; mas atencion, consulta y asesoramiento al vecino
a través de WhatsApp y de forma presencial en el &rea de Atencion al Vecino; y las dependencias
de apoyo, como Sistemas, Recursos Humanos y Comunicacion y Prensa (Municipalidad de
Guaymallén, s.f.). Para la investigacion resulta de interés analizar el proceso del &rea de Atencion

al VVecino.

Politica de calidad

A partir de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad se establecid en la
Municipalidad una politica de calidad en beneficio de sus ciudadanos, trabajando de manera
sostenida en los siguientes compromisos:

e Lograr la satisfaccion de los ciudadanos, a través de la prestacion oportuna y eficiente de los

servicios en los diferentes sectores municipales.
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Suministrar los recursos necesarios para apoyar la implementacion, mantenimiento y
mejoramiento del Sistema de Gestion de Calidad (SGC), con el fin de aumentar la
satisfaccion de la comunidad.

Gestionar los recursos municipales en forma eficiente, logrando un equilibrio
presupuestario y el cumplimiento de los requisitos legales y de otros requerimientos
para la transparencia de la gestion.

Gestionar y asegurar la capacitacion de los agentes municipales para la atencion
integral del ciudadano y sus necesidades.

Lograr la mejora del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) para asegurar la
satisfaccion de los requisitos de las partes interesadas, mediante el cumplimiento de
los procesos establecidos.

Tener un Municipio moderno y avanzado para hacer eficiente la gestion interna de los

servicios al ciudadano.

Dicha politica se encuentra publicada en el sitio web de la Municipalidad y en formato

fisico dentro del establecimiento.

Area de Atencion al Vecino

El area de Atencion al Vecino se conformo dentro de la Secretaria Privada y Protocolo

(Perteneciente a Intendencia) dejando debida constancia en Decreto N° 3422-2022, para dar

respuesta a las necesidades generadas a partir de la pandemia de COVID-19.

En una entrevista con la jefa del area, Mayra Arrieta, (Comunicacién personal, 20 de

octubre de 2024) se explicd que, en mayo de 2021, se decidio trasladar el mostrador de Atencion

al Vecino al exterior de la Municipalidad, con el fin de prevenir la propagacion del coronavirus en
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espacios cerrados y brindar atencién segura a los ciudadanos. EIl area comenzd gestionando
solamente tramites de planes de pago e impresion de boletos. Sin embargo, una gran parte de la
comunidad evitaba salir de sus hogares, por lo que se implemento6 la atencion telefénica para
atender consultas especificas.

Asi fue como en septiembre del mismo afo, se oficializo la atencion via WhatsApp a través
de la aplicacion Boimeker, manteniendo la atencion presencial fuera del establecimiento de la
Municipalidad de Guaymallén. Ademas, se adicionaron los siguientes procesos:

e Brindar informacién al vecino.

o Verificar deuda o generar boleto de pago.

e  Generar plan de pagos.

e Verificar y anular turnos de licencias de conducir.

o Verificar la resolucion de fallos en accidentes de transito.

e Localizar nmero de padrén municipal / cuenta.

o Verificar multas municipales y provinciales.

e Generary reiterar reclamos.

En cuanto a su estructura, el organigrama qued6 confeccionado de la siguiente manera

como se visualiza en la Figura 2.
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Figura 2

Organigrama del Area de Atencion al Vecino, 2022.
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CAPITULO 4: MARCO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

Este capitulo se centra en la estructura metodoldgica de la investigacion, abordando de
manera detallada los elementos fundamentales que guiaran el andlisis del impacto de la
implementacion de la Norma ISO 9001:2015 en el Area de Atencion al Vecino de la Municipalidad
de Guaymallén, Mendoza, durante el afio 2022. En primer lugar, se plantea el problema de
investigacion, que destaca la falta de comprension clara sobre los resultados reales en el
rendimiento institucional y la calidad del servicio tras la adopcién de un Sistema de Gestion de
Calidad (SGC).

A partir de esta problemaética, se establecen los objetivos de la investigacion, que buscan
no sélo constatar el cumplimiento de los requisitos normativos, sino también explicar los efectos
del SGC en el rendimiento y satisfaccion del personal y la mejora continua de los procesos.
Asimismo, se formulan hipoétesis que orientan la exploracion y el anlisis de los datos.

Este capitulo también incluye una descripcion de los enfoques de investigacién adoptados,
los instrumentos de recoleccion de datos utilizados, y se delimita el alcance de la investigacion.
Con esta estructura metodoldgica, se pretende proporcionar un marco claro y coherente que facilite

la comprension de los resultados y conclusiones que se derivaran del estudio.
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Problema de Investigacion

La Gestion de la Calidad se ha convertido actualmente en la condicidn necesaria para
cualquier estrategia dirigida hacia el éxito competitivo de las organizaciones. El aumento incesante
del nivel de exigencia del consumidor y la creciente complejidad de productos, procesos, sistemas
y organizaciones, son algunas de las causas que hacen de la calidad un factor determinante para la
competitividad y la supervivencia de la organizacion moderna (Camisén, Cruz y Gonzalez, 2006).

La difusion del enfoque de aseguramiento de la calidad se aprecia visualizando las cifras
que da la Organizacién Internacional para la Estandarizacion (ISO) sobre el nimero de estandares
de la ISO 9001, en 2023 Argentina logré 7.070 certificaciones en normas 1SO 9001 (ISO, 2024).
Entre las organizaciones certificadas, algunas pertenecen a la Administracién Publica.

En base a lo investigado se observa que, a pesar de la creciente adopcion de la norma ISO
9001:2015 en el sector publico, persiste una falta de comprension clara sobre los resultados reales
en el rendimiento institucional y la calidad del servicio luego de implementar un Sistema de
Gestion de Calidad, lo que dificulta su aplicacién y genera incertidumbre sobre sus beneficios
concretos. Este estudio busca analizar dichos resultados en términos de éxito de implementacion
y satisfaccion del personal en la Municipalidad de Guaymallén, Mendoza, durante el afio 2022,
con vista en mejorar la eficacia de los procesos y servicios ofrecidos por la entidad, garantizando
la satisfaccion de los usuarios y promoviendo una cultura de mejora continua en las areas de
trabajo.

Para obtener datos mas concisos, se limitd el trabajo de investigacion a analizar el Area de
Atencion al Vecino luego de participar en el proceso de implementacion del SGC durante el afio

2022.
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Objetivos de la Investigacion

De acuerdo al problema de investigacion formulado, se establece como objetivo general:

Analizar los resultados de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) basado en

la norma 1SO 9001:2015 en el Area de Atencion al Vecino de la Municipalidad de Guaymallén,

durante el afio 2022, evaluando el éxito de su implementacion y la satisfaccion del personal, con

el fin de mejorar la eficacia de los procesos y servicios ofrecidos.

Del objetivo general se desprenden los siguientes objetivos especificos:

a.

Hipotesis

Constatar que el Area de Atencion al Vecino cumple con los requisitos planteados en
la Norma ISO 9001:2015 al implementar un SGC en el afio 2022.

Explicar qué efecto tiene el Sistema de Gestion de Calidad en el rendimiento y
satisfaccion del personal del Area de Atencién al Vecino durante el afio 2022 al

establecer un ciclo de mejora continua y la estandarizacion de procesos.

Considerando las discusiones acerca del tema y el problema de investigacion planteado

anteriormente, se formulan las siguientes hipétesis:

1.

Hipdtesis de trabajo 1: El Area de Atencion al Vecino logro establecer estandares de
calidad de acuerdo con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 tras la
implementacién del Sistema de Gestion de Calidad en el afio 2022.

Hipdtesis de trabajo 2: El Sistema de Gestion de Calidad logré resultados positivos
significativos en el rendimiento y satisfaccion del personal del Area de Atencion al

Vecino al establecer un ciclo de mejora continua y la estandarizacion de sus procesos.
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Enfoque de investigacion e instrumentos de recoleccion de datos

La presente investigacion relativa al analisis del area de Atencion al Vecino de la
Municipalidad de Guaymallén con respecto a la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad se sustenta en un enfoque mixto, es decir cuantitativo y cualitativo.

El enfoque cuantitativo se justifica en tanto se utiliza la recoleccion de datos para probar
hipotesis con base en la medicion numérica y el anélisis estadistico, con el fin de establecer pautas
de comportamiento y probar teorias (Sampieri, R., 2014). En este caso, el enfoque cuantitativo se
vera reflejado en el analisis de los resultados numéricos de las evaluaciones de desempefio del
personal del area y la encuesta de clima organizacional, a través de las cuales se busca establecer
una relacion entre el rendimiento y satisfaccion del personal y la aplicacion de las normas ISO
9001. Considerando también que los datos serdn recolectados en un Unico momento (Afio 2022),
Sampieri (2014) clasifica la investigacion como transeccional o transversal.

Por otro lado, considerando que el enfoque cualitativo es “"Un tipo de investigacion cuya
finalidad es proporcionar una mayor comprension, significados e interpretacion subjetiva que el
hombre da a sus creencias, motivaciones y actividades culturales, a través de diferentes disefios
investigativos” (Behar, D., 2008), el mismo sera utilizado para analizar las experiencias de los
sujetos involucrados asi como sus percepciones respecto a los beneficios y obstaculos en el proceso
de certificacion de las normas I1SO, y el impacto que este tuvo en la cultura organizacional de la
Municipalidad de Guaymallén. Para obtener dichos datos se recurrira a entrevistas personales semi
estructuradas, dado que estas permiten ir adaptando las preguntas segun la informacion que surge
y las respuestas suelen ser mas amplias y detalladas, lo cual es esencial para obtener una vision

profunda del fendmeno estudiado (Guba & Lincoln, 1989).
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Cabe mencionar que en el desarrollo del trabajo se examinara la informacion documentada
del Sistema de Gestion de Calidad, tal como los manuales de procedimientos, formularios,
informes de no conformidades y acciones correctivas implementadas, a fin de obtener
conocimientos sobre el area de Atencion al Vecino y su alineacion con los estandares de la Norma
ISO 9001:2015, es decir, que también se analizaran los requisitos de dicha norma. En base a lo
mencionado, se abordara un enfoque documental que Laurence Bardin (1986) explora como una
técnica de investigacion centrada en el andlisis sistematico y objetivo de documentos y otros
materiales escritos o registrados.

Tamayo (2011) en su libro “Metodologia de la investigacion cientifica” también distingue
entre investigacion explicativa y descriptiva. La primera, se describe como un enfoque que busca
determinar las causas y efectos de un fendmeno, mientras que la segunda se centra en describir las
caracteristicas de un fendmeno sin manipular variables. Por lo tanto, podemos decir que la
investigacion que se llevard a cabo adopta un enfoque tanto descriptivo como explicativo. El
enfoque descriptivo se utilizara para describir el proceso que atravesé el area de Atencién al
Vecino para cumplir con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 y alcanzar la certificacion. En
tanto el enfoque explicativo se utilizard para establecer una relacion entre la implementacion de

un Sistema de Gestion de Calidad y el rendimiento y satisfaccion del personal del area.

Alcance de la investigacion

Para llevar a cabo el trabajo de investigacion, se caracterizara a la poblacion como el
conjunto total de unidades de analisis, siendo este el total de areas que participan en el proceso de
certificacion de normas ISO de la Municipalidad de Guaymallén, durante el afio 2022. Del total
mencionado, se considerara como muestra para su analisis el area de Atencion al Vecino.
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Si tenemos en cuenta los enfoques antes mencionados, para el enfoque cuantitativo el
alcance de la investigacion estara determinado por los objetivos, las variables y la naturaleza del
analisis estadistico que se desea realizar. En este caso, el estudio tendria un alcance explicativo,
definido por Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio (2014) como aquel que se
enfoca en identificar relaciones de causa y efecto entre variables, dado que se pretende determinar
si la implementacion del SGC causa un cambio en el rendimiento y en la satisfaccion del personal
de Atencion al Vecino.

Para el enfoque cualitativo el alcance también resulta explicativo, siendo su fin comprender
y describir los procesos, experiencias y significados que las personas atribuyen a sus interacciones
con el entorno (Patton, 2015). El estudio en cuestion busca entender las experiencias y
percepciones de las personas involucradas (Personal de Atencién al Vecino, Jefa del area y
Secretaria de Hacienda), incluyendo sus actitudes, motivaciones y resistencias hacia el SGC y
como este impacto en su trabajo diario.

En el contexto del enfoque documental, se define al alcance como descriptivo y analitico.
El alcance descriptivo se centra en detallar y caracterizar fenémenos a partir de documentos,
mientras que el alcance analitico busca comprender esos fendmenos para extraer conclusiones
significativas y contextualizadas (Sampieri et al., 2014). Por lo tanto, el alcance estara centrado en
la revision y andlisis de documentos existentes, buscando comprender el contexto, evaluar el
cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 y extraer conclusiones que puedan dar lugar a futuras

mejoras en el area.
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PARTE II: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

CAPITULO 5: ANALISIS DE LOS RESULTADOS

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO 9001:2015 en
el area de Atencion al Vecino de la Municipalidad de Guaymallén se llevé a cabo siguiendo el
ciclo de Deming (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). A continuacion, se presentan los principales
resultados obtenidos tras la aplicacion de las herramientas y procesos definidos en el Sistema de

Gestion de Calidad durante el afo 2022.
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Etapa de Planificacion

La etapa de Planificar del ciclo de Deming constituye el punto de partida esencial para el
establecimiento de un sistema de gestion de la calidad eficaz. En esta fase, se definen los objetivos,
se identifican los procesos necesarios para alcanzarlos y se establecen los recursos vy
responsabilidades correspondientes. Esta l6gica de planificacion guarda una estrecha relacion con
los puntos 4, 5y 6 de la norma ISO 9001:2015, que sientan las bases para la implementacion del

Sistema de Gestién de Calidad.

Comprension del contexto

La comprension del contexto en el que opera la organizacion es un requisito clave de la
norma ISO 9001:2015, ya que la identificacion de factores internos y externos permite desarrollar
estrategias adecuadas para garantizar la calidad del servicio. En este sentido, se planifico un
analisis FODA para detectar fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del area de

Atencion al Vecino, brindando un diagndstico integral de la situacion.

Determinacion de los procesos

El punto 4.4 de la norma indica que la organizacion debe definir y gestionar sus procesos
claves, incluyendo la identificacion de entradas y salidas, secuencia de actividades, recursos
necesarios y responsables. Para ello, el area de Atencién al Vecino documentd dichos procesos en
su Manual Operativo (ver Anexo A), asegurando que todo el personal trabaje de forma

estandarizada.

Liderazgo
El area de Atencion al Vecino se compromete a mejorar continuamente la calidad del
servicio brindado, fomentando una cultura de atencion eficiente y centrada en el contribuyente.
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Para ello, se definieron objetivos alineados con la politica de calidad de la Municipalidad de
Guaymallén estableciendo estandares de atencion que garanticen respuestas oportunas y efectivas
a las consultas y tramites solicitados. En cumplimiento del punto 5 de la norma ISO 9001:2015,
se aseguro el compromiso de la direccion mediante la definicion y comunicacién de los roles y
responsabilidades de los miembros del area, los cuales quedaron establecidos en los respectivos
perfiles de puesto. (ver Anexo B).

Asimismo, el compromiso del liderazgo se reflej6 en las entrevistas realizadas a la Jefa del
Area de Atencion al Vecino y a la Secretaria de Hacienda, representante de la Alta Direccion del
SGC, asi como en la encuesta al personal del &rea (ver Anexo C). Tanto las autoridades como el
equipo manifestaron su respaldo al sistema, destacando la importancia del orden, la empatia y el
trabajo conjunto. Esto evidencia una conduccién comprometida con la mejora continua, en linea
con el punto 5.1 de la norma. Ademas, dicho liderazgo ha facilitado la adopcién de nuevas

practicas que mejoran la calidad del servicio y la satisfaccion del vecino.

Analisis de Oportunidades y Riesgos

Luego del analisis FODA, se planificé la elaboracion de la matriz AMFE (Analisis Modal
de Fallos y Efectos) alineada con la planificacion estratégica del SGC. La matriz incluyo el anélisis
de oportunidades, debilidades y amenazas, identificando los posibles efectos de desvios y sus
causas potenciales.

Se aplicé un sistema de medicion basado en una escala del 1 al 3 (siendo 1 leve y 3 grave)
para evaluar el nivel de severidad, la probabilidad de que sea detectado antes de que ocurra y la

probabilidad de ocurrencia de cada oportunidad, debilidad y amenaza analizada. El producto de
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estos tres factores permitio calcular el Numero de Prioridad de Riesgo (NRP), lo que facilit6 la

priorizacion de las acciones a implementar.

Objetivos de la calidad

En funcidn del punto 6.2 de la norma, se planifico un taller de Planteamiento de Objetivos
a cargo de la FUNC (Fundacion Nacional de Cuyo) donde se brind6 una planilla de objetivos para
que el &rea pudiera plasmar sus objetivos con indicadores claves para asegurar la medicion del

desempefio del Sistema de Gestion de Calidad.

Etapa de Implementacion

La etapa de implementacion (Hacer) del ciclo de Deming se vincula con la ejecucion de
los procesos planificados y las acciones definidas. Se relaciona principalmente con los requisitos
8 (Operacidén) y 7 (Apoyo) de lanorma ISO 9001:2015, ya que implica llevar a cabo las actividades
bajo condiciones controladas y utilizar los recursos, competencias y documentacion necesarios

para su eficaz desarrollo.

Anélisis FODA y AMFE

Como se menciono en la etapa de planificacion, se llevo a cabo un analisis FODA con el
objetivo de identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del area de Atencion
al Vecino. Cabe aclarar que se consideraron a las amenazas como factores externos al area en si,
y no a la organizacion.

Fortalezas:

« Personal comprometido y con buena predisposicion al trabajo en equipo.

e Buena comunicacién entre los miembros del area.
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« Hay roles establecidos en el personal.
o Seda prioridad a personas con discapacidad, adultos mayores, embarazadas, etc.
o Flexibilidad a los cambios y a adquirir nueva informacion permanentemente.
o Personal empatico y con buena atencién al publico.
o Se cuenta con las herramientas y elementos necesarios para realizar el trabajo.
o Buen criterio para la resolucién de problemas.
o Excelente ambiente laboral.
o El personal esté capacitado.
Debilidades:
o Falta de personal.
e Los medios de contacto proporcionados por las deméas areas no funcionan o no
responden (Teléfonos, mails, etc.), disminuyendo la fluidez de la comunicacion.
o El servicio depende de una buena conexién a internet.
Oportunidades:
« Participar de capacitaciones.
o Adaptarse y mejorar los tramites y requisitos.
« Lograr una mejor coordinacién con las areas involucradas en el servicio.
o Tener un manual de tramites organizado, completo y actualizado.
o Promover desarrollos informaticos.
o Contribuir con la agilidad de los procesos administrativos.
Amenazas:

o Falta de comunicacion y coordinacién con las demas areas.
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o El personal de otras areas desinforma al contribuyente.

o Cambios en los procedimientos de las areas sin dar aviso.

« Falta de capacitacion en las areas solicitantes.

« Malas condiciones climaticas, dado que la atencion presencial es al aire libre.

« Caidas del sistema.

 Infraestructura edilicia inadecuada.

A partir de este diagnostico estratégico, se procedio a la elaboracion de una matriz AMFE
(Anélisis Modal de Fallos y Efectos) mencionada en el apartado 1.4.

Para cada variable se definieron acciones especificas orientadas a aprovechar
oportunidades y mitigar riesgos, asignando responsables y plazos de ejecucion. Una vez
implementadas las acciones, fueron reevaluadas mediante la actualizacion de los indicadores de
severidad, ocurrencia y deteccion, lo que permitié calcular un nuevo NUmero de Prioridad de
Riesgo (NPR). Esta retroalimentacion aseguré un enfoque de mejora continua basado en datos
objetivos.

Entre las acciones implementadas a partir de este proceso se destacan:

« Capacitaciones en lenguaje de sefias, mandos medios y atencidn al pablico.

e Mejora de los trdmites mediante el perfeccionamiento de los procedimientos

establecidos dentro del area.

« Reuniones periddicas para mejorar la coordinacion con las areas involucradas en los

tramites y solicitudes realizadas por los contribuyentes.

e Se solicitd a cada Direccion que actualizara el “manual de tramites” para transmitir a

los contribuyentes la informacion pertinente a cada una de ellas. También se solicito
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que cada Direccion (o area dentro de la misma) proporcionara datos de contacto
actualizados y den aviso ante cualquier cambio.

Se incorpord a dos empleados al area de Atencion al Vecino.

Se identificd la causa de las caidas del sistema y se buscé una solucién junto con la
Direccion de Sistemas.

Se solicitd a la Direccion de Sistemas una Intranet para mejorar la comunicacion
interna.

Se informd a cada Director sobre la situaciéon respecto a la desinformacion al
contribuyente que hay por parte de las areas y se realizaron capacitaciones de atencion
al publico.

Se incorpord una carpa en el sector de atencidn presencial para generar mayor confort
tanto a los empleados como a los contribuyentes que transitan el area.

Se solicito a las areas involucradas en la gestion de reclamos que no finalicen los
mismos sin haberle dado solucién, y ademas que proporcionen informes detallados

sobre la situacion del reclamo para brindale dicha informacion al contribuyente.

El 85% de las acciones implementadas resultaron eficaces, mientras que el 15% restante

fue analizado y tratado nuevamente en la matriz AMFE del periodo siguiente, reafirmando el

compromiso con la mejora continua.

Formulacion y evaluacion del objetivo de calidad

Se procedio a la formulacién de los objetivos de calidad, en concordancia con el punto 6.2

de la norma, estableciendo indicadores clave que permitieron evaluar el desempefio del sistema de

manera sistematica. EIl area de Atencion al Vecino se propuso medir la satisfaccion de los
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contribuyentes mediante una encuesta presencial en el mes de septiembre 2022 (ver Anexo D). La
evaluacion abarcd cuatro aspectos del servicio: claridad en el asesoramiento, resolucion del
tramite, rapidez en la resolucion y satisfaccion en la atencion. Las respuestas fueron valoradas en
una escala que iba de "Muy buena” a "Muy mala™.

Como podemos ver en la Figura 3, los resultados obtenidos en la encuesta respaldan el
cumplimiento del objetivo de calidad planteado, evidenciando una percepcién positiva del servicio
en los distintos aspectos evaluados. En particular, la alta valoracion en la satisfaccion de la atencién
indica un buen desempefio del personal y una respuesta eficaz a las necesidades de los vecinos.
Estos datos permiten afirmar que se estan cumpliendo los estandares de calidad definidos para el
area.

Figura 3
Resultados de la encuesta de satisfaccion al contribuyente en el mes de septiembre de 2022

(Municipalidad de Guaymallén).

20

@~ Claridad en el asesoramiento
@~ Resolucidn en el tramite

Rapidez en la resolucion

&______*____-__— W~ Satisfaccion en la atencion
5 \ /

Muy buena Buena Intermedia Mala Muy mala

Cantidad de respuestas
[

Valoracion

Nota: Imagen elaborada por el autor a partir de datos proporcionados por la Municipalidad de
Guaymallén, 2022.
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Recursos

En el punto 7.1 de la norma se establece que la organizacion debe proveer los recursos
necesarios para implementar, mantener y mejorar el SGC.

Para brindar un servicio de calidad, se incorporé el personal necesario al area (accion
demostrada en herramienta AMFE) y se destinaron recursos para asegurar que este sea capacitado
en forma continua en atencion al pablico y gestion de reclamos.

Asimismo, se implementaron herramientas tecnoldgicas que facilitan la gestion de tramites
y el seguimiento de consultas, un ejemplo de ello fue canalizar consultas a través de WhatsApp lo
cual permitio también una reduccion del flujo de personas en el punto de atencion, permitiendo
que quienes acuden presencialmente tengan una experiencia mas comoda y rapida al reducir los
tiempos de espera. Ademas, se logro instalar una carpa en el area de atencion que se encuentra al
aire libre, brindando mayor confort tanto a los empleados como a los contribuyentes en dias de

condiciones climaticas adversas.

Competencia del personal

Para asegurar que el personal del area sea competente a la hora de prestar el servicio, tal
como se define en el punto 7.2 de la norma, se llevaron a cabo las siguientes capacitaciones:

e Lengua de sefias.

e Mandos medios.

e Atencion Ciudadana.

o Ceremonial, protocolo y organizacién de eventos.

o Capacitaciones internas destinadas al uso de manejo de sistemas municipales e

informacion sobre tramites.
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Comunicacion

En conformidad con el punto 7.4 de la norma, se implementd una matriz de comunicacion
interna (ver Anexo E) a fin de garantizar una comunicacion clara y efectiva entre los actores del
sistema. En esta se determiné como comunicar cada situacion/evento, cudndo comunicarlo, quién
es el responsable de comunicar el mensaje y a quién esta destinado.

En cuanto a la comunicacion externa, la Municipalidad de Guaymallén pone a disposicion
de los contribuyentes distintas lineas de comunicacién que les permiten realizar consultas,
solicitudes, reclamos, quejas y/o sugerencias. Estas incluyen lineas telefénicas de atencion

(Ilamadas y WhatsApp), atencion presencial, pagina web y encuestas de satisfaccion.

Informacién documentada
Todos los documentos que se utilizan dentro del Sistema de Gestion de Calidad cumplen
con el formato establecido por la organizacion y se codifica incluyendo:
e Logo de Guaymallén.
o Nombre del documento.
« Siglas del documento: MO para Manual Operativo (ver Anexo A), IN para Instructivos
y F para Formularios.
« Siglas de la Direccion o area segun corresponda, en el caso del area de Atencion al
Vecino se utiliza AV.
« Encaso de formularios e instructivos, los nimeros de los mismos deben ser correlativos.
o Version del documento.

« Vigencia o fecha de emision correspondiente a la fecha de aprobacion del documento.
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En caso de que algin documento sufra modificaciones, se hace el comunicado pertinente
al SGC y una vez aprobado al personal. La forma de hacerlo se encuentra dentro de la Matriz de
Comunicacion.

La informacién documentada se encuentra respaldada y almacenada digitalmente en

Google Drive. A la misma puede acceder solo la responsable del &rea (Ademés de las

Coordinadoras del SGC) quien sera la encargada de transmitirla al resto del personal.

Requisitos legales

El area de Atencion al Vecino asegura el cumplimiento de los requisitos legales y
reglamentarios aplicables a sus servicios, en concordancia con el punto 8.2 de la norma. Para ello,
se identifican y revisan periodicamente las normativas municipales, provinciales y nacionales que
regulan la atencion ciudadana, garantizando que los procedimientos implementados cumplan con
dichas disposiciones.

Estas normativas, que se encuentran actualizadas y disponibles en formato pdf en la carpeta
de Google Drive, son:

Ley Organica de Municipalidades N° 1079.

Ley de Procedimientos Administrativos de Mendoza N° 9003

o Ordenanza N° 9169/2021 - Plan Municipal de Ordenamiento Territorial.

o Ordenanza N° 9572/2022 - Excepcion libre de deuda

o Ordenanza N° 9851/2023 - Eximicion de jubilados, pensionados, discapacitados y
comercios barriales.

o Ordenanza N° 10053/2024 - Cddigo de normas generales para comercios, industrias,

servicios y actividades civiles.
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o Ordenanzas Tarifarias.

Liberacion del servicio

La norma, en su punto 8.6, establece la necesidad de realizar revisiones o validaciones
finales antes de completar la entrega del servicio al cliente. En este caso, la “liberacion del
servicio” ocurre cuando se proporciona una respuesta al contribuyente o se da por finalizado un
tramite o reclamo. Para cumplir con este requisito, el area de Atencidn al VVecino recurre al Manual
de Tramites o realiza una consulta a la Direccion correspondiente para corroborar la informacion
antes de comunicarsela al contribuyente. Por ejemplo, se verifica si el reclamo gestionado tiene

solucion y, en caso negativo, se informa el motivo.

Control de las salidas no conformes

El area de Atencion al Vecino se asegura de identificar y controlar sus salidas no
conformes, tal como lo requiere la norma en el punto 8.7, mediante una Planilla de Hallazgos en
la cual se registra, se analiza y se corrigen desviaciones u oportunidades de mejora, permitiendo
realizar un seguimiento estructurado de los hallazgos detectados, asegurando su resolucion. Los

resultados de la misma seran motivo de analisis en la etapa de actuacion.

Etapa de Verificacion

La etapa de Verificar del ciclo de Deming esta orientada a la evaluacion del desempefio y
el control de los procesos para asegurar que los resultados estén alineados con los objetivos
establecidos. Esta fase se vincula directamente con el punto 9 de la norma 1SO 9001:2015, que
aborda la evaluacion del desempefio, incluyendo el seguimiento, la medicion, el andlisis y las
auditorias, como herramientas clave para comprobar la eficacia del SGC.

En este marco, se han implementado diversas herramientas:
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o Encuestas de satisfaccion a los contribuyentes: Llevar adelante el seguimiento de las
percepciones de los contribuyentes respecto al cumplimiento de sus necesidades y expectativas
constituye un requisito fundamental de la norma, especificamente en su punto 9.1.2. A raiz de
ello, se realizd una encuesta que arrojé resultados que muestran una percepcion
mayoritariamente positiva por parte de los contribuyentes (ver Anexo D). Los aspectos mejor
valorados fueron la satisfaccién en la atencion y la resolucion del trdmite, con una alta
proporcion de respuestas en las categorias “Muy buena” y “Buena”. Este resultado es
significativo, ya que refleja una experiencia favorable en los puntos de contacto directos entre
el vecino y el &rea de atencion. Al mismo tiempo, se detectaron aspectos con menor nivel de
satisfaccion en cuanto a la rapidez en la resolucion y la claridad en el asesoramiento que, si bien
no presentan resultados criticos, ofrecen oportunidades de mejora. Contar con esta
retroalimentacion es clave para el fortalecimiento del SGC.

« Evaluaciones de desempefio al personal: Estas permitieron medir el grado en que cada agente
cumple con las funciones y competencias definidas en su perfil de puesto (Herramienta utilizada
para realizar la evaluacién). Los resultados obtenidos durante el afio 2022 reflejaron un alto
nivel de adecuacion entre los perfiles establecidos y el desempefio real del personal, estos
pueden observarse en Figura 4. No obstante, la ausencia de registros de evaluaciones de
desempefio correspondientes al afio 2021 impide contar con una base comparativa para
determinar si los resultados del 2022 representan una mejora en relacion con periodos

anteriores.
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Figura 4

Resultados de la evaluacion de desempefio al personal del area, afio 2022

100 100% a8 100% 100% 100% 100% 100% )
g7% 9%
82%
@ runciones
50
Competencias
0
Jefa de Grea  Administrativo Adrministrativo Administrativo  Administrativo
1 2 3 4

Nota: Imagen elaborada por el autor con base en los resultados de la evaluacién de desempefio del
area. Municipalidad de Guaymallén, afio 2022.

« Auditorias internas y externas: En el marco del punto 9.2 de la norma 1ISO 9001:2015, el &rea
de Atencion al Vecino fue objeto de auditorias internas y externas con el fin de verificar el
grado de cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad (SGC), identificar posibles no
conformidades y oportunidades de mejora, y evaluar la eficacia de las acciones implementadas.
Las auditorias internas fueron realizadas por una consultora externa contratada por la
Municipalidad de Guaymallén, con el propoésito de preparar al area para la auditoria externa
oficial llevada a cabo por IRAM, organismo certificador. Esta ultima fue desarrollada en dos
etapas (ver Anexo F):

o Primera etapa — Diciembre 2022: El &rea de Atencion al Vecino recibi6 dos observaciones
especificas, correspondientes a los puntos: 9.1.3. Satisfaccion del cliente y 6.2. Objetivos

de la calidad.
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o Segunda etapa — Marzo 2023: Se detect0 una nueva observacion dirigida especificamente
al area de Atencion al Vecino, relacionada con el seguimiento y analisis de los resultados
(punto 9.1).

Los hallazgos detectados seran analizados en la etapa 4 de “Actuar”.

« Revision por la Direccion: En este paso se analizan los resultados obtenidos a lo largo del
periodo evaluado, se identifican desviaciones y se definen acciones para la mejora continua del
servicio. En este caso, la Secretaria de Hacienda, en su rol de Alta Direccion dentro del SGC,
es la responsable de llevar adelante dicha revision. Este proceso se sustenta en la informacion

generada por las distintas herramientas de evaluacién mencionadas a lo largo de este trabajo.

Etapa de Actuacion

La etapa de Actuar del ciclo de Deming se orienta a la implementacién de acciones
correctivas y de mejora, basadas en los resultados obtenidos en la fase de verificacion. Esta etapa
se vincula directamente con el punto 10 de la norma ISO 9001:2015, que establece los lineamientos
para abordar las no conformidades, aplicar acciones correctivas y promover la mejora continua del
sistema de gestion de la calidad.

En el area de Atencion al Vecino, esta etapa se llevd a cabo mediante la planilla de
hallazgos, donde se registran y analizan las no conformidades detectadas, permitiendo identificar
sus causas raiz y definir acciones correctivas especificas, ademas de observaciones y
oportunidades de mejora. Entre los principales hallazgos de la Auditoria Externa se detectaron una

oportunidad de mejora (OM) y dos observaciones (OBS).
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Hallazgos de la auditoria externa realizada por IRAM en diciembre de 2022 y marzo de 2023.

para lograrlos

mas claramente los
objetivos y metas
registradas con las
funciones y niveles
estratégicos como la
Direccion.

Requisito de Hallazgo Analisis de la Causa Accion Correctiva
la Norma
OM: Se recomienda revisar Se trabajo con todos los Trabajar herramientas de
6.2 Objetivos | las planillas de procesos dentro del planificacién del SGC con la
de lacalidad y | Objetivos de Calidad alcance del SGC perono | Direccion (FODA, AMFE,
planificacion con el fin de relacionar | se trabajo directamente OBJETIVOS).

con la direccion para
establecer las
herramientas de calidad en
la planificacion.

OBS:

9.1.3.
Satisfaccion del
cliente

Se detecta en algunos
casos la ausencia de
seguimiento de las
percepciones de los
clientes para asegurar que
se cumplen las
necesidades y
expectativas.

EO: falta el analisis de las
encuestas de satisfaccion
en el proceso de atencion
ciudadana al momento de
la auditoria.

Se planificd la aplicacion
de la encuesta de atencion
al vecino, pero hasta el
momento de la auditoria no
existia ni formulario ni
metodologia ni aplicacion.

Aplicacién de la encuesta de
satisfaccion al ciudadano y
generar reportes para la
direccion.

58



y UNCUYO|

r\ FACULTAD DE

RN~ “ . CIENCIAS
UNIVERSIDAD \!
E¥ nacional bt cuvo | 2 ECONOMICAS
Requisito de Hallazgo Analisis de la Causa Accion Correctiva
la Norma
Se generara un plan de accion
para que se integren los
canales de recepcion de
reclamos (call center y
En un caso se evidencia atencion al Vecino) de manera
que falta medir y seguir el gue se puedan obtener
desempefio de procesos indicadores e informacion
con el objeto de sobre el estado y los tiempos
determinar El alcance del proceso que |de la resolucién de los
su capacidad para se encuentra dentro del reclamos a través de informes
OBS: alcanzar los resultados SGC no involucra la o0 auditorias periddicas a
9.1. planificados, buscando resolucion ni el definir. Acciones: Relevar el
Seguimiento, |concretar un analisis mas |seguimiento de los proceso de call center / disefiar
medicidn, exhaustivo que refleje de |reclamos recibidos por el proceso de control de
analisis y forma clara y objetiva el |atencion al vecino, ni al gestién sobre el 100% de los
evaluacion comportamiento de los  [sector de control de gestion |reclamos ingresados por todas
indicadores y su gue es quién se ocupa de |las vias de ingreso / Solicitar a
evolucién en el tiempo.  |dicho seguimiento. sistemas una adaptacion del
EO: En el proceso de software para la generacion de
atencion al ciudadano reportes / capacitar al personal
falta medir el desempefio / incluir estos procesos en el
del proceso alcance del SGC. / Incluir un
sistema de respuesta al vecino
con la asignacion estimada de
tiempos de resolucion por tipo
de reclamos.

Nota: Elaboracion propia a partir del informe de auditoria externa del Sistema de Gestion de la
Calidad, IRAM, 2022 y 2023.

Los resultados analizados en este capitulo evidencian avances significativos en la
implementacién del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) conforme a la norma ISO 9001:2015
en el Area de Atencion al Vecino. Se observaron mejoras en el enfoque al cliente, el liderazgo, la
gestion de procesos y el manejo de riesgos, asi como en la capacitacion del personal y la

comprension del valor de un servicio de calidad. Las entrevistas institucionales validaron la
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eficacia del sistema y destacaron su impacto positivo, identificando a su vez los principales
desafios, como la incorporacion progresiva de las areas y la resistencia inicial al cambio.

La implementacion del SGC respondi6 a la necesidad de formalizacidon y organizacion
interna, logrando estructurar los procesos y definir los roles mediante recursos propios y una
estrategia de capacitacion interna. EI compromiso del personal, el liderazgo jerarquico y la
obtencion de la certificacion fueron claves para consolidar una cultura organizacional orientada al
contribuyente. A pesar de la falta de datos histéricos, los avances registrados desde 2022 permiten
afirmar que se ha establecido una base solida para una atencion mas eficiente y transparente,

reafirmando el compromiso con la mejora continua en la gestion pablica.
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CONCLUSIONES

La implementacién del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) segun la norma ISO
9001:2015 en el Area de Atencion al Vecino de la Municipalidad de Guaymallén se consolido
como una herramienta fundamental para profesionalizar la gestion publica a través del enfoque
basado en el ciclo de mejora continua de Deming (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar).

La hipotesis inicial que sustent6 este proyecto fue que la puesta en marcha de un Sistema
de Gestion de Calidad permitiria optimizar el funcionamiento y mejorar la calidad del servicio.
Dicha hipétesis se confirm6 con los resultados obtenidos, ya que se logré una notable mejora en
la organizacion interna, la estandarizacion de procedimientos, la capacitacion del personal, el
control de no conformidades y la implementacion de herramientas de seguimiento como encuestas
de satisfaccion, indicadores mensuales y minutas de reunion, que ademas sirvieron como respaldo
de la gestion interna, promoviendo la toma de decisiones informada y la mejora continua. Todo
ello fortalecié la capacidad del area para brindar respuestas mas eficientes orientadas al
contribuyente, particularmente, el seguimiento de las encuestas de satisfaccién mostré un avance
sostenido hacia el cumplimiento del objetivo de calidad, reflejando una percepcion positiva de los
vecinos sobre la atencion recibida.

Asimismo, la integracién del analisis FODA y la matriz AMFE permitio identificar
estratégicamente los factores internos y externos que inciden en la calidad del servicio. Este
diagndstico facilité la implementacion de acciones concretas que mejoraron la coordinacion con
otras areas, optimizaron tramites, fortalecieron la comunicacion con los contribuyentes y redujeron

los riesgos operativos. El seguimiento mediante indicadores y la retroalimentacion continua
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aseguraron un enfoque de mejora sostenida, alcanzando una eficacia del 85 % en las acciones
aplicadas.

En cuanto a la segunda hipotesis, no fue posible comprobar de manera concluyente si el
rendimiento y satisfaccion del personal mejoraron tras la implementacion del SGC, debido a la
ausencia de registros del afio 2021 que permitieran hacer una comparacion adecuada y medir los
cambios a partir de su aplicacion. No obstante, durante la investigacion se identificaron ciertos
avances en los procesos de mejora continua y estandarizacion que sugieren una posible evolucion
positiva en el desempefio del area. Estos indicios se sustentan en los resultados obtenidos a través
de encuestas al personal y evaluaciones de desempefio realizadas en 2022, las cuales reflejaron
mejoras percibidas en la organizacion y desempefio del area. Esta limitacion resalta la necesidad
de contar con datos histéricos para realizar comparaciones efectivas y evaluar el éxito de la
implementacion.

En definitiva, la implementacion del SGC permiti6 al Area de Atencion al Vecino transitar
un camino de aprendizaje colectivo que sent6 las bases para una cultura organizacional orientada
a la calidad. Se evidencié que la participacion activa del personal, el compromiso, la comunicacion
interna, el uso de herramientas de gestion y la evaluacién constante fortalecen tanto los procesos
operativos como la identidad institucional. Como desafio a futuro, se plantea consolidar esta
cultura de calidad y extenderla progresivamente a otras areas de la Municipalidad, impulsando un
modelo de gestion integral y centrado en el ciudadano. Tal como sefialé la Secretaria de Hacienda
(A. Zarate, comunicacion personal, 30 de abril de 2025), la ampliacion del alcance aseguraria una

gestion homogénea y alineada con la mision y vision institucional. Se espera ademas que, en el
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futuro, se consolide un area auténoma responsable del sistema, lo cual permitiria una mayor
capacidad operativa.

La continuidad en el uso de herramientas de mejora continua y la apertura a procesos de
auditoria interna y externa permitiran sostener los avances alcanzados y proyectar nuevas metas
de excelencia institucional. De este modo, se cierra una etapa inicial de transformacion y se habilita
un camino hacia un desarrollo organizacional mas sélido, sostenible y alineado con los principios

de una gestion pablica moderna.
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AREA ATENCION AL VECINO

1. OBJETIVO:

Unificar la atencién al vecino para brindar informacion pertinente a todos los consultantes que
asisten en forma presencial y virtual.

2. ALCANCE:

El procedimiento alcanza a todas aquellas actividades diarias de requerimientos que ingresan al
Area de Atencién al Vecino, incluyendo a todos los empleados de dicha area.

3. RESPONSABILIDADES:

Es nuestra responsabilidad asesorar a los contribuyentes, generar boletos y planes de pago.
Ademas, nos encargamos de verificar y anular turnos de licencia de conducir en caso de que
corresponda; y de corroborar actas de transito, como asi también, multas municipales vy
provinciales.

También se da origen a reclamos de los vecinos por sistema y se reiteran en caso de que haya
transcurrido el tiempo y la persona vuelva a plantear el problema, vale aclarar, que no es
responsabilidad de esta drea la solucién del mismo por lo que, cuando sea necesario, se deriva al
area correspondiente para su solucién.

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

. Infogov: Sistema informatico utilizado en el drea para verificar deudas.
. Sayges: Sistema Informatico utilizado para Expedientes electrdnicos.

. DNI: Documento Nacional de Identidad.

. Repat: Registro Provincial de Antecedentes de Transito.

. CUIT: Clave Unica de Identificacién Tributaria.

5. REFERENCIAS: Guia de tramite.

6. DESARROLLO DE TAREAS:

Aclaracion: El vecino puede comunicarse tanto presencial como virtualmente con Atencion al
Vecino y en ambos casos se lleva a cabo el mismo proceso, la principal diferencia radica en el
formato en que se entrega el folleto de informacion.
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PROCESO

1.0

BRINDAR INFORMACION

1.1

Vecino

Realiza una consulta o plantea un problema.

1.2

Atencion al
Vecino
Agente

Municipal

1. Identifica la necesidad del vecino,
2. Le brinda la informacion pertinente,

2.1. Sila consulta es en forma presencial y es necesario, se le entrega un folleto impreso
de respaldo.

2.2. Si la consulta es en forma virtual, se envia el folleto por la aplicacidn WhatsApp
(movil) o
WhatsApp Web.
3. Se lo deriva al area correspondiente.

2.0

VERIFICAR DEUDA O GENERAR BOLETO DE PAGO

2.1

Vecino

Solicita ver el estado de su cuenta.

2.2

Atencion al
Vecino
Agente

Municipal

1-Se solicita el nimero de padrén/cuenta,
2- Ingresa al sistema de Infogov,
3- Selecciona la pestafia “Rentas”,
4- Selecciona la opcién “Emisidn de boleto”,
5-Selecciona el tipo de Oficina (Inmueble, Comercio, Cementerio, Transito, Antena,
Deudores Varios o Publicidad.),
6- Coloca el n2 de Cuenta (Padron municipal),
7- Coloca la fecha de vencimiento del boleto de pagos,
8- Oprime la tilde verde,
9- Selecciona la deuda haciendo click encima o elige la opcion “Seleccionar todo”,
10- Oprime el botdn “Generar boleto”,
11- Selecciona el formato en que desea guardar el boleto o elige la opcidn imprimir y oprime
el botén “Aceptar”.
12- Se informa acerca de la deuda (si hubiese) y las formas y medios de pago.
13- Se emite el boleto,
13.a- Si la consulta es en forma presencial, se entrega el boleto impreso.
13.b- Si la consulta es en forma virtual, se envia el boleto en formato PDF por la
aplicacién WhatsApp o WhatsApp Web.
14- Se le informa como verificar su deuda y generar boletos de pago desde la pagina web
(www.guaymallén.gob.ar).

3.0

GENERAR PLAN DE PAGOS

3.1

Vecino

Solicita un plan de pagos para su deuda.

1-Se solicita n2 de Padréon Municipal,
2- Ingresa al sistema de Infogov,

3-Verifica la deuda siguiendo los pasos mencionados anteriormente,

4- Corrobora que no tenga un plan de pagos ya generado,
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3.2 | Atencion al | 5-Selecciona la pestafia “Rentas”,
Vecino 6- Selecciona la pestafia “Planes de pagos”,
Agente 7- Elige la opcion “Generacion de planes de pago”,
Municipal | 8-Selecciona el tipo de Oficina (Inmueble, Comercio, Cementerio, Transito, Antena,
Deudores Varios o Publicidad.),
9- Coloca el n2 de Cuenta (Padron municipal),
10- Coloca la fecha de vencimiento del anticipo,
11- Selecciona el cddigo en el concepto,
12- Oprime la tilde verde,
13- Coloca nuevamente la fecha de vencimiento del anticipo,
14- Coloca el codigo 81 (si desea ver en 3 cuotas sin interés) o 104 (si desea ver en 24 cuotas
con el 7% de interés por cuota) en “Tipo de plan”,
15-Oprime el botén “Calculo de cuotas”,
16- Selecciona la cantidad de cuotas,
17-Oprime el botén “Generar boleto”,
18- Elige el formato en que desea guardarlo o lo imprime.
18.a- Si la consulta es en forma presencial, se entregan los boletos impresos y se pide
la firma y datos del solicitante.
18.b- Si la consulta es en forma virtual, se envian los boletos en formato PDF por la
aplicacion WhatsApp o WhatsApp Web.
4.0 CAMBIO DE DOMICILIO POSTAL
Solicita cambiar el domicilio postal de las boletas municipales.
a1 Vecino
Atencion al | completa la planilla con los datos personales del solicitante, la nueva direccién y adjunta la
Vecino copia del DNI del solicitante. Se entrega a la Direccion de Rentas para que continte el
4.2 procedimiento administrativo.
Agente
Municipal
5.0 VERIFICAR Y ANULAR TURNOS DE LICENCIAS DE CONDUCIR
51 Vecino Solicita verificar si su turno de licencias esta confirmado o anular el turno solicitado.
1-Solicita el nimero de DNI'y nombre completo
Atencion al 2-Ingresa a la pagina (http://192.168.41.228:8080/vub/index.zul )
52 Vecino 3- Selecciona la pestafia “Estadisticas”
Agente
Municipal

4- Selecciona la opcién “Tablero de atencion”
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5-Selecciona la pestafia “Busqueda de tickets”
6-Completa los campos con sus datos,
7-Oprime el botdn “BUSCAR”,

8-Verifica si figura su turno.

9-Se le entrega la confirmacién del turno impresa, o se envia la captura de pantalla de
manera virtual.

10-Anula el turno, si fuese solicitado, seleccionando la opcién “Anular”.

VERIFICAR LA RESOLUCION DE FALLOS EN ACCIDENTES DE TRANSITO

6.0
Solicita verificar si ya esta el fallo de su acta de transito.
6.1 Vecino
1-Solicita el nimero de acta o DNI, nombre y apellido, nUmero de dominio,
2-Ingresa a la pagina de Sistema de Juzgado de Transito
(http://jat.guaymallen.gob.ar:81/Login),
3-Selecciona la pestafia “Actas”,
Atencién al 4-Oprime el botdn de la “Lupa” (buscador),
Vecino
6.2 5-Coloca el n2 de acta en el buscador o los datos personales,
Agente
Munici 6-Corrobora si figura el fallo o si aun estd pendiente.
unicipal
7-En caso de que haya salido el fallo y el solicitante no recibié la notificacion, se deriva al
Juzgado de transito.
8-De manera contraria se le informa que debera esperar la notificacion del fallo.
7.0 LOCALIZAR NUMERO DE PADRON MUNICIPAL/CUENTA
. Solicita el nimero de padrén/cuenta de su inmueble o comercio.
7.1 Vecino

1-Solicita datos del inmueble y titular.

2.a- Ingresa en el sistema de catastro (Sistema de Gestion Catastral)
(http://172.30.0.23/desarrollo_guaymallen/public/)
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7.2 | Atencién al 1. Selecciona la opcién “Busqueda avanzada”,
Vecino
2.Completa los campos de la informacién que obtuvimos,
Agente
Municipal 3. Oprime el botdn “Buscar”.
4. Verifica si hay coincidencia de datos con algin padrén municipal.
2.b- Ingresa al programa Infogov:
1. Selecciona la pestaiia “Rentas”,
2. Selecciona la opcidén “Emisidn de boleto”,
3. Selecciona el tipo de Oficina (Inmueble, Comercio, Cementerio, Transito, Antena,
Deudores Varios o Publicidad.),
4. Ingresa el numero de cuenta donde corresponde y oprime la barra espaciadora para
gue aparezca en el buscador,
5. Completa los campos con la informacién obtenida,
6. Oprime el botén “Enter”,
7. Verifica si figuran los resultados con la coincidencia de datos.
8. Se verifica que coincida con la informacién propiciada y en caso de encontrarlo se
informa, de lo contrario se deriva al area de Catastro (Rentas).
8.0 VERIFICAR MULTAS MUNICIPALES
8.1 Vecino Solicita verificar si tiene multas municipales impagas.
1- Solicita numero de CUIT y nombre completo,
2-Ingresa en el sistema (Infogov),
3-Selecciona la pestafia “rentas”,
4- Selecciona la opcién “Emisidn de boleto”,
Atencion al
Vecino 5-Selecciona la oficina “Transito”,
8.2
Agente 6- Coloca el nimero de CUIT en donde indica “cuenta”
Municipal

7-Si posee multas se genera el boleto seleccionando la multa (Haciendo click encima) y
oprime el botén “Generar boleto”.
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En el caso de que posea multa de la municipalidad de Guaymallén se le genera el boleto de
pago o se le informa coémo generarlo desde la pagina web (www.guaymallén.gob.ar)

7.a- Si la consulta es en forma presencial, se entrega el boleto impreso.

7.b-Sila consulta es en forma virtual, se envia el boleto en formato PDF por la aplicacién

WhatsApp o WhatsApp Web.
9.0 VERIFICAR MULTAS PROVINCIALES
9.1 Vecino Solicita verificar si tiene multas impagas.
1-Solicita numero de DNl y nombre completo,
2- Ingresa en el sistema de multas viales (Repat) para las
multas de otros municipios de la provincia de Mendoza y multas policiales.
(https://www.sistemas.seguridad.mendoza.gov.ar/apex/f?p=200:LOGIN DESKTOP:100866
63395840::::: )
L, 3- Selecciona la opcidn “Consultas repat”
Atencion al i
. 4- Coloca el nimero de DNI
Vecino . i
9.2 5- Oprime el botén “Buscar”
Agente . . . .
Municipal 6- Figura el historial de multas abonadas y sin abonar.
P 7-En caso de poseer multas impagas se informan medios de contacto de la entidad que
genero la multa para generar el boleto de pago.
10.
0 GENERAR RECLAMOS
10. . .. .
1 Vecino Solicita realizar un reclamo.
1-Ingresa a la pagina de reclamos (http://compras.guaymallen.gob.ar:1000/#/ ),
2- Selecciona la pestafia “Reclamos”,
3-Oprime el botén “+ Nuevo”,
4- Se le solicitan los datos personales al reclamante (Nombre y Apellido, Documento,
Teléfono, Correo Electrénico, Direccidn y Distrito) para completar el formulario .
3-Detalla el reclamo de la persona, le asigna un tipo de reclamo y area responsable de
solucionarlo
Atencién al | 4 o rime el botén “guardar”,
10. Vecino 5-Se genera un n2 de reclamo.
2 Agente
Municipal 5.a- Si la consulta es en forma presencial, se entrega el n? de reclamo.

5.b- Si la consulta es en forma virtual, se informa el n2 de reclamo por la aplicacion
WhatsApp o WhatsApp Web.

Ver Anexo n2l1 ““Instructivo Sistema de Gestion de Reclamos Municipales DS IT
01/01”.
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1;' REITERAR RECLAMOS
11. . . .
1 Vecino Nos da aviso de que el reclamo no fue solucionado.
1-Le solicita el n2 de reclamo,
2 Ingresa a la pagina de reclamos (http://compras.guaymallen.gob.ar:1000/#/ ),
3-Selecciona la pestafia “Reclamos”
4- Oprime el botdn “Filtros”
5- Coloca el nimero de reclamo,
6- Oprime el botén “Buscar”
Atencion al | 7- Oprime sobre los 3 puntos,
11. Vecino 8- Selecciona la opcién “Editar”,
2 Agente 9-En el detalle coloca que reitera su pedido colocando la fecha del reitero y repite la
Municipal | operacién en el informe,
10- Selecciona la opcién “guardar”.

7. Archivos:

El drea conserva las copias de los planes de pago que se realizaron en un bibliorato ordenados por fecha y le entrega

los originales a la Direccién de Rentas.

Se cred un registro de atencion tanto en la oficina presencial como en la virtual, que queda guardado en un Drive,

con el objetivo de tener estadisticas de las necesidades del vecino.
Todos nuestros registros se conservan desde el inicio del drea de manera indefinida.

8.Revision:

Version | Fecha
1 12/2024
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Anexo B
Perfiles de puesto
PERFIL DE PUESTO, EVALUACION DE SAHF o1/ol
Pagz. 1de 4
guayn{ullén COMF‘ETENCIASYﬁJECFSID.&DES DE ———
CAPACITACION vigencia: 08/2022
[ Mombre y Apeliido | [FECHA |
1.1. - ldentificacidon de Cargo
Cargo: Administrativo
Sector de Trabajo Secretaria Privada y Protocolo
Depende de: Responsable de atencion al vecino
Supervisa a: -
1.2. - Lugar que ocupa en el organigrama.

4° Nivel en el organigrama

Personal de ejecucidn

2 - Objetivo f Propdsito del cargo que ocupa:

tramites municipales.

Asesorar y brindar a los vecinos y contribuyentes del Municipio informacion y herramientas correspondientes a

3- Descripcion de las funciones del puesto gque ocupa:

= . . . Grado .
Item Funciones Periodo Tipo . Grado Obtenido
Reguerido
Informar tramites, requisitos, horarios, medios de
1 contacto presenciales y virtuales a los vecinos que se D E 5
presetan personalmente al edificic Municipal.
Informar tramites, requisitos, horarios, medios de
2 contacto presenciales y virtuales a los wecinos que se o E 5
comuniquen via WhatsApp o por el Web Chat del
municipic.
3 Brindar asistencia a los contribuyentes que consulten D E 5
estados de cuenta y facilidades de pago.
Brindar asistencia a los contribuyentes que soliciten
4 boletos de pago, reimpresiones, planes de pago y/o [w] E 5
cambios de domicilio postal_
5 Realizar la generacién de reclamos._ [w] E 5
5 Informar la ubicacidn de Expedientes (papel o o E 5
electranico)
7 Brindar asistencia para la localizacién de padrones. o E 5
= Brindar informacidn y werificar multas municipales y o E 5
provinciales a los titulares de la misma.
Recaudar datos atiles de los titulares de
=] ) _ [w] E 5
inmueblesfcomercios.
Conocer y emplear la informacién documentada
10 | definida por el SGC para el funcionamiento de los = An 5
procesos
Subtotal 45 (0]
Porcentaje obtenido %
PERIODICIDA Ocasional P Quincenal Mensual Trimestral
Diaria (D) Anual (A)
n] (o) (a) (M) ()
:L":?:I%ﬁd Ejecucidn (E) | Andlisis (An) D"{'E‘:i‘r';’" Control {C)
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Los requisitos se valuaran en @ (no lo requierefindistinto) v 1 (requerido/necesaria)

4- Requisitos Minim os:

4-1- Requisitos Formales Grad? Grado Obtenido
Requerido
Zona residencia: -
Aptitud fisica: -
Lic. de conducir: -
Subtotal 0 o
Porcentaje obtenido #DIV/O!
.. P Grado .
4-2- Formacion Académica . Grado Obtenido
Requerido
Minima Excluyente: |Secundaric completo 1
Deseable: Curso De Gestion del Cliente 1]
Subtotal 1 o
Porcentaje obtenido 035
. - Grad .
4-3- Experiencia ra ? Grado Obtenido
Requerido
L. Buena atencién/predisposicién al pdblico 1
Minima Excluyente:
Buena Presencia 1
Deseable: Experiencia como administracidn publica [1]
Subtotal 2 o
Porcentaje obtenido 0%
Los requisitos se wvaluaran en 0 (no lo requiere/indistinto) y 1 (reguerido/necesario)
4-4- Conocimientos Grad? Grado Obtenido
Requerido
Manejo de PC 1
Minima Excluyente:
Lectura y escritura con buena ortografia 1
Paguete Office L1}
Manejo pagina web municipal (1]
Infogob L1}
Sistemas de Reclamos 1]
JAT (Juzgado de transito) 1]
Deseable: -
G5 y RUD (sistema catastro) [1]
Sisterma Repat {multas viales provinciales) (1]
Turnero de licencias de conducir L]
Civitas 1]
Sayges L1}
Subtotal 2 o
Porcentaje obtenido 0%

5- Competencias

Competencias: conjunto de habilidades y conocimientos que posee una personas, para lograr el mejor desempeno en el
puesto que ocupa con el menos esfuerzo y desgaste posible.

E . Grado .
Item Competencias . Grado Obtenido
Requerido
Juicio Critico [Bdsico: Hace preguntas directas a las personas que estan presentes o
1 se supone conocen la situacion; utiliza la informacion gue esté a mano y consulta 1
fuentez de informacidn disponibles.)

80



UNIVERSIDAD
NACIONAL DE CUYO

Pensamiento Analitico {Medio: Profundiza €l tema, hace preguntas para ahondar
la raiz de una situacidn, problema u oportunidad para ir mas alld de lo evidente.
Recurre a personas que no estan involucradas en la situacidn para conocer sus
perspectivas, informacion basica, experiencias, etc. No se queda satisfecho con la
primera respuesta, averigua por qué las cosas ocurrieron. )
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Pensamiento Conceptual {Basico: Hace preguntas directas a las personas que
estan presentes o se supone conocen la situacidn; utiliza la informacion que este a
mano y consulta fuentes de informacidn disponibles.)

Pensamiento Relacional {Medio: Profundiza el tema, hace preguntas para ahondar
la raiz de una situacidn, problema u ocportunidad para ir mas alla de lo evidente.
Recurre a personas que no estan involucradas en la situacion para Conocer sus
perspectivas, informacion basica, experiencias, etc. No se queda satisfecho con Ia
primera respuesta, averigua por qué las cosas ocurrieron.)

Comunicacidn Oral y Escrita (Medio: Profundiza el tema, hace preguntas para
ahondar la raiz de una situacidn, problema u oportunidad para ir mas alld de lo
evidents. Recurre a personas gue no estan involucradas en la situacion para
COonoCer sus perspectivas, informacion basica, experiencias, etc. No se queda
satisfecho con la primera respuesta, averigua por qué las cosas ocurrieron.)

Liderazgo

Trabajo en equipo y Colaboracion [Bdsico: Hace preguntas directas a las personas
que estan presentes o se supone conccen la situacion; utiliza la informacion que
esté a mano y consulta fuentes de informacion disponibles.)

Organizacion del trabajo [Basico: Hace preguntas directas a las personas gue estan
presentes o se supone conocen la situacion; utiliza la informacion gue esté a mano
y consulta fuentes de informacion disponibles.)

Autocontrol (Medio: Profundiza el tema, hace preguntas para ahondar la raiz de
una situacion, problema u cportunidad para ir mas alla de lo evidente. Recurre a
personas que no estan involucradas en |la situacion para conoCer sus perspectvas,
informacion basica, experiencias, etc. No se queda satisfecho con la primera
respuesta, averigua por qué las cosas ocurrieron.)

10

Autonomia-autoconfianza (Bdsico: Hace preguntas directas a las personas que
astdn presentss o 52 supone conocen la situacidn; utiliza la informacidn que esté a
mano y consulta fuentes de informacion disponibles_ )

11

Comprension interpersonal y empatia (Basico: Hace preguntas directas a las
pErsonas que estan presentes o s& supone conocen |a situacion; utiliza la
informacion que esté a mano y consulta fuentes de informacion disponibles.)

12

Disposicion a aprender {Medio: Profundiza el tema, hace preguntas para ahondar
la raiz de una situacidn, problema u oportunidad para ir mas alld de lo evidente.
Recurre a personas que no estan involucradas en la situacidn para conocer sus
perspectivas, informacion basica, experiencias, etc. No se queda satisfecho con la
primera respuesta, averigua por que las cosas ocurrieron. )

13

Flexibilidad (Basico: Hace preguntas directas a las personas gue estan presentes o
se supone conocen la situacion; utiliza la informacion gue esté a mano y consulta
fuentes de informacion disponibles.)

14

Inmiciativa-Proactividad (Medio: Profundiza el tema, hace preguntas para ahondar
la raiz de una situacion, problema u oportunidad para ir mas alla de lo evidente.
Recurre a personas que no estan involucradas en la situacion para conocer sus
perspectivas, informacion basica, experiencias, etc. No se queda satisfecho con la
primera respuesta, averigua por qué las cosas oCurrieromn.)

15

Orientacion al logro (Basico: Hace preguntas directas a las personas gue estan
presentes o se supone conocen la situacion; utiliza la informacion gue esté a mano
y consulta fuentes de informacidn disponibles. )

16

Compromiso-ldentificacion con la empresa (Basico: Hace preguntas directas a las
personas que estan presentes o se supone conocen la situacion; utiliza la
informacion gue esté a mano y consulta fuentes de informacidn disponibles.)

17

Etica-Integridad {Basico: Hace preguntas directas a las personas que estan
presentes o se supone conocen la situacion; utiliza la informacion gue esté a mano
y consulta fuentes de informacidn disponibles. )

18

Orden y calidad [Medio: Profundiza el tema, hace preguntas para ahondar la raiz
de una situacion, problema u oportunidad para ir mas alla de lo evidente. Recurre
a persanas que no estan involucradas en la situacidn para CoONoCer sus
perspectivas, informacion basica, experiencias, etc. Mo se queda satisfecho con la
primera respuesta, averigua por qué las cosas oourrieron.)

19

Responsabilidad {Medic: Profundiza el tema, hace preguntas para ahondar la raiz
de una situacion, problema u oportunidad para ir mas alld de lo evidente. Recurre
a personas que no estan involucradas en la situacion para Conocer sus
perspectivas, informacion bdsica, experiencias, etc. Mo se queda satisfecho con la
primera respuesta, averigua por qué las cosas oourrieron.)

Subtotal

26

Porcentaje obtenido

0%
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6- Resultados de la Evaluacion de Competencias y Necesidades de Capacitacion.

Fortalezas en el desempefio y la
conducta:

Oportunidades de mejorar en el

desempefio y conducta:

7- Capacitacion u otras acciones de mejora:

COMPETENCIAS Y NECESIDADES DE

guuvn{ullén .
CAPACITACION

Competencia a fortalecer Accion sugerida Prioridad
PERFIL DE PUESTO, EVALUACION DE SRHF. 01/01
Pag. 1 de 4

Vigencia: 08/2022

| Nombre y Apellido |

[rECHA |

1.1. - Identificacién de Cargo

Cargo:

Jefe de atencion al vecino

Sector de Trabajo

Secretaria Privada y Protocolo

Depende de:

Directora de Secretaria Privada y Protocolo

Supervisa a:

Administrativos Atencidn al vecino

1.2. - Lugar que ocupa en el organigrama.

3" Nivel en el organigrama

Personal Superior, de Contralor Interno y externo

2 - Objetivo / Proposito del cargo que ocupa:

municipales.

Responsable del funcionamiento de la Oficina (Adminsitrativo y Operativo)}, garantizando el asesoramiento a los
vecinos y contribuyentes del Municipio, brindando informaciéon y herramientas correspondeintes a tramites

3- Descripcidn de las funciones del puesto que ocupa:

. - . . Grado .
Item Funciones Periodo Tipo . Grado Obtenido
Requerido
Controlar horarios y asistencia del personal de dreay
1 A D CYE 5
relevar las novedades correspondeintes.
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Garantizar 2l suministro de los Utiles necesarios para que
2 la oficina funcione correctamente, (resmas de papel, [n] CYE 5
biromes, folleteria, mantenimiento de impresora, etc)
Mantener actualizada la informacién sobre los tramites,
3 eventos y medios de contacto por medio de los directores o] CYE 5
del Municipio.
a Elevar los informes periodicos sobre funcionamiento de la o E 5
oficina y las estadisticas correspondientes.
Informar tramites, requisitos, horarios, medios de
= contacto presenciales y viruales a los vecinos gue [&] E 5
presentan personalmente al edificio Municipal.
Informar tramites, requisitos, horarios, medios de
contacto presenciales y wiruales a los vecinos gue se
=1 _ B D E 5
comuniquen via WhatsApp o por el Web Chat del
Municipio.
7 Brindar asistencia a los contribuyentes que consulten o E 5
estados de cuenta y facilidades de pago.
Brindar asistencia a los contribuyentes que saliciten
8 boletos de pago, reimpresiones, planes de pago y/o o] E 5
cambios de domicilio postal.
a Realizar la generacion y reiteracion de reclamos. [n] E 5
10 |Informar la ubicacion de Expedientes (fisico o electraonico) D E 5
11 Brindar asistencia para la localizacion de padrones. [&] E 5
12 Brindar informacion y verificar multas municipales y o E 5
provinciales a los titulares de la misma.
13 Recaudar datos Utiles de los titulares de o E 5
inmuebles/comercios.
Conocer y emplear la informacién documentada o A 5
12 | definida por el SGC para el funcionamiento de los n
Subtotal 65
Porcentaje obtenido
PERIODICIDA | Ocasional I Quincenal Mensual | Trimestral
Dviaria (D) Anual (A)
D (O} (e (1) (T)
TIPFO DE - - — Direccign
- Ejecucion (E Analisis (An N Control [
FUNCION . (E) (#An) (Dir) c
Los reguisitos se valuaran en O (no lo requierefindistinto)} y 1 (reguerido/necesario)
4- Requisitos Minim os:
4-1- Requisitos Formales Grad[_: Grado Obtenido
Reqguerido
Zona residencia: -
Aptitud fisica: -
Lic. de conducir: -
Subtotal [1]
Porcentaje obtenido
Grado

4-2- Formacion Académica

Requerido

Grado Obtenido

Minima Excluyente: |Secundario completo 1
Deseable: Licenciatura en Administracidn o carreras a fines L1}
Subtotal 1

Porcentaje obtenido
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Grad
4-3- Experiencia ra E.: Grado Obtenido
Reguerido
. Buena atencion/predisposicion al pdblico 1
Minima Excluyente:
Buena Presencia 1
Deseable: Experiencia como administracion publica a
Subtotal 2
Porcentaje obtenido
Los reguisitos se valuaran en 0 (no lo requierefindistinto) y 1 ([reguerido/necesario)
_ Grado .
4-4- Conocimientos . Grado Obtenido
Reguerido
. Manejo de PC 1
Minima Excluyente:
Lectura y escritura con buena ortografia 1
Paguete Office i}
Manejo pdgina web municipal a
Infogob i}
Sistemas de Reclamos 0
JAT (Juzgado de trénsito) 4]
Deseable:
GIS y RUD (sistema catastro) a
Sistemna Repat {multas viales provinciales) i}
Turnero de licencias de conducir 0
Civitas 4]
Sayges a
Subtotal 2

Porcentaje obtenido

5- Competencias

Competencias: conjunto de habilidades y conocimientos que posee una personas, para lograr el mejor desempefio en el
puesto que acupa con el menos esfuerzo y desgaste posible.

ftem

Competencias

Grado
Requerido

Grado Obtenido

Juicio Critico { Usa sistemas de informacion propios; ha puesto en marcha
personalmente sistemas o practicas que permiten recoger informacion de forma
habitual, reuniones informales periodicas, lectura de ciertas publicaciones, etc.
Hace que otras personas recojan informacion de forma habitual v se la
proporcionen.)

Pensamiento Analitico (Superior: dentifica relaciones multiples, desglosa un
problema complejo en sus partes. Es capaz de establecer vinculos causales
complejos. Reconoce varias posibles causas de un fenomeno, o varias
consecuencias de una accion o una cadena de acontecimientos. Analiza las
relaciones entre las distintas partes de un problema o situacidn. Anticipa los
obstaculos y planifica los pasos siguientes.)

Pensamiento Conceptual {Superior: Clarifica datos o situaciones complejas. Hace
gue las situaciones o ideas complejas estén claras, sean simples y comprensibles.
Integra ideas, datos claves y observaciones, presentandolas en forma otil. Redefine
en forma mas sencilla los conocimientos o los datos existentes.)
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Pensamiento Relacional {Superior: Integra ideas, datos y observaciones de
4 diferentes ambitos del conocimiento presentandolos en forma clara y 3
comprensible, para aplicarlos en su especialidad.)

Comunicacion Oral y Escrita (Superior: Planifica con antelacion sus acciones de
5 comunicacidon para atraer 2l interés de los otros; hace referencia a razones, datos, 3
motivaciones personales; usa ejemplos concretos, graficos, demostraciones, etc )

Liderazgo [ Medio: Promueve la eficacia del grupo, utiliza estrategias complejas
=] para mantener alta su motivacion y alcanzar buenos niveles de productividad. Se 2
preccupa de mantener un sistema de comunicaciones efectivo_)

Trabajo en equipo y Colaboracion (Superior: Anima y motiva a los demias,
reconoce publicamente los méritos de los miembros del equipo que han trabajado
bien. Retroalimenta a los miembros gue no han logrado las metas, en un ambiente
de respeto vy confianza. Capacita a los demas potenciando sus fortalezas.)

Organizacidon del trabajo [ Superior: Administra en forma eficaz los recursos

disponibles, tanto materiales como humanos; es capaz de presupuestar y llevar a
cabo una actdvidad compleja; aplica técnicas de control; establece pricridades en
las tareas y determina rangos criticos de las mismas en funcién de los objetivos.)

Autocontrol (Medio: Siente emociones fuertes, tales como enfado, frustracion
=] extrema o estrés elevado, pero las controla y continda actuando o trabajando con 2
calma.)

Autonomia-autoconfianza (Superior: Busca retos, disfruta con los cometidos gue
implican desafics, busca nuevas responsabilidades. Habla cuando no estd de
acuerdo con sus superiores, clientes o personas de posicion superior, de forma
educada y presentando su postura en forma clara ¥ con seguridad.)

10

Comprension interpersonal y empata | Medio: Hace un esfuerzo consciente para
11 ponerse en el lugar del otro. Entiende a la vez los sentimientos de los demas y su 2
razon explicita.}

Disposicion a aprender (Medio: Participa activamente en actividades de
12 aprendizaje sistemdtico. Presenta una actitud de curiosidad frente a los nuevos 2
conocimientos.)

Flexibilidad [(Medio: Aplica las normas con flexibilidad, dependiendo de cada
13 situacidn; es flexible al aplicar los procedimientos, adaptandolos para alcanzar los 2
objetivos globales de la organizacion.)

Iniciativa-Proactividad (Superior: Se anticipa a los problemas, crea oportunidades
14 o problemas potenciales mediante un esfuerzo extra y actuando en forma rapida, 3
obtiene informacicén vy la analiza, para desarrollar un plan de accidén efectivo.)

Orientacion al logro | Medio: Crea sus propics estandares en 2l trabajo para medir
sus resultados; hace cambios especificos en el sistema o en sus propios metodos
para conseguir mejoras en el rendimiento, més réapidas, menos caras 0 mas
eficientes_)

15

Compromiso-ldentificacidon con la empresa (Superior: Apoya a la compafiia, actda
a favor de la mision y los objetivos de ella. Toma decisiones y ajusta sus prioridades
a las necesidades de la organizacion. Coopera con los demas en el logro de los
objetivos organizacionales. Actda plblicamente para adaptarse a la Mision.)

i6

Etica-Integridad {Superior: Actla segun sus valores, aungue N sea facil. Admite
pldblicamente que ha cometido un error. La verdad esta por sobre las relaciones de
amistad o los beneficios personales. Respeta en forma estricta la confidencialidad
de la informaciéon, y no la utiliza en beneficio propioc.)

17

Orden y calidad (Superior: Realiza un seguimiento del trabajo de los demas, vigila
18 la calidad del trabajo de otros para asegurarse gue se siguen los precedimientos 3
establecidos. Lleva un registro de las actividades propias o de los demds.)

Responsabilidad {Supericr: Posee una disposicién gue lo lleva a comprometerse
con las metas asignadas, asumiéndolas como un desafio personal
independientemente de los controles que reciba. Se anticipa a las dificultades vy las
enfrenta con su equipo de trabajo si corresponde.)

19

Subtotal 52

Porcentaje obtenido

6- Resultados de la Evaluacion de Competencias y NMecesidades de Capacitacidn.

Fortalezas en el desemperio y la
conducta:

Oportunidades de mejorar en el

desemperio y conducta:

7- Capacitacion u otras acciones de mejora:

Competencia a fortalecer Accion sugerida Prioridad
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Anexo C

Entrevistas

Seccion 1: Entrevista a la Secretaria de Hacienda - Cdora. Alicia Zarate

Fecha: 30 de abril de 2025

Lugar: Municipalidad de Guaymallén

Entrevistadoras: Soledad Rosales - Sofia Revelli

Transcripcion:

Entrevistadoras: ¢Qué fue lo que la impulsé a implementar el Sistema de Gestion de Calidad en
la Municipalidad?

Entrevistada: Nosotros veniamos desde el 2015, cuando nosotros arrancamos, llegamos al
municipio y no habia manuales de funciones en ninguna de las areas. Muchas personas nuevas
ingresaban a las areas para poder dirigir, gestionar, pero no se encontraban con manuales de
funciones. Entonces, se ordenaron como pudieron. Ya habiamos llegado a una etapa, cuando fue
el 2021, habiamos logrado un cierto orden en cada una de las areas, pero habia que darles forma.
Entonces, bueno, fue una iniciativa que nosotros tomamos desde la Secretaria de Hacienda y le
propusimos al Intendente si nos autorizaba para que nosotros formaramos un sistema de gestion
de calidad. Y de esa forma, poder darles forma a todos los procesos, a todas las areas. Todo lo que
se habia venido trabajando hasta el momento en cada una de las areas y apuntando a la
transparencia y a esta gestion en la que nos limitaba justamente a eso.

Entrevistadoras: /Y en ese momento el Intendente (Marcelino Iglesias) puso alguna traba?
Entrevistada: No, 0 sea, acepto la idea. Obviamente que nosotros contdbamos siempre en lo que

se fijaba en ese momento era el tema del presupuesto. Cuando nosotros arrancamos en el 2015,
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nuestro presupuesto para todo en general, ya que hay muchas necesidades, era muy escaso.
Entonces se daba prioridad a otras necesidades y no a esto. Pero bueno, en el 2021 estaban las
cuentas mas ordenadas y podiamos gestionar un poco mas en materia de lo que era la gestion de
calidad.

Y le dimos un presupuesto de cudnto nos gastariamos. Muchas cosas las hicimos con recurso
propio, que fue con los empleados, por eso armamos el Comité de Calidad. Se decide armar el
Comité de Calidad con empleados y se decide incorporar los pasantes, que también esa fue una
gran decision, para que formaran parte de ese sistema de gestion de calidad.

Entonces ya era como, de alguna forma, reducir los costos y poder avanzar y que nos hiciera un
fin. La idea fue mostrarle cémo lo trabajariamos, porque asi fue como se lo mostramos, como lo
ibamos a trabajar, con qué equipo y cual era el presupuesto. Y el Unico presupuesto que en ese
momento le presentamos era lo que nos ibamos a gastar en contratar a una consultora para que nos
formaréa a todos nosotros la implementacién de un sistema de gestion de calidad.
Entrevistadoras: ¢En ese momento no se pagaba un item por los facilitadores?

Entrevistada: No, nosotros cuando armamos el comité lo planteamos, bueno, las personas que
trabajarian en este comité si deberian cobrar una adicional. Dentro del presupuesto que se le paso6
al intendente iba, y el concepto de ese item, méas lo de la contratacion de la consultora. Ese era el
Unico costo, era un costo bajo, pero era algo que al intendente le interesaba evaluar.

Y que, bueno, se nos aceptd el proyecto, aunque con desconfianza de que esto tuviera algun
resultado. Era como que no ibamos ni siquiera a certificar, pero bueno, pudimos demostrar lo

contrario.

87



23 UNCUYO ,@ CIENCIAS
¥ facionaL b cuvo | 2 ECONOMICAS

Entrevistadoras: Desde su rol como Alta Direccion, ;qué aspectos considera clave para que el
sistema funcione eficazmente?

Entrevistada: Y sobre todo el compromiso. Para que pueda funcionar es el compromiso de cada
una de las areas, pero tanto sobremanera del director, que el director asuma el compromiso de que
se lleve adelante un sistema de gestion de calidad y de que esté compenetrado en promover la
mejora continua, que es lo que apunta al sistema de gestion de calidad. Y que ese compromiso que
él tiene se lo baje a todas las personas a las que él depende. Entonces, el empleado que nos atiende
en la puerta del municipio, hasta llegar al intendente, asume ese compromiso.

Esa es la clave para que un sistema de gestion de calidad continde. ;Y los directores que formaban
parte en ese momento del alcance, cémo lo aceptaron facilmente? Cuando se lo mostramos,
hicimos la reunién.

Lo hicimos con los pasantes. Cuando se lo mostramos a los directores, no es el mismo grupo de
directores que tengo. Si, hay tres que no estan hoy, tres directores que no estan, pero como que
fueron también un poco escépticos.

De hecho, uno hizo un comentario negativo que dijo lo mismo que dijo el intendente, no creo que
certifiguemos ningln proceso. Por suerte eso fue antes de que nosotros hiciéramos la primera
certificacion. La idea les gustd, el resultado atractivo, porque a ellos les significaba un orden
interno también, lo que facilitaba su tarea.

Pero como todo cambio, siempre presenta una resistencia. Todos siempre se resisten a querer hacer
algo nuevo. Y otros se lo tomaron muy bien y adoptaron esas herramientas, lo utilizaron como una

herramienta para su propia gestion.
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Entonces, bueno, les sirvié mucho, no solo para ordenar internamente, sino también para mejorar
coémo ellos desarrollaban su tarea, con sus dependientes, como lideraban. Asi que eso es muy
positivo.

Entrevistadoras: ;Como fue el proceso de toma de decisiones respecto a los recursos,
capacitaciones y acciones correctivas necesarias?

Entrevistada: Bueno, eso, cuando desde el principio, cuando nosotros empezamos a trabajar con
la idea, 0 sea, antes de mostrarle al intendente, nos fijamos. Nosotros queriamos buscar un si, que
nos dijera que si, que nos diera la autorizacion. Para que nos diera un si, entonces, bueno, ;en qué
manera le muestro al intendente que me dé un si? Y bueno, mira, ;como puedo armar o llevar
adelante un sistema de gestion de calidad con los recursos que tengo? Demostrarle que yo podia,
con todos los recursos que tengo, puedo llevarlo adelante y es un minimo costo el que representa.
Entonces, fue una parte de las decisiones que se tomaron. El hecho de decir, bueno, armemos un
sistema de gestion, un comité de calidad, deberia estar integrado por un representante de cada érea.
A su vez, le tendriamos que sumar unas personas que estén mas o menos familiarizadas con lo que
es un sistema de gestion.

Por eso buscamos estudiantes con la carrera de administracién, que eran los que mejor formados
iban a estar para poder acompafiarnos. Porque el personal interno, el que estaba acd, no tenia titulo
universitario, ni tampoco orientado en esa rama los que a lo mejor tenian ese titulo. Asi que bueno,
fue armarle eso, mas el costo que nos dio implicar eso y después el hecho de que una vez que ya
pudimos certificar, que ya tenemos nuestro primer certificado y que, como yo siempre les decia,
cuando se los presenté la primera vez a los directores, yo les dije, yo quiero que esto no sea un

simple acto donde nos sacamos una foto y nos entregamos el certificado.
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Que sea un habito y que siempre estemos trabajando en la mejora continua. Que no nos quedemos
con un solo certificado, sino que esto se siga convirtiendo. Y bueno, entonces, en base a eso,
también cuando logramos la primera certificacion, ya pudimos demostrarle que se pudo, ya le
pudimos demostrar también al intendente que se logré un mejor orden. Entonces, de esa manera,
Ilegamos recién cuando haciamos cambio de intendente de poder incorporarlo
presupuestariamente, porque tampoco lo teniamos presupuestariamente el sistema de gestion de
calidad. Asi que bueno, este fue un gran avance de este afio, que se incorporaba al presupuesto del
sistema de gestion de calidad. Eso implica que, desde acé en adelante, nosotros podemos contar
con un presupuesto y podemos inclusive planear mas cosas para el sistema de gestion de calidad.
Entrevistadoras: ¢Qué beneficios percibi6 en la gestion interna a partir de la implementacion del
sistema?

Entrevistada: Y el beneficio principal fue el orden interno, el contar con los procesos que ya estén
escritos, el haberle brindado a cada una de las areas las herramientas que las fueron preparando,
en las distintas instancias de formacion del sistema de gestion de calidad o en los distintos pasos
que cumpliamos para ayudar a una auditoria, les facilitaron la tarea a todo el que se sienta por
primera vez a realizar un trabajo dentro de cada una de las areas que formaban parte del alcance,
como también le servian al director para defender el trabajo que realizaban sus dependientes,
porque ya tenia mas claro cual era la definicion de su rol, la definicion de las funciones. Entonces,
ese orden interno fue lo que facilitd los beneficios. Y el orden interno repercute en cémo nosotros
prestamos el servicio, como atendemos al vecino, asi que se nota. Después, bueno, la importancia
de la gestion también sale. Como estamos en esta rueda de la mejora continua, siempre hay muchas

cosas por mejorar y cosas que nos faltan por hacer. Y otros elementos externos que nos deben
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acompariar, que hoy no nos acomparian, pero bueno, creo que el principal beneficio que nos otorgd
internamente la gestion de calidad fue el orden interno.

Entrevistadoras: ¢Que estrategias se implementaron para asegurar la mejora continua dentro del
sistema?

Entrevistada: Como estrategia, bueno, yo creo que la principal estrategia fue esto de que sin
controlarla como presupuestariamente, lo que decia recién, que la asignaramos
presupuestariamente al sistema de gestion de calidad, que ya lo tuviéramos bien constituido,
definido quiénes son los coordinadores, los responsables, con cada una de sus integrantes, de
manera que puedan ser individualizados.

¢Qué nos falta? Es que eso se internalice, porque no esta. Al estar dependiendo, yo entiendo, al
estar dependiendo de la Secretaria de Hacienda, como que no se lo individualiza como un ente con
autonomia y con la autoridad que tiene. Eso seria como una estrategia a desarrollar para poder
incorporar, para poder internalizar o darle la autonomia que necesita el sistema de gestion de
calidad.

Entrevistadoras: ;Considera que el modelo de gestion aplicado en las &reas dentro del
alcance puede extenderse a otras areas municipales?

Entrevistada: Si, deberia extenderse dentro de las otras areas municipales. Nosotros hemos
abarcado una parte, bueno, como ustedes saben, nosotros empezamos solo con las areas de la
Secretaria de Hacienda y luego se sumé la Secretaria de Gobierno, la realidad es que estaria bueno
que abarquemos a todo el municipio. Que todo el municipio siga el alineamiento de la gestion de
calidad y asi vamos a poder llegar al vecino como nosotros queremos y dentro de lo que son

nuestras politicas de calidad y de lo que es nuestra vision y mision de acercar los servicios de
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calidad al vecino. Tendriamos que estar todos incorporados dentro del sistema. Bueno, es también
un objetivo que nos juntamos con el sistema de gestion, que todos estén incorporados dentro del
sistema.

Entrevistadoras: ¢Cuales son las expectativas a futuro con respecto al fortalecimiento del Sistema
de Gestion de Calidad?

Entrevistada: Bueno, eso. La idea era crear un area que se quede méas formalizada, que tenga la
autonomia suficiente y poder tomar todas las decisiones. Obvio que quien va a coordinar todo eso
va a ser mas el intendente. O sea, van a ser las decisiones basadas en el intendente que esté en ese
momento de turno. Pero bueno, ya tiene la autonomia y ya va a tener todo el ejercicio de haber
implementado un sistema de gestion de calidad en un organismo publico que por ahi también es
muy... Me lo han dicho de otros lados, ;no? Y también yo lo veo. O sea, es meritorio de nuestra
parte que en un organismo publico habriamos implementado un sistema de gestion de calidad.

Y si lo logramos hacer como yo quisiera que fuera, que es verdad que tendria toda una autonomia
en el sistema de gestion, mucho mejor. Se van a cumplir todas las expectativas que yo tengo con
el sistema de gestion. Pero bueno, hoy, habiendo dado ese gran paso que me parece a mi, que lo
han encontrado en el presupuesto, ya me habilita para que en un futuro podamos seguir, que se
cree una version o una coordinacion, como le quieran llamar en ese momento, pero ya que sea
autébnoma, porque deberia ser autbnoma y no depender de una Secretaria de Hacienda.

Seccion 2: Entrevista a la Jefa del Area de Atencion al Vecino - Mayra Arrieta

Fecha: 29 de abril de 2025

Lugar: Municipalidad de Guaymallén

Entrevistadoras: Soledad Rosales - Sofia Revelli
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Transcripcion:

Entrevistadoras: ;Cudles fueron los principales desafios que enfrentd al implementar el sistema
de calidad?

Entrevistada: Bueno, yo creo que el primer desafio es un poco en general, para todo el municipio,
en principio es de que no todas las areas certificaban. Entonces por ahi nos costo, una, comprender
para qué servia y como implementarlo, qué herramientas existian, y dos, de que algunos lo
implementabamos y otros no, entonces se notaba un poco ese desfasaje entre las areas, entre las
direcciones, o entre distintos participantes, de que algunos lo usaban de una maneray otros de otra.
Entonces bueno, ese creo que fue lo més dificil, hasta que esto fue tomando forma y agarrando
rumbo, y se fueron, digamos, acoplando otras direcciones al paso del tiempo de las auditorias. Asi
que yo creo que eso.

Entrevistadoras: ;Y dentro del area?

Entrevistada: Y dentro del &rea, siempre hemos sido bastante organizados y concretos, entonces
no vi que les costaran los cambios o esto. Por ahi si, el empezar a tomar dimension de que si, por
ejemplo, un formulario estaba aprobado, no se podia usar otro, a tomar conciencia en esos detalles
que por ahi al dia a dia no hacen a tanto, pero que si eran esenciales para cumplir con la norma,
cumplir con las evaluaciones y que los directores que teniamos nos dieran bola y se aceptaran con
nosotros y lo tomaran con responsabilidad. Yo creo que esa parte fue, pero no, yo creo que de a
poco todos lo fuimos adquiriendo y haciendo propio también.

Entrevistadoras: ;Que impacto percibiod en la calidad del servicio desde la puesta en marcha del

sistema?
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Entrevistada: Lo que yo noté, personalmente, fue en empezar a prestarle mas atencion a la
satisfaccion del vecino y no tanto en los cuentos que nos contadbamos. Queda medio chocante. Pero
nosotros tenemos un mundo acéd adentro que la gente desconoce y no tiene por qué saberlo,
entonces de repente sabemos que esto no se podia conseguir asi de aza porque faltaba tal o cual
recurso, pero la gente no tiene idea y tampoco tiene el por qué, entonces cuando nos empezamos
a enfocar en la satisfaccion y en las necesidades reales de la gente o en los intereses de la gente
que quizas no eran los mismos intereses que los nuestros o en otra perspectiva, creo que le dimos
una vuelta desde ese lugar. Cuando empezamos a medir satisfaccion, a recibir mensajitos de la
gente y a ver qué cosas nos plasmaban, si bien para muchas si tenemos una respuesta, para otras
empezamos a entender que quizas para lo que nosotros era importante para ellos no tanto, no se
fijaban tanto en esas cosas y si en los pequefios detalles que hacian a su vida cotidiana. Entonces
pudimos enfocarnos y también coordinar con otras areas, con otro personal de distintas
direcciones, entonces empezar a transmitir esto, hacer llegar esto y empezar a darle importancia o
a darle ese tipo de detalles que a la gente la tiene sUper contenta y agradecida, creo que en eso fue
como lo maximo.

Entrevistadoras: (Qué herramientas o procesos fueron mas efectivos para lograr una mejora
continua?

Entrevistada: Bueno, yo creo que esto, lo que te decia, las encuestas de satisfaccion para mi
fueron fundamentales, pero creo que todas, todas tienen alguna cosa que nos ayudo, no sé, la matriz
de comunicacion que parece algo re bobo, de repente cuando nos sentamos a trabajarla nos dimos
cuenta que hay un monton de cosas que se deben pedir de forma distinta y a personas distintas y

el darle un orden y plasmarlo nos ayudo a nosotros también a organizarnos como area. Eso, no sé,
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todo, porque el foda fueron como herramientas que también nos ayudaron a transmitir las
necesidades del area y a conseguir recursos que no teniamos. Entonces también yo siempre digo
que la calidad, que por ahi a veces se la juzga, ayuda muchisimo a esto, a analizar cosas desde
otros puntos y a conseguir cosas que de otra forma si yo las pidiera no las conseguis, entonces
quedan como encuestas 0 quedan al aire y de repente ya no nos podemos hacer los bobos, cuando
se detect6 algo hay que hacer con eso. La verdad, la verdad, creo que fue como lo méximo, asi que
nos ayudo con todas las herramientas. Por ahi nos cuesta un poco mas abordar, no sé, una no
conformidad o eso es lo méas tedioso para nosotros, porque es qué hacemos con esto, con los
recursos que tenemos, porque también nos pasa un poco eso, a ver, en el ideal se podrian hacer un
montdn de cosas, pero bueno, hoy como estamos y con lo que tenemos, como podemos mermar o
disminuir este riesgo o estas cuestiones. Pero bueno, todas, todas sus herramientas.
Entrevistadoras: ¢;Qué cambios observo en el desempefio de su personal tras las capacitaciones?
Entrevistada: Bueno, es que en realidad se not6 muchisimo, sobre todo lo de lengua de sefias, a
nosotros nos abri6 una mirada al otro que nos cambid un monton. Siempre hemos tenido charlas
del &rea de discapacidad y todo, y si obviamente que nos toca por ahi vivir o sobrellevar ciertas
situaciones, pero yo creo que eso, nos abrié una mirada a entender y a ponernos en el lugar del
otro, desde otra, 0 sea, desde la empatia realmente pura, a buscarle la vuelta, a tratar de dar una
mano por ahi cuando no son funciones nuestras 0 no son competencias nuestras, pero a
involucrarnos un poco méas con cada situacion, desde el humano, desde ese lado.

Y después de las capacitaciones de sistemas o de esas funciones o atencion, siempre digo que
nuestro punto débil es la resolucion de conflictos, porque a ver, no hay palabras magicas ni hay

métodos magicos para sobrellevar las situaciones conflictivas, y siempre hago hincapié en lo
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mismo, busquemos, a ver, porque algo tiene que existir, o bueno, herramientas nuevas que vayan
saliendo, pero yo creo que lo fundamental en las capacitaciones, ademas de tomarlas, es que la
jerarquia, no sé, el responsable, el jefe, el subdirector y el director estén encima haciéndolas
cumplir, porque la gente por ahi toma las capacitaciones, pero después no la aplica y es lo mismo
que nada. Entonces, bueno, cumplir horario y nada més. Y si eso después no se aplica, en muchos
sentidos no tienes un gasto de recursos enorme. Y entonces, bueno, nosotros nos enfocamos mucho
en eso, en tener todo en disposicion de los chicos, del personal, que tengan instructivos, que tengan
capacitaciones, que tengan todo a la mano y que después no tengan excusas para hacer las cosas
mal, digamos, para mermar, disminuir esos errores. lgual siempre estamos encima y estamos
consultandonos cosas, pero creo que fue stper satisfactorio el resultado

Entrevistadoras: ¢Cudles son los aspectos que aln requieren ajustes o mejoras?

Entrevistada: Bueno, hay unos objetivos medios pendientes que todavia no podemaos aplicar, pero
yo creo que esto de los recursos, por ahi que tomen la dimension de lo que tiene la atencion al
publico, que por ahi hasta muchos no entienden qué hacemos. Y esté bien, puede pasar, pero, no
sé, en cuestiones de imagen, en cuestiones estructurales, de oficinas, de ese tipo de cosas que creo
que vamos a por ello con la ventanilla Gnica, si Dios quiere y se concreta. Pero tener eso, los
recursos y el apoyo, digamos, desde la jerarquia mas alta para poder llegar a todas las direcciones
de manera correcta, de que por ahi, no sé, pasamos un reclamo que nosotros a nuestro criterio
consideramos de que por ahi tiene alguna urgencia y que por lo menos lo miren. Hay muchas areas
que ya estamos trabajando asi y esta buenisimo y hay otras que por ahi no. Entonces eso, tener

mMAs recursos humanos y tener mas recursos en infraestructura, en que no tenemos agua en ciertas
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partes de otros edificios, en ese tipo de cosas que por ahi hacen al dia a dia, pero que estaria bueno
cémo potenciarlo, como mejorarlo.

Entrevistadoras: ¢ Como fue el acompafiamiento de la alta direccidn durante este proceso?
Entrevistada: Yo creo que fue buena, que se aposté mucho, que se acompafié mucho, fue como
cambiando, fue cambiando de forma, fue cambiando en un montén de aspectos. Hay momentos
buenos y momentos malos, creo yo. Hay momentos en que nos sentimos sUper apoyados y
acompafiados y hay momentos en gque nos sentimos re solos la verdad, que vas por un camino y
miras a los costados y no hay nadie. ;Qué hago yo acd y cémo hago? Porque solos no podemos.
Esto es un trabajo en equipo y creo que eso nos hace mejores, nos hace fuertes, nos hace hacer las
cosas bien, es cuando trabajamos en equipo. Uno solito, por mas que tenga la mejor de la voluntad,
todos los recursos necesarios, dificil que llegue muy lejos. Entonces, nos acompafié bien, hubo
momentos mejores y momentos peores.

Hoy no sé como estamos, la verdad. Estamos a veces con esas dudas, de decir, ¢esto va a seguir,
no va a seguir? ;De qué manera? Entonces, no lo digo como una critica mala, sino, bueno, si,
dando a conocer lo que hemos ido atravesando durante todo este tiempo. Pero, en rangos generales,

fue bueno.

Seccion 3: Encuesta al personal administrativo de Atencién al Vecino
Fecha: 5 de mayo de 2025

Formato: Formulario digital (Google Forms)
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Encuesta al personal de Atencion al Vecino

Esta encuesta forma parte de una tesis de investigacion orientada a analizar el impacto de la implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en el Area de Atencion al Vecino durante el 2022. El objetivo es
relevar percepciones del personal sobre los cambios introducidos, su efectividad y mejoras.

1. ¢(Considera que la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad |_|:| Copiar grafico
impacto en su trabajo diario?

4 respuestas

® Si
® No
2. ;Recibi6 capacitacion suficiente para adaptarse a los nuevos [0 copiar grafico
[
procedimientos?
4 respuestas
® s
® No
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3. ;Siente gue su desempefio laboral mejoré desde la implementacion del ID copiar grafico
sistema?

4 respuestas

@® Si

@® No
4. ;Percibio un buen clima de trabajo en su equipo y apoyo por parte de sus IO Copiar grafico
superiores?
4 respuestas

® s

@ No
5. ¢(Cree que la atencidn brindada al vecino ha mejorado con el SGC? |_|:| Copiar grafico
4 respuestas

® Si

® No
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Anexo D

Resultados de la encuesta de satisfaccion al contribuyente 2022

¢, En qué distrito reside usted?
TIPO:"SELECT_ONE".131 de 131 encuestados respondieron esta pregunta.(0 registros sin datos)
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Walor Frecuencia Forcentaje
Willa Mueva 44 33.58
Los Carralitos 14 10.69
Rodeo de la Cruz 13 992
Dormrego 12 8916
San Jose T 5.34
Buena Musawva ] 4.58
Colonia Segovia 5 382
El Bermejo 8 3.82
Belgrano 4 3.05
Las Cafias 4 3.05
Jesus Mazareno 3 2.29
Capilla del Rosario 3 2.29
Colonia Molina 2 1.53
Kilometra 11 2 1.53
San Francisco del Monte 2 1.53
Mueva Ciudad 2 1.53
El Sauce 2 1.53
Puente de Hierro 1 0.76
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TIPO"SELECT_OME® 131 de 131 encuestados respondieron esia pregunia. (0 regisiros sin datos)
EE Mas de 80 afios IS Entre 18 y 35 Entre 46 y 60 BN Enire 38 y 45
Valor Frecuencia Forcentaje
Mas de 60 afios ar 28.24
Entre 18 y 35 36 2748
Entre 46 y 60 33 2519
Entre 36 y 45 25 19.08
£ Con qué frecuencia Ud. asiste presencialmente a las oficinas de la Municipalidad? —

TIPO=SELECT _OMNE® 131 de 131 encuestados respondieron esta pregunta. {0 regisiros sin datos)

E Siempre (1 ver poe bem

Valor

I 1 ver al afo

>

Cada B mezes I E= la pnmera ver

Frecusancia

Porcentaje

Siempra (1 vez por bimeastra) 43 3z2.82
1 vez al afio 34 25.85
Cada 6 meses 28 21.37
Es la primera vaz 26 19.85
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& De gque manera realiza habitualmente sus consultas de temas de la Municipalidad? -
TIPOSSELECT MULTIPLE®. 131 de 131 encueslades respondiencn esta pregunta. (0 registros sin dalos)

Agistiendd &l murscipio

Tel=fonicamente

WhatsApp

o
o

10 ) 30 40 50 L] 70 a0 i 100
Walor Frecuencia FPorcentaje
Asistiendo al municipio 120 16
Telefonicamente 10 763
Otra B 6.11
WhalsApp B B.11

&Qué tramite ha venido a gestionar?

-
TIPOSELECT OME® 131 de 131 encusstados respondieron esta pregunta, (0 registros sin datos )
N Tasas Municipales B Owa Habilitacién di= Comes=rcic I Abencidn al Vecino

alor Frecuencia FPorcentaje
Tasas Municipales 54 41.22
Otra 30 229
Habilitacién de Comercio 30 229
Atencian al Veacino 17 12.98
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-
TIPOSSELECT _OME™ 20 de 131 encussiados respondieron esta pregunta (101 registros sin datos)
10
B
B
v
&
S
4
=]
z
1
o |
Mury Buena Buena ImMermedia Muy mala Mala
alor Frecuancia FPorcentaje
Muy buena 12 916
Buena T 534
Intermedia 5] 458
Muy mala 4 3.05
Mala 1 0.76
Resoluci_n_de_tramit_i_n_de_lo_solicitado —
TIPOSELECT _OME® 30 de 131 encuestados respandieron esta pregunta (101 registres sin datos)
10
B
B
v
i1
L
4
3
2
1
o
ntermedia Muy buena Mury mala Buera Kala
Walor Frecuancia Porcentaje
Intermedia 10 T.B63
Muy buena 7 534
Muy mala [ 4_58
Buena 5] 4.58
Mala 1 076G
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Rapidez_en_la_resoluci_n_de_su_consulta

-
TIPOSSELECT _OME® 20 de 131 encuestados respondieron esta pregunta (101 regisireos sin datos)
20
1]
16
14
12
mn
B
E
4
° [
By Busna Buena Imermedia sy mala Mt
Walor Frecuancia Forcentaje
Muy buena 14 10.69
Buena -3 4.58
Intermedia 5 382
Muy mala 3 2.29
Mala 2 1.53
Satisfacci_n_con_la_atenci_n —
TIPO:"SELECT _OME™ 30 da 131 encuesiados respondieron esta pregunta | 101 regisines sin datos)
20
18
16
14
12
10
a
L
4
L1
My buena Ilermedia Buena My meala
Walor Frecuencia Porcentaje
Muy buena 15 11.45
Intermedia L] 458
Buemna 5 .82
Muy mala S 3.05
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Matriz de Comunicacién

&) UNCUYO|

& UNIVERSIDAD
NACIONAL DE CUYO

(& CIENCIAS
ECONOMICAS

v
guaymallén

MATRIZ DE COMUNICACION INTERNA

PG CiF01/01
Emisién: marzo 2022

AREA/DIRECCION: AREA DE ATENCION AL VECINO

Elabora y aprueba: Recursos
Humanos

Revisa y Aprueba: Autoridad maxima de AREA

Fecha / Vigencia

- 032022

situacion/
evento/ proceso

Partes interesadas
(los que
intervienen)

Qué mensaje comunicar

Cuando comunicar

Quien comunica el
mensaje

A quien comunicar

Comeo comunicar

Pasar novedades
del personal

lefe de drea v
encargado de personal

Informar las novedades (asistencia,
mayor dedicacidn, servicios
extraordinadios, informacién critica,
etc.) para que la direccion de

Del 1al 10 de cada mes.
{Mensual)

Jefe de drea (Mayra
Arrieta)

Encargada de personal de la
direccion (Mariana Echevarrieta)

Via mail {Zimbra)

verdes

de consorcio destinadas al Area de
atencidn al vecino.

Arrieta)

(Federico Perinetti)

dela =
=l area Innovacién y de RRHH tome
conocimiento
e o responsable de | M dirjaa Ud con el fin de solicitar,
- . t bien, d de 5000 bal lefe de a M Al director de E: Verd .
solicitar bolsas | dreay Dir. de espacios e osas Mensual FREEEE b s e Nota electrénica (SayGes)

Solicitar atiles y
resmas

jefe o responsable de
drea y Dir. de compras
¥ suministros

Solicitar los insumos necesarios para el
funcionamiento del drea (dtiles y
resmas)

Cuando sea necesario

Jefe de drea (Mayra
Arrieta)

A la directora de Compras y
Suministros (Cecilia Abate}

Nota electronica (SayGes)

Licencias

Todo el personal del
area

Avisar cuando se va a tomar la licencia,

ze superpongan los pedidos y dejar
firmada la planilla de solicitud previo a
|z facha.

durante cuantos dias, aclarar a que afio
corresponde |a licencia. Para ver que no

Con 1 mes de aticipacion

El agente interesado

A la responsable (Susana Morales)
o Jefe de drea (Mayra Arrieta)

Personalmente o Whatsapp

Solicitar media
razén / razon

Todo el personal del

Avisar cuando se va a tomar media
razon/razon particular/por estudio, etc.

Con 1 semana de

El agente interesado

A la responsable (Susana Morales)

sistemas (rotura

jefe o responsable de

Solicitar los insumas o servicios

La responsable (Susana

particular / area v dejar firmada la planilla de solicitud anficipacion o lefe de drea (Mayra Arrieta) B e
estudio previo a la fecha
Cumplir con el procedimiento indicado
en el MEMORANDUM N207/2022 y
o Todo el personal del avisar via Whatsapp de la situacion A la respensable (Susana Morales
Parte médico ;rea adjuntando :emﬁcz?in medico, n? de i el i B i R o Jef;de drea ([Mawa Arrieta) ) iy
ausentismo y n? de control para que
tome conocimiento el drea
Aviso de rotura de
sislzle:::snlﬁ:,rlu zibd ?ersonal e _Dar a\_r\'so Gak r‘mf’a ° m.a\ Cuando ocurra el hecho | El agente que o detecta Bl respons'ab\e It Mf)ra\as) ‘Whatsapp
et area funcionamiento de un bien o sistema. o Jefe de drea (Mayra Arrieta)
internet, etc.
Solicitud a

requisitos, etc.

de elementos, area y Dir. de P Al director de Innovacion Nota electronica (SayGes) o
. N _.v . necesarios para el funcionamiento del | Cuando ocurra el hecho | Morales) o Jefe de area . . ) Y (s3yGes)
sistemas que no | Innovacién y atencion irea (Mayra Arrieta) atencién al vecine (lgnacio Conte} Whasapp
funcionan, al vecino .
Urgencias
sismos, si una .
( ! Dar aviso de la situacion A la responsable (Susana Morales), 6o
persona se Todo el personal del | . . . ) Llamado telefénico o Whatsapp (en
P ires inmediatamente y llamar al serviciode | Cuando ocurra el hecho | El agente que lo detecta Jefe de drea (Mayra Arrieta) o e
descompen;a emergencias en caso de ser necesario. director (Ignacio Conte).
s
etc.)
Realizar consultas de tramites
Consultas Todo el personal del ) o . A la responsable (Susana Morales)
. precedimientos, informacion, Cuando sea necesario El agente interesado N N Whatsapp
generales area o Jefe de drea (Mayra Arrista)

Aviso de cambios
I novedades

Todo el personal del
area

Informar cambios y novedades que
sean competencia del area y afecten el
funcionamiento de la misma.

Cuando sea necesario

La responsable (Susana
Morales), lefe de drea
(Mayra Arrieta) o
director {Ignacio Conte).

Al personal del drea.

Reuniones, capacitaciones,
whatsapp, mail (Zimbra),
Memorandum (SayGes) o Nota
electronica (SayGes).

Resultados de
encuestas de
satisfaccion

Facilitador/ Auditor y
Equipo de calidad

Enviar resultados obtenidos de
encuestas de satisfaccion de cada
oficina.

Mensual

Auditor {Mayra Arrieta)

Al equipo de calidad {Soledad
Rosales / Abril Milani [ Sofia
Revelli)

Mail (Zimbra)

Consultas y
solicitudes a
Gestion de
calidad

lefe y responzable de
area

Realizar consultas varias o Solicitar
(formularios, planillas, manuales, etc.)

Cuando sea necesario

La responsable (Susana
Morales), Jefe de drez
(Mayra Arrieta) o
director {Ignacio Conte).

Al equipo de calidad {Soledad
Rosales / Abril Milani}

Whatsapp, llamado telefénico o mail
(Zimbra)

Cambio de
version de
documentos.

Facilitadores, auditores
internos, responsables

La modificacion del documento, el
archivar el documento no vigente y la
notificacion al resto del personal del
area sobre el nuevo documento.

Cuando ocurra el hecho

A-Coordinadoras/Respo
nsables
B-Facilitadores/Auditore
s internos

A-Facilitadores/Auditores internos
B-Coordinadoras/ Responsables

gmail de sistema de gestion de
calidad: sgcguaymallen@gmail.com
Capacitaciones
‘Whatsapp
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Anexo F
Resultados de la auditoria externa realizada por IRAM

Seccién 1: Resultados de auditoria externa en el area de Atencion al Vecino en diciembre de

2022.

S
R 4

PLAN E INFORME DE ARO
AUDITORIA DE SISTEMA DE GESTION 2022

ORGAMNIZACION
MUMNICIPALIDAD DE GUAYMALLEN

CONTENIDO

Este documento contiene la planificacién y el resultado de la realizacidn de la auditoria del sistema
de gestién. El auditor responsable completa este documento en la medida que se desarrollan las
etapas de la presente auditoria.

CONTENIDO FECHA DE ELABORACION
Plan de auditoria (punto 10) 12,/12/2022
Informe de auditoria f{punto 11 y sigs.) 16,/12/2022

Asistentes a la reunidn de cierre

Anexo A
O Mo aplica confeccionar el Anexo A en la presente auditoria.

ELABORG AUDITOR RESPOMNSABLE

Lic. Quiroga Lucero Felix Facundo

NOMBRE COMPLETO

Facundo@innovasanluis.ar

CORRED ELECTROMICO

Organizacian: MUNICIPALIDAD DE GUAYMALLEN Pagina 1 de 25
memtvege — [{iNeg —  ARo: 2022
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(D
q
)

Observacion (OB)

3s de Gestion

AT

-

La ohservacion (no conformidad menor) es un incumplimiento purtual o parcial de un requisito
narmativo.

La organizacidn auditada debe registrar el tratamiento de cada observacién en el archive
"Tratamiento de OB y NC" suministrado por el IRAM y enviar dicho registro, conteniendo la
determinacién de la causa ralz y el plan para las correcclones y acciones correctivas al auditor
responsable para su revisidn y aceptacion.

OBl

0B 2

OB 3

Morma
de referencia
E Req. de la Redaccion del hallazgo
non;m {Se menciona el titulo del requisita, el desvio y la
eviden cia de la auditoria)
"
= | 5
7.5 Informacian Documentada
Se evidencia la existencia de formatos de registro y
registros no citados en la documentacidn del sistema.
EC: la politica de calidad vy planilla de recorrido del
personal grupo 11 recorrido 15926 al 16152
Planilla de solicitud de requerimientos inicial en
COMmpras.
7.2 Competencia
Se detecta que en algunos casos que la organizacidn
no planifica acciones para asegurar la competencia
del persanal de la organizacién.
E.Q: Mo hay acciones para los perfiles de Inspectores
y supervisores de inspectores durante 2022,/2023
9.1.3 Satisfaccion del cliente
Se detecta en algunos casos la ausencia de
seguimiento de las percepciones de los clientes para
asegurar que se cumplen las necesidades vy
expectativas
EC: falta el andlisis de las encuestas de satisfaccidn en
el proceso de atencién ciudadana al momento de la
auditoria.
Organizacién: MUNICIPALIDAD DE GUAYMALLEN Pagina 18 de 25

premiee = [iNet — Ao 2022
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Seccién 2: Resultados de auditoria externa en el area de Atencién al Vecino en marzo de 2023.

F

e .4

PLAN E INFORME DE ARO
AUDITORIA DE SISTEMA DE GESTION 2023

ORGAMIZACION
MUNICIPALIDAD DE GUAYMALLEN

CONTENIDO

Este documento contiene la planificacién y el resultado de la realizacion de la auditoria del sistema
de gestidn. El auditor responsable completa este documento en la medida que se desarrollan las
etapas de la presente auditoria.

CONTENIDO FECHA DE ELABORACION
Plan de auditoria (punto 10) 15/03/2023
Informe de auditoria (punto 11 y sigs.) 23/03/2023

Asistentes a la reunidn de cierre

Anexa A 27/03/2023
O Mo aplica confeccionar el Anexo A en la presente auditoria.

ELABORO AUDITOR RESPOMSABLE

Lic. Quiroga Lucero Felix Facundo

NOMEBRE COMPLETO

Facundo@innovasanluis.ar

CORRED ELECTRONICO

Oganizacian: MUNICIPALIDAD DE GUAY MALLEN Pagina 1 de 26
Membeg de = |5::-::-'Nﬂt =  Afo:2023
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Observacion (OB)

F

4

La observacidn (no conformidad menor) es un incumplimiento purtual o parcia de un requisito

normativo.

La organizacidn auditada debe registrar el tratamiento de cada observacion en el archivo
“Tratamiento de OB y MNC" suministrado por el IRAM y enviar dicho registro, conteniendo la
determinacion de la causa ralz y el plan para las correcciones y acclones correctivas al auditor

responsable para su revision y aceptacian.

Redaccidn del hallazgo
(Se menciona el titulo del requisito, el deswvio y la
evidencia de la auditoria)

MNorma
de referencia
-
g Req. de la
norma
I
e |5
9.1

9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacién

En un caso se evidencia que falta medir y seguir el
desempefio de procesos con el objeto de determinar
su  capacidad para alcanzar los  resultados
planificados, buscando concretar un andlisis mds
exhaustivo que refleje de forma clara v objetiva el
comportamiento de los indicadores y su evolucidn en
el tiempo.

EQ: En el proceso de atencion al ciudadano falta
medir el desempeio del proceso

[] Mose detectaron observaciones,

Organizacion: MUNICIPALIDAD DE GUAYMALLEN Pégina 18 de 26

Miambo de —| “Net — Afio: 2023
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DECLARACION JURADA RESOLUCION 212/99 CD

El autor de este trabajo declara que fue elaborado sin utilizar ningin otro
material que no haya dado a conocer en las referencias que nunca fue
presentado para su evaluacion en carreras universitarias y que no
transgrede o afecta los derechos de terceros.
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